


Příloha 2
Technická specifikace Servisní činnosti

Zhotovitel se zavazuje plnit Objednateli dohodnutou smluvní Servisní činnost, která se skládá ze servisních služeb popsaných níže.
Servisní činnost se skládá 
A) z následujících základních servisních služeb (VŽDY ANO):
	Telefonická podpora
	(Call Desk)
	ANO


	Webový portál pro hlášení závad a požadavků
	(Web-based Support)
	ANO

	Dispečink
	(Dispatching)
	ANO

	Servisní podpora 1. úrovně
	(1st Level Support)
	ANO

	Servisní podpora 2. úrovně
	(2nd Level Support)
	ANO

	Servisní podpora 3. úrovně
	(3rd Level Support)
	ANO

	Preventivní údržba na místě
	(Onsite Preventive Maintenance)
	ANO

	Vzdálené zálohování a obnova
	(Remote Backup & Recovery)
	ANO


a

B) z následujících volitelných servisních služeb (ANO/NE), které navazují na servisní služby základní:

	Oprava na místě
	(Onsite Repair)
	ANO

	Dodání a výměna náhradních dílů
	(Spare Parts Replacement)
	ANO

	Sklad náhradních dílů
	(Spare Parts Depot)
	NE

	Zálohování a obnova na místě
	(Onsite Backup & Recovery)
	ANO

	Vzdálené provádění změn
	(Remote MAC)

	NE

	Provádění změn na místě
	(Onsite MAC)
	NE

	Řízení změn
	(Change Management)
	NE

	Vzdálené monitorování systému
	(System Monitoring)
	NE

	Sledování kvality poskytovaných služeb
	(Service Level Management)
	NE

	Telefonická konzultace
	(Call Assistance)
	NE


	
	I. Místo výkonu servisních služeb


Servisní služby na místě (Onsite), neboli soubor servisních úkonů provedených v rámci Servisní činnosti na Předmětu servisu, Zhotovitel provádí na místech instalace (lokalitách) uvedených v Příloze č.1 jako součást 

základních servisních služeb:

· Preventivní údržba na místě (Onsite Preventive Maintenance) 

a volitelných servisních služeb, pokud si je Objednatel sjednal: 

· Oprava na místě (Onsite Repair), 

· Zálohování a obnova na místě (Onsite Backup & Recovery), 

· Provádění změn na místě (Onsite MAC),

· Dodání a výměna náhradních dílů (Spare Parts Replacement).
Vzdálené servisní služby (Remote), soubor servisních úkonů prováděných v rámci Servisní činnosti na Předmětu servisu, Zhotovitel provádí ze svého příslušného pracoviště jako součást

základních servisních služeb:

· Vzdálené zálohování a obnova (Remote Backup & Recovery),

· Servisní podpora 1. úrovně (1st Level Support),
a volitelných servisních služeb, pokud si je Objednatel sjednal: 

· Vzdálené monitorování systému (System Monitoring),

· Vzdálené provádění změn (Remote MAC).
Servisní službu Sklad náhradních dílů (Spare Parts Depot), pokud si tuto službu Objednatel sjednal, Zhotovitel provádí v místě, které svou vzdáleností od místa instalace (lokality) uvedených v Příloze č.1 splňuje dohodnuté parametry doručení náhradních dílů.
Ostatní servisní služby, servisních úkony prováděné v rámci Servisní činnosti na Předmětu servisu jako součást ostatních základních a volitelných servisních služeb, Zhotovitel provádí a poskytuje na svém příslušném pracovišti.

