MINISTERSTVO VNITRA
CESKE REPUBLIKY

Pfiloha ¢.2 ZD k ¢.j. MV-62371-2/VZ-2014

Podminky poskytovani sluzeb

1.

Definice zakladnich pojmu:

e Udrzba: &innost provadéna u plné funkéniho zafizeni s cilem zachovat
funk&nost, pripadné adaptovat zafizeni na ménici se podminky tak, aby
funkénost byla zachovana, ale vzdy tak, Zze neni ménén (rozSifovan) rozsah
funkci zafizeni (zafizeni neni v ramci udrzby rozvijeno).

e Servis (servisni zasah): zasah na zafizeni, u néhoz byla zjiSténa porucha
funk&nosti, s cilem obnovit piné funkéni stav tohoto zafizeni.

e Technickd podpora: Cinnost poskytovana na vyzadani organizaci, ktera
provozuje technické zafizeni (pracovnikim této organizace). Nejedna se o
primou praci na zafizeni, pouze s provozovanim zafizeni souvisi.

¢ Rozvoj: Cinnost provadéna u piné funkéniho zafizeni s cilem zmény/rozSifeni
vlastnosti nebo funkci provozovaného zafizeni.

2. Formy poskytovani sluzeb:

3.

a)

b)

d)

Udrzba bude poskytovana formou:
e pravidelnych kontrol stavu a funk&nosti HW s frekvenci 4 x ro€né;
e Cinnosti v misté plnéni na navrh uchazece: profylaxi, udrzbou zafizeni.

Servis bude poskytovan formou servisniho zasahu v misté plnéni vedouciho
k odstranéni zavad a v pfipadé poruchového stavu zajiSténi obnovy pIné
funkénosti zafizeni. Za odstranéni zavady bude také povazovano, kdyz uchaze¢
za vadné zafizeni zapUjCi zafizeni bezvadné se stejnymi nebo lepSimi parametry
vCetné jeho instalace na misto vadného zafizeni, posléze zapuljcku odebere a
zapujCené zarizeni nahradi novym a pIné funk&nim, které nainstaluje a uvede do
plného provozu. Pfipadnou prepravu zapujéeného a nové dodavaného zafizeni
tam i zpét zabezpeci uchazel na své naklady a riziko.

Nahrazované vadné (pfipadné zapujcené) pevné disky zlstanou vzdy zadavateli.

Technicka podpora bude poskytovana formou telefonickou, pisemnou ¢&i formou
konzultaci nebo zaSkoleni pracovniki zadavatele v misté plnéni zakazky v
maximalnim rozsahu 16 ¢lovékohodin mési¢né (kdy minimalni Cerpana jednotka
je 1 clovékohodina) s moznosti kvartalni kumulace (pfevodu hodin do
nasledujiciho mésice v pfipadé, Zze v daném mésici nebudou hodiny vramci
pausalu vyCerpany). Pocet Clovékohodin technické podpory nebude snizovan o
pocCet Clovékohodin vénovanych realizaci pozadavkll (objednavek) na servisni
zasah.

Rozvoj bude poskytovan formou konzultaci telefonickych, pisemnych ¢&i formou
konzultaci v misté plnéni a bude zahrnut do rozsahu 16 Clovékohodin mésicné
ur¢enych pro technickou podporu (viz bod 2.c) vysSe).

Zpusob iniciace akci:

a) Udrzba bude realizovana na zékladé:

e Vyzvy uchazeée (poskytovatele sluzby) pisemnou formou prostfednictvim e-
mailu nebo faxu k umoznéni profylaktického zasahu nebo udrzby.
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Vyzvy uchazecée (poskytovatele sluzby) pisemnou formou prostfednictvim e-
mailu nebo faxu k umoznéni provedeni pravidelné kontroly stavu a funkénosti
(diagnostiky) zafizeni (vCetné zafizeni, které je dosud vzaruce), a to s
frekvenci 4 x roCné. Kontrolu provede zastupce uchazeCe vterminu
dohodnutém s povéfenou osobou zadavatele.

b) Servis bude realizovan na zakladé:

Uchazeéem zjisténého incidentu. UchazeC neprodlené sdéli informaci o
dobé vyskytu a povaze incidentu zadavateli pisemné e-mailem nebo faxem
a souCasné telefonicky kontaktuje povéfenou osobu zadavatele. Zavaznost
poruchového stavu (kategorii — viz dale bod 6. této PFilohy ZD) v tomto pfipadé
posoudi povéfena osoba zadavatele a sdéli toto své rozhodnuti uchazedéi e-
mailem nebo faxem. Od doby odeslani tohoto rozhodnuti povéfenou osobou
zadavatele bézi ,Maximalni lhdta trvani poruchového stavu/uvedeni zafizeni
do stavu pIné funkénosti“ — viz bod 7 této Pfilohy ZD. Kategorie poruchy bude
také uvedena v akceptaCnim protokolu (viz dale bod 4. této Pfilohy ZD).
Uchaze€ realizuje servisni zasah na zafizeni, na které se v dobé vzniku
incidentu jiz nevztahuje zaruka dodavatele, v misté plnéni. Pokud se incident
tyka pouze zafizeni, na které se vdobé vzniku incidentu vztahuje zaruka
dodavatele, uchaze reaguje na zjiStény incident pouze sdélenim této
skute¢nosti povéfené osobé zadavatele stejnym komunikacnim kanalem.

