Priloha ¢. 4

Reseni pozadavkd uzivatell (hlageni uZivatele na pracovi§té Hotline) pfijemce v ramci vyuzivani
sluzby poskytovatele =zajistujici provoz systému pro zpracovani Zzadosti a pofizovani a
zpracovavani dat pro vyrobu cestovniho dokladu s biometrickymi udaji bude zajiStovano
poskytovatelem pomoci pracovisté Hotline a pomoci servisnich sluzeb.

1. Hotline
1.1 Popis ¢innosti pracovisté Hotline

Centralnim kontaktnim mistem pro prijem a feseni pozadavki uzivatell pfijemce je pracovisté
Hotline poskytovatele.

Pristup k Hotline poskytovatele ma pouze osoba, ktera uspésné absolvovala veskera pozadovana
skoleni (Clanek 6.6, odst. b) této smlouvy) a je drzitelem platného Certifikatu (pfiloha &.10 této
smlouvy).

PoZzadavky do Hotline poskytovatele je uzivatel povinen hlasit bezodkladné po jejich zjisténi
zpUsobem uvedenym v uZivatelské priruéce Hotline (Clanek 11 této smiouvy).

Podrobny popis principu fungovani Hotline poskytovatele a zplisob komunikace uZivatele s Hotline
poskytovatele je soucasti uZivatelské prirucky Hotline, kterou uzivatelé obdrZi v ramci
uzivatelského skoleni (pfiloha €.3 této smlouvy).

1.2 Rozsah sluzeb (kategorie zavad) Hotline poskytovatele

Pozadavky uzivateil jsou rozdéleny do kategorii uréenych funkénimi celky technického zafizeni
a/nebo fotokabin(y):

= Fotokabina (elektroinstalace, konstrukce, foto);
= Technické zafizeni (PC, periferie),
» Pozadavek na spotiebni material,

= Cipova karta s elektronickym certifikatem uZivatele (ztrata karty, zneplatnéni,
nefunkcnost);

= Klientska aplikace KS-O;
= Komunikacni linky a jejich provoz;
= Dohledovy systém technického zafizeni.

1.3 Provozni doba Hotline poskytovatele

Provozni doba Hotline poskytovatele je v pracovni dny (v tzv. rezimu 12x5), a to:
od 06:00 hodin do 18:00 hodin

Mimo provozni dobu sluzby Hotline poskytovatele bude telefonické spojeni presmerovano
automaticky na pracoviété sluzby Call Desk Siemens Business Services se sidlem Evropska 33a,
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které zajistuje provoz nepfetrzité 24x7. Mimo pracovni dobu Hotline budou pozadavky
zaznamenany a postoupeny na Hotline k fe$eni v fadné pracovni dobe.

14 Kontaktni idaje Hotline poskytovatele

= Telefon:

=  E-mail:

=  Fax:

= Adresa Na Vapence 14

130 00 Praha 3

2. Pravidelna udrzba technického zafizeni

Pro zkvalitnéni provozu budou provadény pravidelné preventivni prohlidky technického zafizeni.
Tyto prohlidky budou provadény poskytovatelem minimalné 1x rocné na kazdém pracovisti. Cilem
t&chto prohlidek je kontrola a inventarizace technického zafizeni a/nebo fotokabin(y), soucasti
t&chto prohlidek bude i &isténi technického zafizent.
Po vzajemné dohodé lze preventivni prohlidky provadét podle dohody mezi pfijemcem a
poskytovatelem v piedstihu pfed harmonogramem.

3. Premisténi technického zafizeni a/nebo fotokabiny

Na zakladé pozadavku pfijemce zajisti poskytovatel pfemisténi technickeho zafizeni a/nebo
fotokabiny do nové lokality. Pfemisténi zahrnuje demontaz, premisténi, montaz, otestovani
funkénosti technického zafizeni a/nebo fotokabiny. V ramci pfemisténi a znovu uvedeni do
provozu technického zafizeni a/nebo fotokabiny bude vyhotoven instalaéni protokol (pfiloha ¢.7
této smlouvy).

Piemisténi technického zafizeni a/lnebo fotokabiny bude provedeno poskytovatelem na zaklade
pozadavku na Hotline kontaktni osobou pfijemce.