	
	II. Parametry základních servisních služeb


	Dostupnost služby 

	Dostupnost služby 
(pro servisní služby, u nichž je přímo uvedena 
jiná Dostupnost služby, tato hodnota neplatí)
	8x5


	Telefonická podpora (Call Desk)

	Dostupnost služby
	Shodné se službou Servisní podpora 1. úrovně


	Webový portál pro hlášení závad a požadavků (Web-based Support)
	

	Dostupnost služby
	24x7

	Počet oprávněných osob pro využívání služby:
	2
(počet nemá vliv na cenu – specifikace kont.osob)


	Dispečink (Dispatching)

	Dostupnost služby
	Shodné se službou Servisní podpora 1. úrovně


	Servisní podpora 1. úrovně (1st Level Support)

	Dostupnost služby
	8x5 


	Reakční lhůty (vzdáleně)

	Závady priority 1:

Zahájení vzdálené servisní služby během:
	8 servisních*)  hodin



	Závady priority 2:

Zahájení vzdálené servisní služby během:
	8 servisních*) hodin



	Závady priority 3:

Zahájení vzdálené servisní služby během:
	následujícího pracovního dne (NBD)




________________
*) Vysvětlení pojmu „servisní hodina“ pro účely této smlouvy viz níže v části VII. této Přílohy č. 2
	Vzdálené zálohování a obnova (Remote Backup & Recovery)

	Úložný prostor o potřebné velikosti je zajišťován na straně:
	Objednatele



	Počet provedených záloh Předmětu servisu ročně:
	1x




	Preventivní údržba na místě (Onsite preventive maintenance)

	Počet provedených preventivních údržeb ročně:
	1x



	
	III. Parametry volitelných servisních služeb


	Dostupnost služby 

	Dostupnost služby
(pro servisní služby, u nichž je přímo uvedena 
jiná Dostupnost služby, tato hodnota neplatí)
	8x5


	Oprava na místě (Onsite Repair)
	ANO

	Dostupnost služby
	Shodné se službou Servisní podpora 1. úrovně

	Reakční lhůty (na místě)

	Závady priority 1:

Zahájení servisní služby na místě během:
	následujícího pracovního dne (NBD)



	Závady priority 2:

Zahájení servisní služby na místě během:
	následujícího pracovního dne (NBD)



	Závady priority 3:

Zahájení servisní služby na místě během:
	následujícího pracovního dne (NBD)



	Lhůta k odstranění závady (na místě)

	Závady priority 1:

Odstranění závady na místě během:
	následujícího pracovního dne (NBD)



	Závady priority 2:

Odstranění závady na místě během:
	následujícího pracovního dne (NBD)



	Závady priority 3:

Odstranění závady na místě během:
	5 pracovních dní




________________

*) Vysvětlení pojmu „servisní hodina“ pro účely této smlouvy viz níže v části VII. této Přílohy č. 2
	Sklad náhradních dílů (Spare Parts Depot)
	NE

	Vyhrazený sklad náhradních dílů v blízkosti místa instalace
	NE




	Dodání a výměna náhradních dílů (Spare Parts Replacement)
	ANO

	Doručení náhradního dílu na místo instalace během:
	následujícího pracovního dne (NBD)



	Cena náhradních dílů je zahrnuta v ceně služby:
	ANO




________________

*) Vysvětlení pojmu „servisní hodina“ pro účely této smlouvy viz níže v části VII. této Přílohy č. 2
	Zálohování a obnova na místě (Onsite Backup & Recovery)
	ANO

	Počet provedených záloh Předmětu servisu ročně:
	1x



	Řízení změn (Change Management)
	NE


	Vzdálené provádění změn (Remote MAC)
	NE

	Dostupnost služeb
	Shodné se službou Servisní podpora 1. úrovně

	Počet vzdáleně provedených změn za měsíc
	0x




	Provádění změn na místě (Onsite MAC)
	NE

	Počet změn provedených na místě za měsíc
	0x




	Vzdálené monitorování systému (System Monitoring)
	NE

	Dostupnost služby
	Shodné se službou Servisní podpora 1. úrovně

	Vyhrazená monitorovací infrastruktura:
	NE




	Sledování kvality poskytovaných služeb (Service Level Management)
	NE

	Provedení vyhodnocení kvality poskytovaných služeb reportem – ročně:
	0x



	Vyhotovení reportu o poskytovaných službách v kvalitě:
	NE




	Telefonická konzultace (Call Assistance)
	NE

	Počet konzultačních hovorů – měsíčně:
	0x



	
	IV. Popis činností tvořících servisní služby


Základní servisní služby
1. Telefonická podpora 
(Call Desk)
· Příjem ohlášených závad nebo požadavků na Servisní činnost od Oprávněného žadatele pomocí definovaného typu komunikace - email, telefon, fax.
· Ověření údajů získaných od Oprávněného žadatele.

