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Uzivatelsky vyménitelny bez
spec. naradi, technologie bez
pamétového efektu, nabijecka

Kapacita baterie

2.800 mAh

Vyjimatelna baterie

Ano

Doba vyuzivani internetu (3G)
AZ 11 hodin

Doba vyuZivani internetu (LTE)

AZ 10 hodin

Akumulator P Lt . ANO
230V, provozni vydrz v aktivnim Doba vyuzivani internetu (Wi-Fi)
rezimu (komunikace, pfenos dat) . ,
— doba hovoru - min.8 hod. A2 2 inadin
Doba prehravani videa
Az 13 hodin
Doba prehravani audia
AZ 67 hodin
Doba hovoru (W-CDMA)
AZ 21 hodin
. .. |Pouzdro s trvalou ochranou Soucast dodavky je ochranné
Mechanicka| , . . eyt g g
Seltahs displeje proti poskrabani a| ANO |pouzdro téla pristroje

s trvalou ochranou téla pfistroje.

s integrovanou ochranou displeje

Tablet Open source 885ks

Na zakladé technickych pozadavk( na koncové zafizeni typu Tablet Open source uchaze¢

nabizi Samsung

potfebného SW vybaveni.

Note 10.1 opatfeny ochrannym krytem a ochranou displeje, véetné

Polozka Parametry minimalni Spliuje Nabizené parametry
Zafizeni na platformé Android
4.3, Samsung Apps, Social Hub
(Integrated phonebook with SNS,
Platforma Open source, typ IM, and Email), Music Hub,
Y i : Readers Hub, Gamme Hub,
UDT Tablet vhodny pro podnikova ANO

feseni, umozhuje zobrazovani
pfenesenych dat,

ChatON, mFluent IM, ChatON,
KIES

ActiveSync, B-to-B Compability
EAS/MDM/ODE/VPN/CCX
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GSM/GPRS/EDGE
(850/900/1800/1900 MHz)
HSPA+ (850/900/1900/2100
Sité GSM | Podpora siti 2G, 3G, 4G-LTE, ANO | MHz)
LTE
(800/850/900/1800/2100/2600
MHz)
Oper?cim’ systerrj,v HONASNEE MozZnost instalace  vlastnich
spousténi a vytvareni vlastnich e 3
Sz G s gl aplikaci (apk soubor(l)
Operacni |aplikaci, instalace lokalné nebo S 5 7
g . A i ANO | prostiednictvim dodavaného
systém MDM, moznost predinstalace , L
. . Y o, MDM, cloudového nebo lokalniho
pozadovanych SW pred distribuci ey
o ; umisteni.
uzivatelim.
Procesor min. 4fyzicka jadra,
Procesor frekvence min.2,3GHz, RAM min. 2.3GHz ctyfjadrovy procesor,
améti * |3 GB, vnitfni pamét min.32 GB,| ANO |32GB vnitini pamét, slot na SD
P slot na externi pamétovou kartu kartu az 64GB, 3GB RAM
min.32GB,
ey r—— rmne WQXGA Super clear LCD, 16M
Displej kapacitni, min 10,1", min. barev, Ghlopfidka 10.1", rozligeni
Dlsplej rozliSeni 2560 x 1600 (dObré ANO 2560*1600,
éitelnost na pfimém slunci,), pero
Aktivni pero SPen
Predni CMOS, 2MP; zadni
CMOS, 8MP; blesk Flash LED,
automatické zaostfovani, zaznam
Fotoaparat predni min.2MPix, i prehravani videa ve Full HD.
zadni min.8MPix, véetné blesku, Podporované formaty videa: AV,
Kamera |zaznam a prehrani videa| ANO |WMV, ASF, FLV, MKV, MP4,
vroziigeni Full HD, podpora 3GP, WebM , M4V Video Codec :
formatt min. MPEG4 ,H264 MPEG4, H.264, MP43, VC-1,
WMV 7/8, Sorenson Spark,
H.263, VP8
Audio Format : MP3 M4A 3GA
AAC OGG OGA WAV WMA AMR
AWB FLAC MIDI XMF MXMF
Zvuk Min. podpora formatu ANO IMY RTTTL RTX OTA Audio
MP3,AAC,FLAC Codec MP3, AAC, AACH+,

eAAC+, M4A, 3GA, OGG, WMA,
WAV, FLAC, AMR-WB, AMR-NB,
MIDI, SP-MIDI, XMF, i-Melody
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Senzory-

Akcelorometr, Geomagnetic

. Min. gyroskop, svételny snimac, ANO |sensor, Gyro, RGB sensor, Haltv
snimace
Sensor
. Interni Modul GPS, podpora min.
Lokalizace A-GPS, Glonass ANO |AGPS, GLONASS
min.Bluetooth 4.0LE, WiFi, WiFi Bluetooth 4.0LE, WiFi, WiFi
Konektivita Direct, min.USB2.0 s konektorem ANO Direct, min.USB2.0 s konektorem
mikro USB, MHL, jack 3,5mm mikro USB, MHL, jack 3,5mm
stereo, stereo, microSIM, DLNA, MHL
8220 mAh, nabijecka.
Technologie bez pameétového Internet Usage Time(3G, LTE,
efektu, nabijeCka 230V, provozni WiFi)-aZ 9h
. ot o . AN )
Akumulator | vydrz . Vv aktl\v/nlm reZ|rvnu (0] & BrefrAvANL (Videg) a2 11h
(komunikace, pfenos dat) az.8 ]
hod. Cas prfehravani (audio) az 217h
Talk Time(W-CDMA) az 43h
icka h
Mechanicka P.ouzd.ro .a = tfva’lolu osarana ANO | Samostatna soucast dodavky.
ochrana |displeje proti poskrabani.