4. Spotfebni material

Poskytovatel zaji$tuje spotfebni materidl urCeny pro provoz technického zafizeni tak, aby byl
zajistén provoz technického zafizeni bez vypadku. Mnozstvi bezplatné poskytnutého spotiebniho
materialu je omezeno na mnoZstvi, které je nutné pro pfedpokladany provoz technického zafizeni
v ur¢eném obdobi, viz. Tabulka 1.

Spotfebnim materidlem je mysleno:

Spotfebni material mnozstvi

Mikrovlaknove utérky pro &ist&ni optiky fotoaparati 1ks/pracovi$té KS-O a mésic
Cistici sady pro étecky 3M ePassport Leader 1sada/pracovi§té KS-O a rok
Baterie do padii pro digitalizaci snimaného podpisu 2 kusy baterii/pracovi$té KS-O a rok
Tonery do tiskaren HP LJ 1320 na tisk Zadosti 1 toner /pracovidté KS-O a rok
Baterie do UPS 1 sada/pracovisté KS-O a 2,5 roku

Tabulka 1 — MnoZstvi spotfebniho materialu
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Spotiebni material, na ktery ma piijemce narok pro dané obdobi, bude distribuovan zpusobem
uvedenym v uzivatelské priruCce Hotline. Souéasti pfiru¢ky Hotline je i popis procesu nahlaseni
vymény spotifebniho materialu na Hotline.

Sougasti predani technického zafizeni pfijemci poskytovatelem bude i predani zalozniho
spotfebniho materialu na 1 rok dopfedu, ktery bude tvofit zasobu spotiebniho materialu u pfijemce
pro feSeni okamZité potreby ze strany pfijemce (viz. Tabulka 2). Doplfiovani zalozniho spotiebniho
materialu poskytovatelem bude probihat zplisobem popsanym v pfiruéce Hotline.

_Spotfebni material mnoZstvi
Mikrovlaknové utérky pro &isténi opliky fotoaparatd 1ks

Cistici sady pro &tegky 3M ePassport Leader 1sada
Baterie do pad( pro digitalizaci snimaného podpisu 2 kusy baterif
Tonery do tiskaren HP LJ 1320 na tisk Zadosti 1 toner

Tabulka 2 - Specifikace spotfebniho materialu

V pfipadech, kdy vramci provozu technického zafizeni dojde k vySSi spotifebé spotiebniho
materialu nez je mnozstvi, které odpovida piedpokiddanému provozu (viz. Tabulka 1), a to bez
zavinéni poskytovatele (kterym se pro tento pfipad rozumi napf. zavada tiskarny, nebo zavada
aplikacniho SW), mize pfijemce doplnit spotiebni material svym individuainim nakupem. Celkova
spotfeba toneru v kazdé tiskarné bude kontrolovana servisnim technikem v ramci servisniho
zasahu porovnanim vysledku interniho testu pfislugné tiskarny (¢itag vytisténych listd) a mnozstvi
vytisténych dokumentl pfisbéru a zpracovavani dat zadateld o vydani e-pasu. V pfipadé
opravnéného poZadavku pfijemce, poskytovatel zajisti spotfebni materidl na své naklady
zpusobem uvedenym v pfiruéce Hotline. V opaéném pfipadé budou naklady na servisni zasah a
pouzity spotfebni material hrazeny pfijemcem (podle &lanku 7 této smlouvy). Soudasné tabulka
obsahuje spotiebni material, ktery neni soutasti sluzby, a ktery bude pfijemce dopliiovat v pfipadé
potfeby vlastnimi prostredky.

Takto dodavany spotiebni material musi odpovidat parametriim uvedenym v Tabulce 3.

Spotiebni material Specifikace

Cistici sady pro &teéky 3M ePassport Leader 3M

Baterie do padi pro digitalizaci snimaného podpisu Panasonic SR48W nebo kompatibilni

Naplii do pera pro pofizeni podpisu Naplrfi STADLER 930 nebo kompatibilni

Tonery do tiskaren HP LJ 1320 na tisk Zadosti HP toner Q5949X

Zarivkova trubice pro fotokabinu OSRAM L18/954 60cm

Baterie do UPS APC RBC48

Xerograficky papir Standardni xerograficky papir 80 g / m2
210 x 297 mm

Tabulka 3 - Specifikace spotfebniho materialu
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