Priloha €. 3: Servisni podminky

1.1.1 Servisni podminky

V této kapitole jsou detailné popsany poZadavky a parametry servisnich sluzeb poZadované
poskytovat ze strany poskytovatele servisnich sluzeb min. po dobu udrzitelnosti projektu.

Pro potieby dalSiho textu budou pouzivany nasledujici pojmy:

Pojem

Incident
(pozadavek)

Doba
nahlaseni

Reakcni
doba
(Reakce)

Doba
vyresSeni
(Vyreseni)

SLA

NBD

Vyznam

Indikovany problém technologie, pfipadné casti IS, ktery neni v souladu
s dokumentovanym stavem akceptovaného feseni. Kategorizace incidentl je
uvedena dale v textu.

Doba nahlaseni incidentu prostfednictvim smluvniho kanalu (viz podminky dle
smlouvy — hotline, email, kontaktni telefon).

Doba potvrzeni prijeti incidentu poskytovatelem sluzby na email Objednatele a
potvrzeni zahdjeni incidentu feseni Poskytovatelem.

Doba vyfeseni incidentu a predani Objednateli k ovéfeni vyreSeni. Doba potfebna na
ovéfeni vyreSeni ze strany Objednatele neni zapoditdvdna do Doby vyreseni.
Vyiesenim je chdpdano i sniZeni urovné incidentu v daném c¢ase a tim prodlouZeni

evwvs

Konkrétni smluvni parametry pro poskytovani sluzeb v danych kategoriich servisnich
sluZeb.

Nasledujici pracovni den od doby nahlaseni incidentu.

Tabulka 1: Pojmy pro poskytovani servisnich sluzeb

1.1.1.1 Kategorizace incidentu

V nasledujici tabulce jsou uvedeny zakladni kategorie incidentd, které jsou nasledné vyuzity pro
potieby stanoveni kategorii servisnich sluzeb:

Kategorie | Popis

A Situace, kdy IS nebo €ast IS neni zcela funkéni, neumoiniuje praci uzivatell se systémem
a nelze pouzivat pro podporu procesti ZZS KHK. Vztahuje se na pfipady, kdy je systém
zcela nefunkéni z dlivodi na strané IS nebo jeho casti, na niZ je poskytovatel povinen
poskytovat servisni sluzby.

B Situace, kdy IS nebo ¢ast IS je ¢astecné funkéni, umoZiuje ¢astecné poskytovani sluzeb,
po pfechodnou dobu se snizenym komfortem uiZivatelli, pfipadné provizornim
zplsobem z dlivodl na strané IS nebo jeho ¢asti, na niZ je poskytovatel povinen
poskytovat servisni sluzby.

C Nedostatky a vady drobného rozsahu, které nebrani uzivani IS nebo jeho ¢asti, nicméné
nejsou v souladu s predanym a dokumentovanym stavem IS nebo jeho ¢asti.

REQ PozZadavek na sluzby, které nejsou chapany jako vada IS nebo jeho ¢asti.

Tabulka 2: Kategorie incident(



1.1.1.2 Kategorizace servisnich sluzeb

V nésledujici tabulce je uvedena kategorizace servisnich sluzeb, sluzby jsou vzestupné kumulativni:

Kategorie

Zaruka

Maintenance

24 hod

4 hod

Popis

Jsou poskytovany sluzby v ramci zaruky v rozsahu, ktery je specifikovan v zarucnich

vs vz

podminkach, ptipadné ve specifikaci dil¢i ¢asti IS OR.

Nejednd se o sluzby nad ramec dodavky a béiné zaruky tj. poskytovani téchto
sluzeb je soucasti ceny dodavky technologii OR.

Poskytovani sluzeb maintenance nad ramec béZné zaruky tj. pfistup k opravnym
bali¢kiim (poskytovani aktualizaci a novych verzi Softwarovych produktt), patchim
(poskytovani opravnych patchGi nutnych pro bezchybny chod Softwarovych
produktd) a nutnym tGpravam na zakladé legislativnich zmén, apod. Maintenance je
poskytovana na HW komponenty a SW reseni, které jsou dodany v rdmci projektu a
jedna se o HW a SW nevyrobené ¢i nevyvinuté Poskytovatelem. Poskytovatel tyto
komponenty a SW pofidil od 3. strany.