£ o
INTEGROVANY i - EVROPSKE UNIE
OPERACNI ., ‘;' EYROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOS
PROGRAM . SAMCE PROVAS RDZVDJ

SmartPhone Windows 35ks
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Na zaklad& technickych poZadavkd na koncové zafizeni typu SmartPhone Windows uchazec
nabizi Microsoft Lumia 640XL opatfeny ochrannym krytem a ochranou displeje, vcetné
potfebného SW vybaveni.

Poloska Pa.rametry’l Spinuje Nabizené parametry
minimalni :
Mobilni Operacéni systém ANO OS MS Windows Phone 8.1
telefon Window phone 8 ‘
Procesor min. 2 Qualcom Snapdragon 400, 1,2GHz 4 jadra,
fyzicka jadra, 1GB RAM, 8GB interni pamét, slot na
frekvence microSD az 128GB
Procesor, |min.1,7GHz, RAM
H ] ) ANO
paméti min. 1 GB, vnitfni
pamét min. 8 GB,
slot na externi
pamétovou kartu
ANO |Display 5,7, 1280x720 IPS, 259 PPI, glance
Displej min 6“ a| obdobn |screen, Corning Gorilla Glass3, Sunlight
Displej min. rozliseni y readibility enh., odolny vUu¢i poskrabani
720x1280, typ IPS | paramet
r
GSM/EDGE/GPRS: 850/900/1800/1900
GPRS UMTS
’ UMTS,HSDPA ,HSUPA WC :850/9 0
Protokoly |(3G), HSDPA,| ANO 0 SH el Qe
HSUPA, LTE
LTE: 1,3, 7,8, 20
Wi-Fi, 3G, BlueTooth, GPS, FM Radio, Predni
WiFi, BlueTooth, kamera, Kalendai/Budik, Dotykovy displej,
Funkce GPS, Dotykovy| ANO [Hudebni prehravaé, Pohybovy senzor,
displej, microUSB Digitalni kompas, Gyroskop, Svételny senzor,
Senzor priblizeni
Pouzdro ] Soucasti dodavky
trvalou ochranou
Mechanicka dlsvplej’e = proti ANO
ochrana poskrabani a
s trvalou ochranou
téla pristroje.
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Musi UEFI| secure-boot a také BitLocker Sifrovaci
byt implementova algoritmy  prostiednictvim TPM emulace
n jak UEFI boot v chranéném rezimu.

Bezpecnostn [tak SW emulace

i pozadavky | TPM, ktera se ANO
nachazi
v chranéné casti
ARM / ROM.

Tablet Windows 30ks

Na zakladé technickych pozadavk( na koncové zafizeni typu Tablet Windows uchazeé
nabizi HP Pro 10 EE opatieny ochrannym krytem a ochranou displeje, véetné potfebného

SW vybaveni.

Polozka Parametry minimalni Splnuje Nabizené parametry

Prenosné |Operacni systém Windows 8+,
zarfizeni typ tablet

ANO Windows 8.1

802.11alb/g/n (2x2) WiFi and

Pfipojeni | 3G modem, WiFi (min. b/g/n) ANO Bluetooth® 4.0 LE combo
(Miracast supported), 3G, 2G

Procesor 2 fyzickd jadra pfi Intel® Atom® Z3735F (1.33
frekvenci min. 1,6GHz nebo GHz, up to 1.83 GHz using

Frogason procesor 4 fyzicka jadra pfi ANO Intel Burst Technology, 2 MB
frekvenci min. 1,33GHz cache, 4 cores)

RAM min. 2 GB, vnitfni pamét &'G8 pamety DRDRIL SDRAN,

Paméti min. 32 GB, slot na externi ANO Disk eMMC SSD 32 GB,

pamét'ovou kartu micro SD slot

Displej min. 10“ pfi rozliSeni

1366 x 768 (HD) - (dobra Ghlopficka  10.1,  WXGA

Disple] ¢itelnost na pfimém slunci, e (1280x800) IPS
napf. TFT, ¢i obdobny)
Lokalizace |Interni Modul GPS ANO A-GPS
Vystupy USB ANO Micro USB 2.0

Pouzdro s trvalou ochranou
Mechanicka |displeje proti poskrabani a
ochrana s trvalou ochranou téla
pfistroje.

ANO Soucasti dodavky
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Bezpecnostil | ., ., ANO | TPM HW chip
pozadavky

Servisni podpora a hlaseni incidentu
1. Servisni podpora a hlaseni incidentu
1.1. OTRS — Popis

OTRS (Open Ticket Request System) je webova aplikace, kterou Ize pouzit s kazdym HTML
kompatibilnim webovym prohlize¢em. Webové rozhrani nepouziva aktivni webovy obsah
jako Flash nebo Java applety, tim je zajisténo, ze systém OTRS je pouziteiny na mobilnich
telefonech nebo jinych mobilnich pocitacich.

Systém OTRS je rozdélen do nékolika &asti. Zakladni sloZkou je OTRS Framework,
ktery obsahuje vsechny centralni funkce pro aplikaci. Pfes webové rozhrani OTRS
Framework je mozné instalovat dal$i dopliujici aplikace, jako je Reporting, Webovy
kalendar, Nastroje pro sledovani stavu systéemu, FAQ, atd.