Jednotlivych objednavek servisniho zasahu (odstranéni zavady a obnoveni
provozu), zaslanych pisemné s naslednym telefonickym potvrzenim povéfené
osobé uchazece (dale jen ,objednavka®). Pfijem objednavky musi byt umoznén
vice nezavislymi komunikacnimi cestami (e-mail, fax — neni podminkou,
pfipadné — zadavatel tuto moznost doporuCuje - uchazeCem spravovany
elektronicky systém pro pfijem a evidenci pozadavku na technickou podporu -
webové rozhrani, autentifikace pro odpovédné nebo povéfené osoby na
zakladé jména a hesla). Zadavatel uvede v kazdé jednotlivé objednavce
specifikaci pozadovaného zasahu a kategorii poruchového stavu.

Zadavatel pozaduje moznost upfesnéni pozadavku v prabéhu FeSeni (vySe
uvedenymi komunika¢nimi kanaly).

c) Technicka podpora a rozvoj budou poskytovany na zakladé jednotlivych

objednavek zadavatele na poskytnuti technické podpory nebo rozvoje zaslanych
pisemné uchazeci (dale jen ,objednavka®). Soucasti objednavky bude specifikace
poZzadované podpory nebo rozvoje, formy (telefonicky, e-mailem, na misté)
a pfedpokladana ¢asova naro¢nost.

4. Pozadavky zadavatele na naslednou dokumentaci (pisemny vystup) akci
souvisejicich s realizaci sluzeb:

Vystupem z kazdého servisniho zasahu (poskytnutého na zakladé
uzivatelem zjisténého incidentu nebo objednavky zadavatele) bude
akceptacni protokol podepsany povéfenou osobou uchazece a zadavatele.
Akceptacni protokol bude pfipadné (na zakladé pozadavku zadavatele)
obsahovat také doporu¢eni uchazeCe pro dalSi postup zadavatele,
napfiklad provedeni dalSich Uprav zafizeni nebo zpusob provedeni téchto
Uprav.

Obdobny akceptacni protokol bude zpracovan i v zavéru jednotlivé €innosti
poskytnuté v ramci udrzby a technické podpory.
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e UchazeCem iniciovana pravidelna kontrola stavu a funkénosti zafrizeni,
ktera je soucCasti udrzby, bude zakonCena vypracovanim protokolu
(podepsaného povéfenou osobou uchazeCe a zadavatele), ktery bude
obsahovat zavéry kontroly (diagnostiky) zafizeni. Dale bude obsahovat
vyhodnoceni logu a zavad za uplynulé obdobi, zaznamy o v§ech provedenych
servisnich zasazich a o provedené profylaktické ¢innosti za uplynulé obdobi,
zaznamy o provedeni instalaci, zmén a doporuceni uchazece k pfedchazeni
problémUm a udrzeni nebo zvySeni provozuschopnosti systému.

e Zadavatel doporuCuje zaroven také ulozeni informaci o provedeni kazdého
zasahu na zarizeni (udrzba, servis) do elektronického systému pro
prijem a evidenci pozadavku na sluzby. V pfipadé, Ze bude takovy systém
pfi poskytovani sluzeb vyuzZivan, poZaduje zadavatel umoznéni pfistupu k
historickym datim o feSeni pozadavkd na sluzby (online po celou dobu
poskytovani sluzeb).

e Vpfipadé vyuziti vzdaleného monitoringu stavu HW uchazeCem zadavatel
pozaduje poskytovani reportii o uzivatelem zaznamenanych meznich
stavech (nahlaSeni kazdého vzniklého mezniho stavu ur€enému zastupci
zadavatele, upravy reportll na zakladé pozadavku zadavatele).

e Vzavéru kazdého kalendafniho mésice predlozi uchaze¢ zadavateli
k akceptaci prehled Cerpani clovékohodin vyhrazenych pro technickou
podporu nebo rozvoj v ramci celkovych pausalné placenych 16 ¢lovékohodin
meésicné (viz vyse bod 2 c) a d)), podepsany povéfenou osobou uchazece.

e Vzavéru fakturaCniho obdobi (kalendarniho Ctvrtleti) uchaze€ vypracuje
a predlozi odpovédné osobé zadavatele ke schvaleni souhrnnou akceptaéni
zpravu za toto obdobi, podepsanou odpovédnou osobou uchazeée. Zprava
bude obsahovat prehled jednotlivych servisnich zasahu, kontrol, €innosti
poskytnutych v ramci udrzby a technické podpory (v€etné rozvoje). PFilohou
zpravy budou v8echny jednotlivé protokoly dle pfedchazejicich odrazek bodu
4 a dale vykazy Cerpani ¢lovékohodin vyhrazenych pro technickou podporu
(pfipadné rozvoj), akceptované povéfenou osobou zadavatele vzdy po
uplynuti kalendafniho mésice.