Poskytovani sluzeb technické podpory nad ramec béiné zaruky tj. poskytovani
hotline, kontaktniho mista, garance reakcni doby a doby odstranéni zavady (nebo

evwvs

Poskytovani sluzeb technické podpory nad ramec béiné zaruky tj. poskytovani
hotline, kontaktniho mista, garance reakcni doby a doby odstranéni zavady (nebo

evwvs

Tabulka 3: Kategorie servisnich sluzeb

Upozornéni: Nevztahuje se na pfipady, kdy divody nefunkénosti jsou zpUsobené Objednatelem,
nebo tFeti stranou, pfipadné jsou zplisobeny ¢asti dodavky, na které se nevztahuje pfislusné SLA.

V nasledujici tabulce jsou pro jednotlivé kategorie servisnich sluZeb definovdny zakladni

parametry:

Kategorie

Maintenance

24 hod

4 hod

A B C
Reakce Vyreseni Reakce Vyreseni Reakce Vyreseni

2 prac. | 4 prac. Dny | 4 prac.Dny | 15 prac. | 15 prac. | Po dohodé
Dny Dnti Dnti

24 hod 2 kal. Dny Nasledujici | 4 prac. Dny | 2 prac. Dny | Po dohodé
prac. Den

4 (12) 12 (36) | 8(12) hod 2 prac. Dny | 2 prac. Dny | Po dohodé
hodiny hodiny

Tabulka 4: Parametry servisnich sluzeb

Udaje v zavorkach plati pro mimopracovni dobu, pracovni doba je v pracovni dny od 8:00 do 18:00.

Pro kategorii REQ nejsou stanovena SLA, konkrétni lhiity jsou pfedmétem dohody mezi smluvnimi

stranami.



1.1.1.3 Uroveii sluzeb pro jednotlivé dil&i ¢asti

V nésledujici tabulce jsou stanoveny zdkladni tirovné sluzeb pro dilci ¢asti dodavaného reseni:

Oznaceni Polozka Kategorie sluzeb

Sél pro operacni frizeni
0s-08 ProjekEni systém Zaruka
0S-09 Sitova tiskarna pro sal Zaruka

Technologické zazemi

PR-02 Virtualizovany desktop pro OR Zaruka
PR-05 Operatorské pracovisté hybridni Zaruka
DC-05 Rackové skiiné 19 800*1000 (42U) Zaruka
EN-02 UPS Zaruka

Radiova sit PEGAS

DR-01 Integrace sité PEGAS 24 hod
DR-03 Pevné radiostanice 3G Zaruka
DR-04b Ruéni radiostanice s kitem Zaruka
Telefonie

0B-01 Pobockova ustiedna OR 24 hod
0OB-02 Nahravani (viechny kanaly OR) 24 hod
0B-03 Pricka — PBX OR objektova tstfedna Zaruka

Vyjezdové zakladny a vozidla

VS-02 WI-FI Zaruka
VT-01 Vozidlové GPS Zaruka
VT-02 Tablet posadky Zaruka
VT-05 Navigacni pfistroj Zaruka
VS-03 Jiné technologické doplnéni stanovist 24 hod

Informacni systémy
1S-01 HW kompletné 4 hod
1S-02 Databaze, virtualizace, replikace SW Maintenance

I1S-03 Informacni systém — vyvoj a integrace 4 hod



Oznaceni Polozka Kategorie sluzeb

I1S-03a Informacni systém — integrace s NIS IZS 4 hod
1S-04 Zalohovani 24 hod
I1S-05 Integrace telefonie 24 hod

Ostatni individualni Gpravy
XX-04 Jiné vybaveni Zaruka

Tabulka 5: Zakladni ¢asti predmétu plnéni
1.1.1.4 Doplnujici pozadavky na servisni sluzby
Zadavatel ma nasledujici dopliujici pozadavky na a servisni sluzby:
e Poskytovatel sluzeb zajisti jednotny systém hotline
o s elektronickym pfistupem pfes sit internet
o s kontaktnim telefonnim cislem
o poskytujici informace o zménach v incidentech/poZadavcich Objednateli emailem
e Servisni sluzby budou vykazovany mésicné (za uplynuly kalendaini mésic) a to vcetné
prehledu plnéni SLA

e Servisni sluzby budou uctovany ctvrtletné na zakladé podepsanych (akceptovanych)
mésicnich vykaz( za dané uplynulé ¢tvrtleti.

V ramci pfipravy nabidky Uchazec poskytne popis zpusobu poskytovani servisnich sluzeb.