Zakaznicky modul:

Zakaznici spoleénosti maji specialni webové rozhrani OTRS a to Zakaznickou konzoli.
Prostifednictvim této konzole mohou zakaznici zadavat své pozadavky, upravovat své
pozadavky (ménit stav tiketu, pfipsat poznamku), ménit nastaveni svého uctu, menit jazyk
prostiedi OTRS, atd.

z E < ©
Tighs yTioxed ComsanvTicksts  Ssarch  FAQ-Area
MyTickets
Ticket 1-6 of 6 - Page: 1 - (Show cioaed Tick
Ticket# Age State Queue Owner
@GO @G Subject S0 G1G 316
14 days 0 hour Znovu oteviram open 1. 1st SeniceDesk root@localhost
36 days 23 heurs hhh new 7. Projekty:7.9.[.] ja058245
37 days 21 hours TESTID 2 open 7. Projekdy:7.9. ] ja058245
76 days 20 hours Cteviram open 7. Projekty=7.9. [} root@localhost
79 days 22 hours Ahoj test open 7. Projekty=7.9. [} fl0Z8366
79 days 22 heurs Oteviram open 7. Projektyz7.9. 1.1 root@localhost

1.2. OTRS - metodika prace — zakaznicky modul

- Primarnim komunika¢nim kanalem pro ServiceDesk je OTRS.
-V pfipadé, kdy nelze pouzit OTRS, provede objednatel hlaSeni Servisniho
pozadavku
e-mailem nebo telefonicky.
Uzivatelé mohou v Elektronické aplikaci sledovat stav zpracovani SP. Prostfednictvim

Elektronické aplikace jsou uZivatelé rovnéz zadani poskytovatelem o soucinnost.

1.2.1. Zakladni principy
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OTRS je ,ticketing tool*. To znamena, ze zakladni entitou nastroje je tiket (prekladll se nabizi

mnoho - listek, pozadavek, ukol).

1.2.2. Sluzba

Zakladni atribut kazdého tiketu je sluzba. Sluzby jsou vedeny v (hierarchickém) katalogu
sluzeb. Kazdé provozované sluzbé nebo sluzbam je pfifazena sluzba v OTRS. Pfi zakladani
novych tiket musi uzivatel spravné zvolit sluzbu.

1.2.3. Typy tiket( a jejich vyuziti

Nasledujici tabulka udava typy tiketu, které se pouzivaji v ramci interakce se zakaznikem.
Vycet typu platnych na konkrétni sluzbé je dan konfiguraci.

Faze realizace :zz::z;_?;s typ Proces Vymezeni
Incident (INC) Incident lf{eéelrxi proYF)znich .incidento svcilem
management co nejrychleji obnovit provoz sluzby
Realizace  pfedem  pfipravenych
servisnich procedur  efektivnim
Service Request | Service request|a opakovanym zplsobem (sprava
(SR) management uzivatelskych uéta, predem
definovana zména nastaveni
systémd, ...)
Request for| Change Realizace zmén vramci provozu
Change (RFC) | management sluzeb.
Request for . Poskytovani informaci
i Service request , ; :
Provoz Information EU— nebo konzultaci pro zakaznika
(RFI) g k dané sluzbé
=y Rizené zpracovani udalosti
Event (EV) prichazejicich predevs§im z dohledl
management .
a monitoringu.
Identifikace priciny incidentd
a iniciace zmén vedouci k jejich
Problem (PR) Problem eliminaci.
management
Podpora pro incident management
(WA’s, KDB, ...)
Release Rizené uvolnéni zmén do provozniho

Release

management

prostredi
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Pro jednotlivé typy jsou stanoveny klicové charakteristiky v oblasti SLA

nebo komunikace:

TR
Typ tiketu Mize byt SLA? | omunikacni kanal |\ ueoce zakaznikovi
se zakaznikem
— ANO
ANO B Automatlcky - Zmény stavu
Response L Informace
Incident o 2. OTRS ;
- Resolution . - Spoluprace
Info Update 3. Mal (soucinnost
] P 4. Telefon e
ovéreni)
ANO
ANO 1. OTRS ] Iznrx:qyaif"”
Service Request | - Response 2. Mail ;
. - Spoluprace
- Resolution 3. Telefon %
(soucinnost,
ovéreni)
Obvykle ANO
- Zmény stavu
1. OTRS - Informace
RFC NE 2. Mail - Spoluprace
(soucéinnost,
ovéreni)
ANO
1. OTRS —
RFI NE 2. Mail . R ENBAES
3. Telefon P ,.p
(soucinnost,
ovéreni)
Event NE Obvykle zadny Potencialné
1 OTRS Obvykle ANO
Problem NE . - Informace
2. Mail E
- Zmeny stavu
1 OTRS Obvykle ANO
Release NE : - Informace
2. Mail 3
- Zmény stavu

Poznamka: Komunikaéni kanaly jsou sefazeny podle preferenci. Automaticky interface
(pokud je implementovan) pienasi informace mezi zakaznikovym systémem a systémem

poskytovatele.