· Kontrola oprávnění k požadavku na Servisní činnost.

· Zanesení požadavku na Servisní činnost do systému řízení servisních služeb.

· Přiřazení priority k požadavku na Servisní činnost (Prioritou 1, 2 nebo 3).

· Předání ohlášené závady na příslušnou úroveň servisní podpory (např. Servisní podpora 1. úrovně).

· Předání Servisní činnosti na příslušnou část servisní podpory (např. služby na místě).
2. Webový portál pro hlášení závad a požadavků (Web-based Support)
· Poskytování přístupu k webové aplikaci, která nabízí následující funkce:

· Otevření nového požadavku na Servisní činnost nebo oznámení závady, dle smluvně uzavřených podmínek podpory produktů a služeb (pouze oprávnění uživatelé),

· Vyhledávání, prohlížení a sledování stavu servisních požadavků a závad (které se týkají Oprávněných žadatelů Objednatele),

· Přidávání poznámek nebo příloh k otevřenému požadavku pro upozornění odpovědného servisního technika,

· Uzavření, nebo opětné otevření daného požadavku.

· Zaslání automatického potvrzovacího emailu uživateli po úspěšném otevření požadavku a po každé aktualizaci požadavku.

· Zaevidování požadavku na Servisní činnost do systému řízení servisních služeb pro převzetí příslušnou částí servisní podpory.

3. Dispečink 
(Dispatching)
· Převzetí ze systému řízení servisních služeb ohlášené závady nebo požadavku na Servisní činnost.

· Posouzení a vyčíslení případných nesmluvních nákladů za produkty nebo služby, které nejsou součástí smluvně uzavřených podmínek podpory produktů/služeb a schválení dodatečných nákladů s oprávněnou osobou.
· Aktivní monitorování všech požadavků na Servisní činnost a nahlášených závad, které vyžadujících zásah servisní techniků na místě.

· Při potenciálním porušení dohodnutých parametrů servisních činností může dispečer:

· Přiřadit řešení závady nebo požadavku na Servisní činnost jinému servisnímu technikovi,

· Zajistit a s Oprávněným žadatelem domluvit řešení požadavku přímo na místě instalace (dle Přílohy č.1).

· Poskytování informací o zpracovaných požadavcích pro osobu zodpovědnou za úroveň poskytovaných služeb; je li sjednána služba Sledování kvality poskytovaných služeb (Service Level Management).
4. Servisní podpora 1. úrovně 
(1st Level Support)
· Přijmutí ze systému řízení servisních služeb ohlášené závady nebo požadavku na Servisní činnost a jejich vyhodnocení.

· Informování Oprávněného žadatele o přijetí ohlášené závady, nebo požadavku na Servisní činnost a informování o rozsahu problému a následném postupu.

· V případech, kdy je to možné, provádění vzdálené podpory za účelem diagnostiky a odstranění problému:

· Vzdálené připojení do místa instalace (dle Přílohy č.1),

· Provedení vzdálené diagnostiky na postiženém systému,

· Konzultace možných řešení s Oprávněným žadatelem,

· Vzdálené vyřešení závady, požadavku.

· V případech, kdy je nutný zásah na místě instalace (dle Přílohy č.1), automatické zapojení služby Dodání a výměna náhradních dílů (Spare Parts Replacement) a/nebo Oprava na místě (Onsite Repair); pokud si je Objednatel zakoupil; nebo vyžádání objednávky na tyto služby u oprávněné osoby, pokud si tyto služby Objednatel nezakoupil. 

· Předání závady, nebo požadavku na příslušnou úroveň servisní podpory, aby byly provedeny další kroky k vyřešení požadavku nebo závady.

· Uzavření závady nebo požadavku v systému řízení servisních služeb.

5. Servisní podpora 2. úrovně 
(2nd Level Support)
· Převzetí ohlášené závady ze systému řízení servisních služeb a jeho vyhodnocení.