5. Rezim poskytovani sluzeb:

Sluzby budou poskytovany v pracovni dny od 8 do 16 hodin (dostupnost sluzby
v rezimu 5x8 hodin), pficemz pfijem objednavky musi byt umoznén v rezimu 7x24
hodin (nepfetrZité).

Objednavka zaslana mimo pracovni dobu (tj. v dobé od 16 hodin pracovniho dne do 8
hodin nasledujiciho pracovniho dne) se povaZzuje za doru¢enou v 8.00 hod.
nasledujiciho pracovniho dne a od tohoto okamziku se pocita Ihita reakce.

Lhaty v hodinach uvedené v tabulce vbodé 8 a) této PrFilohy ZD bézi pouze v
pracovnich dnech po dobu pracovni doby od 8:00 do 16:00 hod., pokud se zadavatel
nedohodne s uchaze€em jinak (tzn. reakce uchazece/ poskytovatele servisu a zasah
na misté mohou byt provedeny uchaze¢em i mimo pracovni dobu).

6. Vymezeni jednotlivych kategorii poruchovych stavu zafizeni:

3/5



MINISTERSTVO VNITRA
CESKE REPUBLIKY

Blokujici stav: zafizeni neni pouZzitelné ve svych zakladnich funkcich nebo se
vyskytuje funk&ni zavada znemoznuijici €innost a Fadné uziti zafizeni.

Majoritni stav: funk&nost systému vyznamnym zplsobem degradovana nebo
silné omezena nebo se opakované vyskytuje tatdz zavada. Provoz zafizeni je
omezen, ale cinnosti mohou pokraCovat po ur€itou dobu nahradnim
zplUsobem.

Minoritni stav: funkénost systému vykazuje urcité problémy bez vyrazného
dopadu na sluzby poskytované klientim zadavatele. Provoz zafizeni je
zavadou ovlivnén, ale mize pokracovat jinym zplsobem, napf. organizacnimi
opatfenimi.

7. Vymezeni lhat:

Reakce na incident/pozadavek je chapana jako doba od vzniku incidentu
zaznamenaného uchazecem/ prijeti objednavky od zadavatele po odeslani
informace o0 zaznamenaném incidentu/potvrzeni o pfijeti objednavky
pracovniky uchazece.

Pro servis:

Max. lhata trvani poruchového stavu (uvedeni zafizeni do stavu piné
funkénosti) je chapana jako doba od uchazeCem odeslané informace o
zaznamenaném incidentu/ potvrzeni o prijeti objednavky od zadavatele do
uvedeni zafizeni do pIné funkéniho stavu.

Pro technickou podporu:

Dostupnost

Max. lhata zahajeni technické podpory je chapana jako doba od odeslani
potvrzeni o prijeti objednavky technické podpory do zahajeni poskytovani
podpory v rozsahu dle objednavky.

technické podpory a servisu (Casovy rozsah, v kterém je sluzba

poskytovana):

a) Dostupnost servisu :

Rezim Kategorie Lhuta reakce na Max. lhata trvani poruchového
poruchového stavu | incident/objednavku | stavu/uvedeni zarizeni do stavu
zarizeni pIné funkénosti
5x8 Blokujici 4 hodiny Do konce nasledujiciho pracovniho
dne po dni vzniku incidentu/ dni
dorucéeni objednavky.

5x8 Majoritni 6 hodin Do konce druhého nasledujiciho
pracovniho dne po dni vzniku

incidentu/ dni doru€eni objednavky.
5x8 Minoritni Do konce nasledujiciho | Do 10 pracovnich dnd po dni vzniku

pracovniho dne incidentu/ dni doru€eni objednavky.
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Pozn.: objednavka zaslana mimo pracovni dobu (1. v dobé od 16 hodin pracovniho
dne do 8 hodin nasledujiciho pracovniho dne) se povaZzuje za doruc¢enou v 8.00 hod.
nasledujiciho pracovniho dne a od tohoto okamzZiku se pocita lhata reakce. Lhaty v
hodinach uvedené vy$e v tabulce bézi pouze v pracovnich dnech po dobu pracovni
doby od 8:00 do 16:00 hod., pokud se zadavatel nedohodne s uchazec¢em jinak, tzn.
reakce uchazece (tj. poskytovatele servisu) a servisni zasah v misté plnéni mohou
byt provedeny poskytovatelem i mimo pracovni dobu.

b) Dostupnost technické podpory

Technicka podpora je pozadovana v pracovni dny od 08:00 do 16:00 hodin (v rezimu
5x8), s povinnosti reakce na objednavku do 6 hodin. Max. Ihiita zahajeni technické
podpory je do 5 pracovnich dni po dni doru¢eni objednavky, pokud se opravnéné
osoby zadavatele a uchaze€e nedohodnou jinak a tuto dohodu nepotvrdi opravnéna
osoba zadavatele uchazeci pisemné, napf. e-mailem.
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