Pokud

neni

automaticky

interface

komunikaénim kanalem externi modul OTRS.

implementovan, je

primarnim
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1.2.4. Klicové operace na tiketech podle typu
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Typ tiketu OTRS | Zaklada Uzavira Menl . sty
(ostatni zmény)
Event Poskytovatel POSkyto.Yat?I /- Zakaznik Poskytovatel
(potencialné)
Incident Zakaznik / Poskytovatel | Zakaznik / Poskytovatel e Loml /
Poskytovatel
Service Request | Zakaznik / Poskytovatel | Zakaznik / Poskytovatel £t i
Poskytovatel
75 "
RFI Zakaznik / Poskytovatel | Zakaznik / Poskytovatel doii /
Poskytovatel
Problem Poskytovatel Poskytovatel Poskytovatel
RFC Zakaznik / Poskytovatel | Zakaznik / Poskytovatel Poskytovatel
Release Poskytovatel Poskytovatel Poskytovatel

Poznamka: Zékaznik provadi operace pfimo
OTRS

1.2.5. Stavovy diagram

pouze pres WWW rozhrani (externi konzoli)

Bez ohledu na typ tiketu jsou pouzivany nasledujici stavy tiketa:

Novy / New

o Vychozi stav po zalozeni tiketu
o Tiket €eka na prvni zpracovani a zahajeni rfedeni

- Viedeni/ Open
o Aktivita probiha
- Preruseno / Pending reminder
o Nelze pokracovat v rfeseni

o Duvod je uveden hodnotou ¢Eiselniku Dlvod preruseni / Pending Reason
o Podle dlvodu preruseni se SLA zastavi nebo ne
- Preruseno (Auto otevieni) / Pending (Auto Open)

o Stejné jako pro Preruseni

o Navic je naplanovana automaticka zména stavu na V feSeni na pevny
termin, ktera se uskuteéni, pokud do terminu nenastane jind zména stavu

- VyreSeno / Resolved

o Aktivita je dokoncena, Ceka se na ovérfeni zakaznikem
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o Duvod preru$eni je nastaven na hodnotu Vyreseno (SLA stop) / Resolved
(SLA stop)
- Vyreseno (Auto uzavreni) / Resolved (Auto Close)
o Stejné jako pro Vyreseno
o Navic je naplanovana automaticka zména stavu na Uzavieno na pevny
termin, ktera se uskute¢ni, pokud do terminu nenastane jina zména stavu

- Uzavieno / Closed
o Zakaznik akceptoval feSeni dané aktivity, tiket je uzavien

Novy
—y )
fegeni } TSy
|
e - |
4 e el Davody prerudeni (DP):

Praruien Scﬁu..séinnost zékpz;ikg (SLA s%n;?) '
Preruseni / DP (Auto Maintenance window (SLA stop)
Otevieni) / DP lfel;j strana (.’;;LA. slop}
Tiet: strana (SLA go)
Pferuseno inlerné (SLA ga)
Jiny duvod {SLA go)

e e e e ) e e

Vyfesano (Auto

Vyieseno /

Pye Uzavieni) /

Vyfeseno (SLA \yfeseno (%LA
stop) stop)

‘—;—:

[ Uzavieno

=



1.2.6.

s L il )
INTEGROVANY R :70P5ich UNIE
OPERACNI BRI [vR0PSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ
PROGRAM 2 SANCE PROVAS B02Y03 2

Pravidla pro praci s Incidenty

1.2.6.1.  Podporovana SLA na Incidentech

OTRS podporuje nasledujici procesni typy SLA, zakaznik je o nich informovan a ma
moznost je sledovat za podpory OTRS:

Typ SLA Popis Podpora nastroje
Seznamy OTRS, detall
Odezva / Prevzeti poZadavku, jeho validace a zahdjeni | 4t
reseni
Response Externi notifikace
Informace o stavu feSeni — provedenych | S€znamy OTRS, detail
Info update aktivitach a planu daldich kroki.  Jen u | tiketu
inCidentu kategorie A - Externi notiﬁkace

VYFeéeni / tiketu
Resolution

Seznamy OTRS, detalil

Vyreseni pozadavku
Externi notifikace

Poznamka: Externi notifikace jsou odesilany na zadavatele tiketu

127

Zakladani Incidentu

Incidenty zaklada uzivatel pfes WWW konzoli (externi modul). Pfi zakladani pouziva formular
,Novy tiket, ktery obsahuje nasledujici pole:

Sluzba ... zakaznik vybird ze seznamu sluzeb, na které ma opravnéni

Typ tiketu ... zékaznik vybird ze seznamu typl, které jsou definovany na vybrané
sluzbé

Resitelska skupina ... pevné dana hodnota, poZadavky jsou smérovany na Service
Desk

Predmeét ... zakaznik vypini struny nazev tiketu

Text ... zakaznik detailné popiSe nahlasovany incident

Priloha ... zakaznik ma moznost pfilozit libovolny pocet pfiloh

Zakaznické ID tiketu ... zakaznik mize vlozit ID tiketu z jeho vlastniho systému
Naléhavost ... zakaznik subjektivné stanovi naléhavost pro néj samotného

Dopad ... zakaznik se snazi objektivné posoudit dopad reportované situace
na dostupnost a kvalitu sluzby; vybér z €iselniku

Pokud si zakaznik neni jisty, jakou sluzbu a typ tiketu vybrat, pak postupuje intuitivné.
Jako sluzbu mlZe vybrat tu, kterd je v katalogu jako kofenova. Jako typ tiketu Ize
v téchto pripadech zvolit Service Request. Pfi nasledné revizi udaji Service Deskem, budou
tyto Udaje po domluvé se zakaznikem opraveny.
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Pole Predmét a Text jsou velmi dulezité. Predmét by mél stru¢né vystihovat podstatu
Incidentu. V poli Text by pak mély byt vSechny detaily dulezité pro rychlé Feseni Incidentu.
Nutné je uvést zejména:

- ldentifikaci problémoveé komponenty (o které PC, tiskarnu, aplikaci se jedna)

- Misto vyskytu

- Cas vyskytu, zda se jedna o opakovanou nebo jednorazovou udalost

- Postup vedouci k zopakovani chyby

- Apod.