· Kontaktování servisní podpory 1. stupně pro bližší informace o ohlášené závadě.

· Analýza závady a její řešení:

· Provedení diagnostiky, návrhu a otestování možných řešení závady v laboratořích.

· Poskytnutí řešení závady podpoře 1. stupně .

· Eskalování na servisní podporu Zhotovitele - Servisní podpora 3. úrovně (3rd Level Support) při řešení závady.

6. Servisní podpora 3. úrovně 
(3rd Level Support)
· Převzetí ohlášené závady ze systému řízení servisních služeb a její vyhodnocení.

· Kontaktovat servisní podporu 2. stupně pro bližší informace o ohlášené závadě.

· Analýza závady a její řešení:

· Nastavení zkušebního prostředí v laboratořích,

· Provedení diagnostiky, návrhu a otestování možných řešení závady.

· Zajištění řešení závady dle podmínek dohodnutých ve smlouvě o servisní činnosti:

· Aktualizace plánu uvolnění software,

· Poskytnutí hot-fix nebo patche stávající verze firmware,

· Poskytnutí řešení závady podpoře 2. stupně.

· Informování podpory 2. stupně o vývoji řešení.
7. Vzdálené zálohování a obnovení 
(Remote Backup & Recovery)
· Vzdálené zálohování operačních systémů a/nebo uživatelských dat.

· Vzdálená obnova operačních systémů a/nebo uživatelských dat.

· Vytvoření plánu zálohování podle parametrů ve smlouvě o servisní činnosti a provádění zálohování dle plánu.

· Sledování správné funkce zálohovacího serveru.

· Vyhodnocování alarmů získaných z nástrojů pro zálohování a obnovení a zajištění odstranění závad.

8. Preventivní údržba na místě
(Onsite Preventive Maintenance)
· Naplánování návštěvy na místě instalace (dle Přílohy č.1) a potvrzení naplánovaného data s Objednatelem.

· Návštěva na místě instalace.

· Provedení preventivní údržby Předmětu servisu, která zahrnuje kontrolu napájecích jednotek, záložních baterií, funkčnosti mechanizmů redundantních prvků, kontrolu systémových záznamů (logů) a analýzu případných chybových hlášení.

· Provedení zálohy systémů a zákaznických dat, je-li sjednána služba Zálohování a obnova na místě (Onsite Backup & Recovery).

· Vyplnění formuláře preventivní údržby Předmětu servisu a informování Objednatele o výsledku a upozornění na případné nedostatky.
· Předání informací o preventivní údržbě osobě zodpovědné za sledování kvality poskytovaných služeb; je li sjednána služba Sledování kvality poskytovaných služeb (Service Level Management).

Volitelné servisní služby
9. Oprava na místě 
(Onsite Repair)
· Převzetí závady ze systému řízení servisních služeb a jeho vyhodnocení.

· Návštěva na místě instalace (dle Přílohy č.1).

· Provádění aktivit na místě za účelem diagnostiky a odstranění závady:

· Provedení diagnostiky na systému v místě instalace (dle Přílohy č.1),

· Určení možných řešení na odstranění závady,

· Případné objednání požadovaných náhradních dílů a naplánování následné návštěvy k vyřešení závady,

· Vyřešení závady na místě včetně výměny hardwarových prvků nebo softwarových úprav,

· Poslání vyměněných prvků do logistiky na opravu nebo na likvidaci.

· Potvrzení úspěšného vyřešení závady pomocí testů.

· Informování Oprávněného žadatele o úspěšném vyřešení závady.

· Uzavření závady v systému řízení servisních služeb.

10. Dodání a výměna náhradních dílů 
(Spare Parts Replacement)
· Převzetí žádosti o náhradní díly ze systému řízení servisních služeb, ověření zákaznické konfigurace a dostupnosti požadovaného náhradního dílu.

· Zajištění expedice náhradního dílu na domluvené místo s Oprávněným žadatelem a potvrzení termínu dodání.

· Sledování úspěšné dodávky náhradního dílu v souladu se smlouvou o servisní činnosti.

· Shromáždění a expedice vadných dílů k likvidaci nebo na opravu.
11. Sklad náhradních dílů 
(Spare Parts Depot)
· Správa a evidence náhradních dílů uložených ve skladu.

· Zaslání požadovaných náhradních dílů na místo Předmětu servisu.

· Předání vadných dílů k opravě nebo likvidaci.

· Zajištění doručení náhradních dílů na místo Předmětu servisu přímou dodávkou od výrobce.

· Použití vyhrazeného skladu náhradních dílů v blízkosti Předmětu servisu, je-li sjednáno s Objenatelem.

12. Zálohování a obnova na místě 
(Onsite Backup & Recovery)
· Vytváření zaváděcích médií pro obnovu HW.
· Obnovení systému a zákaznických dat na místě instalace (dle Přílohy č.1).
· Správa sady nástrojů pro zálohování a obnovení pro zabezpečení včasného dokončení obnovy systému a dat.

13. Vzdálené provádění změn 
(Remote MAC)
· Převzetí požadavku na Servisní činnost ze systému řízení servisních služeb.

· Posouzení požadavku na Servisní činnost.

· Kontaktování Oprávněného žadatele pro další kvalifikaci požadavku.

· Provedení požadavku podle standardních pracovních pokynů a konfigurace.

· Kontrola, že byl požadavek na Servisní činnost úspěšně realizován.

· Informování Oprávněného žadatele o úspěšném ukončení požadavku na Servisní činnost.

· Poskytnutí informací o řešených požadavcích na Servisní činnost zodpovědné osobě.

· Řízení standardních změn zajišťuje servisní služba Dispečink (Dispatching).

14. Provádění změn na místě 
(Onsite MAC)
· Převzetí požadavku na Servisní činnost ze systému řízení servisních služeb.

· Posouzení požadavku na Servisní činnost .

· Naplánování návštěvy na místě instalace (dle Přílohy č.1) a potvrzení naplánovaného data s oprávněnou osobou.

· Návštěva na místě instalace (dle Přílohy č.1).

· Provedení požadavku na Servisní činnost  podle standardních pracovních pokynů a konfigurace.

· Kontrolování, že byl servisní požadavek úspěšně realizován.

· Informování Oprávněného žadatele o úspěšném ukončení požadavku na Servisní činnost.

· Poskytnutí informace o řešených servisních požadavcích zodpovědné osobě.
· Řízení standardních změn zajišťuje servisní služba Dispečink (Dispatching).
15. Řízení změn 
(Change Management)

· Služba je určená pro případy převzetí odpovědnosti za provádění změn většího rozsahu a pro případy převzetí odpovědnosti za řízení procesu změn dle ITIL.

· Přijmutí žádosti o změnu (RFC) ze systému servisních služeb.

· Vyhodnocení nového požadavku na změnu (RFC) a přidělení normální nebo naléhavé priority ke změně.

· Shromažďování relevantních informací ke splnění nové změny.

· V případě potřeby projednání změny s odpovědnou osobou.

· Kontrola finální realizace změny.

· Ukončení změny (RFC) po její úspěšné realizaci.
16. Vzdálené monitorování systému 
(System Monitoring)
· Instalace a provozování vyhrazené monitorovací infrastruktury pro Objednatele, je-li tato část sjednána mezi parametry služby.

· Monitorování dostupnosti fyzické infrastruktury Předmětu servisu.

· Získání událostí z daného systému nebo sondování stavu daného systému.

· Zapisování událostí, které překračují nastavené prahové hodnoty, do databáze a odfiltrování irelevantních událostí.

· Na systému, který je vyhodnocen jako chybný, automatické vytvoření závady v systému řízení servisních služeb pro Servisní podporu 1. úrovně (1st Level Support).

· Vytvoření zprávy o zaznamenaných událostech pro osobu zodpovědnou za úroveň poskytovaných služeb; je li sjednána služba Sledování kvality poskytovaných služeb (Service Level Management).
17. Sledování kvality poskytovaných služeb 
(Service Level Management)
· Shromažďování zpětné vazby týkající se služby; evidování provozních a technických reportů od servisních složek zodpovědných za poskytování služeb.