- Po vyplnéni poli je tiket odeslan na Service Desk. Zadavatel je informovan emailovou
notifikaci o UspéSném zalozeni tiketu.

- Service Desk vzdy provede revizi (pfipadné po dohodé se zakaznikem opravu) tiketu,
tj. kontrolu zda jsou atributy tiketu spravné vyplnény (Sluzba, Typ tiketu, Dopad,
Naléhavost), dale SD vypini Kategorii SLA (podle matice Dopad/Naléhavost)
a Prioritu a zméni stav tiketu na ,V fesSeni“ (,Open®). Nasledné provede odezvu
zakaznikovi — spinéni SLA prvni odezvy (Response Time).

- Matice Dopad/Naléhavost je stanovena na zakladé smlouvy o poskytovani sluzby.
Nasledujici tabulka udava priklad takové matice:

B:Ipéalgvost I Kriticka Vysoka Normalni Nizka
Vysoky Al4 A3 B/2 B/2
Normalni A3 INE B/2 C/2
Nizky B/2 B/3 C/2 C/1
Velmi nizky B/2 B/2 C/2 C/1

- Zakaznik je informovan emailovou notifikaci o provedeni odezvy a zméné stavu
tiketu.

1.2.8. Informace o stavu feseni Incidentt

Service Desk

Service Desk predava zakaznikovi informace o stavu reSeni Incidentu externi poznamkou.

Zakaznik

Zadavatel je informovan emailovou notifikaci, pokud byla ke konkrétnimu Incidentu pfidana
externi poznamka. Uzivatel muze také nezavisle na notifikacich vstoupit do systému OTRS,
nalézt konkrétni Incident v seznamech (Moje tikety, Firemni tikety) nebo pomoci funkce
Vyhledavani a na formulafi detailu incidentu ma dostupné pfislusné informace:

- Historie feSeni ... chronologicky sefazeny seznam vSech poznamek k danému
Incidentu
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- Atributy tiketu ... Typ, Stav, Sluzba, Kategorie SLA, Terminy nebo skute¢né casy
SLA, Zakaznické ID tiketu, Dopad, Naléhavost, Priorita
Pro rychlé zobrazeni seznamu tiketl ve stavu ,V feSeni“ je mozno vyuzit filtr ,Novy/V feSeni*
(v seznamech Moje tikety, Firemni tikety), jehoz vysledkem jsou tikety ve stavech ,Novy"
a ,V reseni".

1.2.9. Pferuseni feseni Incidenti — poskytnuti souc¢innosti

Service Desk

V pfipadé, Ze je pro vyfeseni incidentl potfeba soucinnost zakaznika, pfevadi SD incident
do stavu ,Preruseno” (,Pending reminder®) s udanim ddvodu preruseni ,Soucinnost
zakaznika (SLA stop)" (,Customer cooperation (SLA stop)) a s nastavenim ocekavaného
¢asu vyrizeni (,Pending Date"). Specifikace potiebné soucinnosti je predana zakaznikovi
externi poznamkou. Tim se zastavuje pocitani ¢asu SLA.

Zakaznik

Zadavatel je informovan emailovou notifikaci o zméné stavu Incidentu a poZadavku
na soucinnost. Na zakladé této notifikace vstoupi do systému OTRS.

Pro rychlé zobrazeni seznamu tiketl ve stavu ,Preru$eno” s divodem preruseni ,Soucinnost
zakaznika“ je mozno vyuzit filtr ,Soucinnost/VyreSeno“ (v seznamech Moje tikety, Firemni
tikety), jehoz vysledkem jsou tikety ve stavech ,Pieruseno” nebo ,Preruseno (Auto Otevieni)"
s divodem preruseni ,Soucinnost zékaznika“; pfip. tikety ve stavech ,VyfeSeno" a ,VyieSeno
(Auto Uzavreni)“.

U tiketu ve stavu ,Preruseno” jsou na detailu tiketu zobrazeny jesté dalsi dulezité informace:
- Duvod preruseni ... v tomto pfipadé ,Soucinnost zakaznika (SLA stop)*
- Datum preruseni ... datum a ¢as, kdy bylo feSeni Incidentu pieruseno
- Ocekavany Cas vyfizeni ... datum a ¢as, do kdy ma byt soucinnost poskytnuta

Zadavatel na formulafi detailu Incidentu poskytne soucinnost (doda potfebné informace)
vyplnénim poli:

- Predmét ... pfedmét poznamky

- Text ... detailni popis pozadovanych informaci

- Priloha ... zakaznik ma moznost pfilozit libovolny pocet pfiloh

- Nasledujici stav... zakaznik vybere ze seznamu stav ,V feseni*

Po odeslani je Incident vracen na Service Desk a do stavu ,V feSeni“, ¢as SLA se opét
spusti.