· Měření výkonnosti služby vůči smluvně uzavřeným podmínkám služeb. 

· Distribuce a prezentace souhrnných informací a reportů.

· Organizace a pořádání interní porady s relevantními servisními složkami zodpovědnými za poskytování služeb a posuzování výkonnosti poskytovaných služeb. 

· Organizace a plánování porady s oprávněnou osobou. 

· Poskytnutí zprávy o úrovni poskytovaných služeb oprávněné osobě; společná kontrola odchylky od uzavřených servisních podmínek a návrh možných protiopatření; průběžné zlepšování úrovně služeb.

18. Telefonická konzultace (Call Assistance)
· Přijmutí požadavku na konzultaci od Oprávněného žadatele pomocí definovaného typu komunikace - telefon.
· Poskytnutí telefonické konzultace Oprávněnému žadateli, nebo jiné osobě určené Oprávněným žadatelem a případné zaslání doplňujících informací definovaným typem komunikace - email.

· Poskytnutí telefonické konzultace je možné zkombinovat současně se vzdáleným sdílením pracovní plochy OS Windows, v případě, že je možné vybudovat tuto vzdálenou relaci.

· V případech, kdy požadavek na konzultaci přesahuje rámec telefonického poskytování technických informací/rad, informování Oprávněného žadatele o možnostech dalšího postupu. 

	
	V. Požadovaná součinnost Objednatele, na které závisí 
provádění servisních služeb.


· Poskytnutí vzdáleného přístupu (remote access) pověřeným osobám Zhotovitele k Předmětu servisu pro sjednané Vzdálené servisní služby (Remote), uvedené části Přílohy č.2: Místo výkonu servisních služeb.

· Zajištění přístupu pověřeným osobám Zhotovitele k Předmětu servisu pro sjednané Servisní služby na místě (Onsite), uvedené části Přílohy č.2: Místo výkonu servisních služeb.

1. Telefonická podpora 
(Call Desk)

· Ohlášení závady a/nebo požadavku na Servisní činnost na Telefonickou podporu.

2. Vzdálené zálohování a obnova 
(Remote Backup & Recovery)

· Je-li úložný prostor zajišťován Objednatelem, musí Objednatel Zhotoviteli zajistit dostatečnou kapacitu úložného prostoru pro uložení a archivaci zálohy systémů a zákaznických dat a zajistit pověřeným osobám Zhotovitele vzdálený přístup k tomuto úložnému prostoru. 

3. Webový portál pro hlášení závad a požadavků (Web-based Support)

· Zajištění přístupu do internetu, pomocí kterého je služba pro Oprávněné žadatele dostupná.

4. Vzdálené monitorování systému 
(System Monitoring)

· Zajištění pro Zhotovitele přihlašovací údaje, vzdáleného přístupu, SNMP přístup a MIB informací nebo SSH přístup pro komponenty, které nebyly dodány jako součást Předmětu servisu, ale jsou součástí specifikace servisní činnosti v Příloze 1.

5. Oprava na místě 
(Onsite Repair)

· Zajištění a poskytnutí pověřeným osobám Zhotovitele zálohy dat pro obnovu systému v případě, že si Objednatel neobjednal službu Zálohování a obnova na místě (Onsite Backup & Recovery). Jedná se o zálohu, kterou nelze provést vzdáleně v rámci základní služby Vzdálené zálohování a obnova (Remote Backup & Recovery).

· Zajištění pro Zhotovitele případné součinnosti se správci zařízení, se kterým spravované zařízení komunikuje např.: správce LAN, WAN, poskytovatel připojení atd. 
· Je-li úložný prostor zajišťován Objednatelem, musí Objednatel pověřeným osobám Zhotovitele zajistit přístup k úložnému prostoru se zálohou nebo poskytnout zálohu, ze které bude systém obnoven.
6. Preventivní údržba na místě 
(Onsite Preventive Maintenance)
· Je-li úložný prostor zajišťován Objednatelem, musí Objednatel pověřeným osobám Zhotovitele zajistit přístup k úložnému prostoru na místě.
	