1.2.10. Pieruseno (Auto Otevieni)

V nékterych pfipadech preruseni feSeni muze byt alternativné ke stavu ,Preruseno® pouZzit
stav ,Preruseno (Auto Otevieni)‘ s nastavenim terminu otevieni tiketu (o¢ekavany Cas
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vyfizeni). V tomto pfipadé dojde k automatickému prevedeni tiketu zpét do stavu ,V feSeni’
po uplynuti o¢ekavaného €asu vyfizeni, pokud do té doby nebude stav tiketu zménén ruéné
(at' uz zékaznikem nebo pracovnikem SD).

{1

Toto se pouziva napf. pro planované pokracovani feSeni ve vazbé& na naplanovany Cas
pro udrzbu systému (Maintenance Window).

1.2.11. Jiné diivody pieruseni
Kromé ,Soucinnosti zakaznika“ mlze byt feSeni incidentu preruseno také z jinych divodu:
- ,Maintenance Window (SLA stop)“ (,Maintenance Window (SLA stop)‘) ... Ceka
se na okamzik, kdy je mozny zasah do systému, ¢as SLA nebézi.

-, Treti strana (SLA stop)“ (,3rd Party (SLA stop)*) ... je pozadovana soucinnost treti
strany (napr. dodavatele zakaznika), ¢as SLA nebézi.

-, Treti strana (SLA go)“ (,3rd Party (SLA go)*) ... je pozadovana soucinnost treti
strany (napf. dodavatele poskytovatele), Cas SLA bézi.

- ,Preruseno interné (SLA go)“ (,Paused internally (SLA go)“).
- ,Jiny davod (SLA go)“ (,Other reason (SLA go)®).

Kazdy z dlvodl nese ve svém nazvu informaci, zda v konkrétnim pfipadé SLA béZi
nebo nebézi (,SLA stop“ — nebézi, ,SLA go“ — bézi). Kazdy z téchto dlivodi mulze byt pouzit
v kombinaci se stavem ,Preruseno” nebo ,Preruseno (Auto Otevreni)".

V téchto pfipadech neni pozadovana zadna aktivita ze strany zdkaznika. Zadavatel je
o zméné stavu i divodu pieruseni informovan emailovou notifikaci. Dlvod preruseni, datum
preruseni i o¢ekavany ¢as vyfizeni jsou viditelné takeé v detailu tiketu v systéemu OTRS.

1.2.12. Potvrzeni feseni / Vraceni Incidentu do rfesSeni

Service Desk

Service Desk prevede Incident do stavu ,Vyfe$eno” (,Resolved") s nastavenim ocekavaného
¢asu vyfizeni (,Pending Date") a pfeda informace zakaznikovi externi poznamkou. Cas SLA

je zastaven.

Na nékterych sluzbach muze byt alternativné ke stavu ,VyfeSeno® pouZit stav ,VyieSeno
(Auto Uzavreni)“ (,Resolved (Auto Close)“) s nastavenim terminu uzavreni tiketu (o¢ekavany
¢as vyfizeni). V tomto pfipadé dojde k automatickému pirevedeni tiketu do stavu ,Uzavieno®
(automatické uzavreni tiketu) po uplynuti oéekavaného Casu vyfizeni, pokud do té doby
nebude stav tiketu zménén rucné zakaznikem.

Stavy ,Vyreseno“ i ,Vyreseno (Auto Uzavreni)" se vzdy poji s divodem preruseni ,VyfeSeno
(SLA stop)“ (,Resolved (SLA stop)).
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Service Desk pravidelné komunikuje se zdkaznikem o moznosti uzavfit vyifeSené incidenty.

Pro rychlé zobrazeni seznamu tiketd ve stavech ,VyfeSeno“ nebo ,VyreSeno (Auto
Uzavrieni)* je mozno vyuzit filtr ,Soucinnost/\Vyfe§eno* (v seznamech Moje tikety, Firemni
tikety), jehoz vysledkem jsou tikety ve stavech ,Preruseno” nebo ,Preruseno (Auto Otevieni)"
s divodem preruseni ,Soucinnost zakaznika“; prip. tikety ve stavech ,Vyreseno"
nebo ,Vyrfedeno (Auto Uzavieni)”.

Na formulafi detailu Incidentu ma uzivatel k dispozici datum fe$eni incidentu, oc¢ekavany ¢as
vyfizeni i popis zplUsobu feSeni incidentu (text poznamky).

UZivatel muze prostrednictvim formulafe detailu Incidentu potvrdit feSeni a Incident uzavrit,
nebo feSeni odmitnout a vratit Incident zpét do fedeni. Toto plati jak v pfipadé Incidentu
ve stavu ,VyreSeno“, tak ve stavu ,VyreSeno (Auto Uzavieni)‘. Rozdil je pouze v tom,
Zze pokud zakaznik nereaguje na vyzvu k ovéfeni pro Incident ve stavu ,Vyreseno (Auto
Uzavieni)®, Incident je automaticky uzavien po uplynuti nastavené doby.

Potvrzeni reseni:
- Predmét ... zakaznik zapi$e ,Potvrzeni feseni”
- Text ... zakaznik vyplni detaily ovéreni, pfip. divod potvrzeni feseni
- Pfiloha ... zdkaznik ma moznost pfiloZit libovolny poCet pfiloh
- Nasledujici stav ... zadkaznik vybere ze seznamu stav ,Uzavieno” (,Closed")

Po odeslani je Incident uzavren.