	VI. Omezení v provádění servisních služeb


· Součástí sjednaných služeb není instalace nového SW nad rámec opravy závady Priority 1, závady Priority 2 nebo závady Priority 3.

· Součástí sjednaných služeb není rozšiřování Předmětu servisu o další komponenty nebo licence, vývoj SW, vedení dokumentace Předmětu servisu, školení osob ani integrace s dalšími SW nebo HW komponentami třetích stran.

· Součástí sjednaných služeb není řešení závady na částech Předmětu servisu, které prokazatelně nevykazuje poruchový stav.

· Součástí sjednaných služeb a sjednaných cenových podmínek není řešení závady na zařízení, které bylo prokazatelně poškozeno ze strany Objednatele, případně třetí stranou, a to i v případě, že Zhotovitel dal předem písemné svolení k zásahu do Předmětu servisu.

1. Vzdálené provádění změn 
(Remote MAC),
Provádění změn na místě 
(Onsite MAC)
· Služba nezahrnuje provádění pravidelné údržby nebo aktualizací (updates) nebo povýšení (upgrades).
2. Dodání a výměna náhradních dílů 
(Spare Parts Replacement)

· Služba nezahrnuje výměnu komponent spotřebního charakteru jako jsou náplně do tiskárny, papíru, baterií a akumulátorů, náhlavních souprav, externích reproduktorů nebo mikrofonů.

· V případě výměny telefonů je Oprávněný žadatele povinen po dodání nového náhradního kusu vrátit Zhotoviteli vadný kus do 14 dní. Pokud nebude vadný kus do této lhůty vrácen bude po Objednateli požadováno uhrazení ceny náhradního dílu podle ceníku platného v danou dobu, není-li v servisní smlouvě uvedeno jinak.
3. Sledování kvality poskytovaných služeb (Service Level Management)
· Součástí služby není vytváření nebo zpracování nových požadavků na Servisní činnost nebo nahlášených závad.
4. Oprava na místě 
(Onsite Repair)

· Součástí služby není výměna a oprava komponent spotřebního charakteru jako jsou náplně do tiskárny, papíru apod. a náklady spojené s opravou závady způsobenou používáním nevhodných komponent spotřebního charakteru.

5. Webový portál pro hlášení závad a požadavků (Web-based Support)

· Součástí služby není zajištění přístupu Oprávněných žadatelů do internetu.

6. Telefonická konzultace (Call Assistance)
· V případě poskytování telefonické konzultace ne přímo Oprávněnému žadateli, ale jiné osobě určené Oprávněným žadatelem, je Oprávněný žadatel informován o výsledku konzultace jenom pokud si toto předem vyžádá.
· Služba negarantuje současné využití vzdáleného sdílení pracovní plochy operačního systému (OS) Windows během konzultace, protože je tato vzdálená služba závislá na internetovém připojení a bezpečnostních nastaveních OS konzultované osoby.

· Součástí služby není vytváření nebo zpracování nových požadavků na Servisní činnost nebo nahlášených závad.

	
	VII. Specifikace Dostupnosti služby a servisních hodin


Dobou Dostupnosti služby uvedenou u jednotlivých servisních služeb výše se rozumí časové intervaly:

· 8x5 (8 hodin, 5 dní v týdnu) - doba 8:00 - 17:00, o pracovních dnech,

· 12x5 (12 hodin, 5 dní v týdnu) - doba 8:00 - 20:00, o pracovních dnech,

· 24x7 (24 hodin, 7 dní v týdnu) - nepřetržitá doba 00:00 až 24:00, pondělí až neděle, 
včetně státních svátků.
Do lhůty, jež je v části II. a příp. III. této Přílohy č. 2 uvedena v „servisních“ hodinách (jako parametr servisních služeb), se pro účely této smlouvy započítává pouze čas spadající do časového intervalu příslušné Dostupnosti služby (viz výše), který je pro danou servisní službu uveden v části II. a příp. III. této Přílohy č. 2.
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