Vraceni Incidentu do feseni:
- Predmét ... zakaznik zapi$e ,Vraceni do reseni*
- Text ... zdkaznik vyplni divod odmitnuti feSeni
- Pfiloha ... zakaznik ma moznost priloZit libovolny pocet pfiloh
- Nasledujici stav ... zédkaznik vybere ze seznamu stav ,V feSeni” (,Open®)

Po odeslani je Incident vracen na Service Desk a do stavu ,V fedeni, ¢as SLA se opét
spusti.
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Pozadavky na zakaznika

Pro potieby nastaveni pfistuptu do Zakaznického modulu OTRS je potfeba definovat seznam
pracovnikl Zadavatele, ktefi jsou opravnéni zadavat pozadavky do IS Zhotovitele uréenych
pro technickou servisni podporu (jméno, pfijmeni, e-mail a telefonni kontakt (mobilni)).

Seznam servisnich stiredisek pro zaruéni obdobi
Zakaznicka linka SAMSUNG zdarma pro koncové zakazniky:

Bezplatna zakaznicka linka SAMSUNG uréena pro koncové zakazniky
Telefonni kontakt: 800 726 786
o ve vSedni dny od 8:00 do 18:00

. v sobotu od 9:00 do 16:00

Radi odpovime na nasledujici otazky:

. Informace o nastaveni vyrobku

o Informace o nasich servisnich partnerech

. Nahlaseni oprav a jejich pfedani nasim smluvnim servisnim partnerim

Fax.: +420 225 020 789
e-mail: info@samsung.cz

Vzdaleny servis - sprava: http://www.samsung.com/cz/support/remoteservis/Default.htm

Seznam servisnich stfedisek - kontaktni mista pro fesSeni reklamaci:

Samsung Zakaznické Centrum Brno - AVION Shopping Park

Nadrazni 307/102 Skandinavska 2
702 00 Ostrava 1 619 00
Brno

Tel.: +420 595 136 366, .
+420 725 117 288 Tel.: +421 221 028 090

Samsung Zakaznické Centrum

Francouzsks 48 Samsung Zakaznické Centrum

602 00 Brno 28. fijna 41
Tel.: +420 545 213 737 460 07 Liberec 7
Tel.: +420 482 770 941

Samsung Zakaznické Centrum

Jeéna 36
120 00 Praha 2
Tel.: +420 734 204 011
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Seznam servisnich stfedisek pro zaru¢ni obdobi - O2 prodejny

Brno

Ceska 27, Brno

Telefon: +420 542 213 533
Fax: +420 541 132 576
E-mail: Brno_Ceska@o2.cz

Masarykova 12, Brno

Telefon: +420 542 211 120

Fax: +420 542 211 964

E-mail: Brno_Masarykova@o?2.cz

Liberec

Prazska 16/25, Liberec

Telefon +420 485 113 711

Fax +420 485 100 242

E-mail: Liberec_Prazska@o?2.cz

Ostrava

Novinarska 3178/6a, Ostrava
Telefon: +420 596 612 859

Fax: +420 596 636 192

E-mail: Ostrava_Futurum@o?2.cz

Plzen

OC Olympia Plzen, Pisecka 972/1,
Plzen

Telefon: +420 377 328 173

Fax: +420 377 327 158

E-mail: Plzen_Olympia@o02.cz

Solni 18, Plzen

Telefon: +420 602 486 730
Fax: +420 377 222 755
E-mail: Plzen_Solni@o02.cz

Praha

Vyskocilova 1442/1b, Praha
Telefon: +420 602 258 002

Fax: +420 267 011 509
E-mail: Praha_Vyskocilova@o2.cz

Vaclavské namésti (Muzeum) 813/57,
Praha

Telefon: +420 602 319 832

Fax: +420 224 216 792

E-mail: Praha_Vaclavskenam@o?2.cz
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Dal$i kontaktni mista — prodejny O2 naleznete na adrese: http://www.02.cz/

Kontakty pro zaruéni servisni podporu:

Rostislav ~ Simonicek, Servisni manazer, tel. +420 720 758 209, e-mail:
rostislav.simonicek@o2.cz

Tomas Vratny, Servisni manazer, tel. +420 225 020 785, email: t.vratny@samsung.com

Service Desk pro zarucni servis

Osoby opravnéné Kupujicim mohou hlasit poZadavky - vady na Service Desk,
ktery slouzi jako jednotné kontaktni misto pro opravnéné pracovniky Kupujiciho.
Service Desk zajistuje:

. Evidenci vad, jejich kategorizaci dale monitoring fedeni tiketu

. Rizeni a kontrolu komunikace mezi poskytovateli sluzby a podpory, jejich dodavateli,
uzivateli a Objednatelem.

. Informovani opravnénych osob Objednatele o planovanych odstavkach Reseni.

Komunikaéni kanaly Service Desku:

. Elektronicka aplikace OTRS (Opensource Ticket Request System) slouZici
k zadavani Servisnich poZadavkl elektronickou cestou a naslednému monitoringu

pribéhu jejich Feseni - http://ictsd.02.cz

. e-mail: ict_sd@o2.cz
. telefon: 800 333 777 (volba 3 ICT)
. Fax: +420 271 463 859

Service Desk je poskytovan (Provozni doba sluzby) a ma garantovanou dostupnost
8 hodin denné&, v pracovni dny (od pondéli do patku mimo statem uznané svatky)
od 9:00 do 17:00 hodin. Mimo tuto dobu je mozné zadat servisni poZadavek
napf. e-mailem nebo OTRS, ale Ih(ita pro odpovéd nebo odstranéni vady za¢ne byt pocitana
az od 9.hodiny ranni nasledujiciho pracovniho dne.
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Priloha é. 2: Prava dusevniho vlastnictvi, vlastnické a uzivaci prava (licence).

Prodavajici musi prokazat, Ze jim dodany software je pfedmétem jeho autorskych
prav nebo prav, které fadné nabyl od tietich osob. Pokud by se tento zavazek prokazal jako
nepravdivy nebo nespravny, resp. prodavajici by tento zavazek nesplnil, musi prodavajici
bezodkladné chybéjici prevoditelna prava ziskat, nebo pravné &i jinak vadné ¢asti nahradit
&astmi bez pravnich nebo jinych vad. Timto nebude dotéena povinnost prodavajiciho
nahradit kupujicimu veskerou zpUsobenou $kodu; kupujici méa rovnéZz pravo v takovém
pfipadé odstoupit od smlouvy.

V pfipadé software dodanych prodavajicim, které byly vytvofeny pred uzavienim této
smlouvy nebo nevznikly vyhradné pro Ucely plnéni této smlouvy, prodavajici udéluje
kupujicimu neodvolatelnou, nevyhradni dodate¢nou licenci vykonavat, reprodukovat,
zobrazovat, provadét a distribuovat pouze pro vnitfni potfebu kopie tohoto software. Dale
prodavajici uvede programy, jejichz licence kupujici obdrzi spolu s dodanym programem.

V piipadé standardniho databazového software, ktery bude soucasti dodavky, zajisti
prodavajici bezplatné kupujicimu licenci tento software uzivat. Licenéni podminky stanovi §
46 zakona ¢. 121/2000 Sb. (autorského zakona) a § 88 a zejména § 92 autorského zakona.

Pfi vytvofeni dila prodavajicim, které je pfedmétem autorskopravni ochrany podle
zakona €. 121/2000 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a
0 zméné nékterych zakon( autorského zakona, ve znéni pozdéjsich predpisl, ziskava jeho
vytvofenim kupujici k takto vytvofenému dilu jako celku i k jeho jednotlivym castem
neodvolatelnou a vyhradni licenci dilo uzit po celou dobu trvani autorskych prav. Licence
bude kupujicimu poskytnuta bezplatné.

Prodavajici garantuje nasledujici podminky:

o dilo zhotovené na zakladé této smlouvy bude jeho autorskym dilem ve smyslu
zakona ¢&. 121/2000 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem
autorskych a o zméné nékterych zakonl (autorsky zakon), ve znéni pozdéjSich
piedpistl a realizaci této smlouvy nebudou dotéena Z&dné prava jinych osob ani
?adna prava tretich osob, kterd by mohla branit vykonu prav dle této smlouvy
nabyvatelem licence,

o jakékoli $kody vzniklé porusenim autorskych prav jsou k tiZi prodavajiciho,

o pifevedeni veskerych prav, spojenych a s realizaci této smlouvy a s aplikaci
autorského dila na kupujiciho, zejména poskytnuti pfisluSnych opravnéni z prav
dusevniho vlastnictvi, ktera se tykaji predmétu dila a ktera jsou bez dalSich podminek
nezbytna k jeho vyhradnimu a neomezenému uzivani kupujicim,

o dnem piedani a prevzeti dila, resp. jeho €asti podle pfislusné faze plnéni, prodavajici
se smluvné zavaze poskytnout kupujicimu vyhradni uzivaci pravo — licenci — v
neomezeném rozsahu ke vSem nezbytnym zplUsobim fadného uziti dila (SW)
objednatelem a k ucelum vyplyvajicim z této smlouvy po celou dobu trvani autorskych
prav k SW (70 let) a zaroven kupujicimu pfeda na nosiéi dat (CD, DVD) veskeré
zdrojové, resp. strojové kody k SW, véetné programové dokumentace,
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o v ramci udélené vyhradni, neodvolatelné a neomezené licence kupujicimu pfislusi
pravo SW upravovat, modifikovat, aktualizovat, vylepSovat, spojovat s jinym
autorskych dilem nebo aplikaénim SW a provadét jiné jeho zmény i prostfednictvim
tretich osob, pficemz platnost udélené licence k zménénému SW neni timto dotéena,

o prodavajici bude akceptovat, Ze kupujici nebo jim povéfené osoby mohou dle potfeb
kupujiciho v ramci udélené licence provadét uzivatelska nastaveni SW, testovat,
rozsifovat o dalsi funkcionality i vytvaret pocitaCové programy a jiné SW dopliky
funkcionalit spolupracujicich s SW,

o prodavajici odpovida za pravni vady dila vzniklé v pfipadé, Ze kupujici uzivanim
predmétu dila v souladu s touto smlouvou porusi prava z dusevniho vlastnictvi jinych
osob, jestlize toto pravo poziva ochrany na zakladé pravniho Fadu Ceské republiky,

o poskytnuta licence prfechazi na pravni nastupce uzivatele licence nebo jinou
organizacni slozku statu,

o kupujici neni povinen licenci k aplikaénimu SW vyuzit,

o odména za poskytnutou licenci je jiz zahrnuta v kupni cené.
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