BLIZSI SPECIFIKACE SLUZEB A ZARUKY
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1.

Helpdesku.

A. Dalsi parametry zaruky

DalSi parametry poskytnuté zaruky na Dilo

Zaru¢ni doba dle ¢l. 11.15 Smlouvy pocina bézet od provedeni Dila jako celku, tj.
od podpisu prislusného akceptacniho protokolu Objednatelem S vysledkem
»Akceptovano bez vyhrad ve smyslu Smlouvy.

Pozadavky na zaruéni servis hardware — vypocetni technika (servery, diskova
pole aj.) dodany pro Cast 1 (dopravni centrum) a Cast 3 (dopravni ustfedna)

Veskery hardware dodany pro dopravni centrum vcetné hardware dopravni
ustiedny musi spliovat podminku servisu na mist¢ NBD (next business day), a to
minimalné po dobu 5 let od provedeni Dila jako celku a jeho akceptace dle
Smlouvy.

Zaruéni opravy na HW - vypocetni techniky dopravniho centra budou dokonceny
odstranénim vad/y v terminu upraveném v ¢asti B niZe od nahlaseni Objednatelem.

PoZadavky na zaruéni servis hardware Casti 2 (fadice svételné signalizace) a
Casti 4 (strategické detektory)

Dodané¢ tadice 1 detektory musi spliltovat podminku servisu na mist¢ NBD (next
business day), a to minimaln¢ po dobu 5 let od provedeni Dila jako celku a jeho
akceptace dle Smlouvy.

Zaru¢ni opravy na HW fadi¢i a detektortt budou dokonceny odstranénim vad/y
Vv terminu nejpozdéji do 5 dnl od nahlaseni Objednatelem.

Zaruéni vady software u Casti 1 - dopravni centrum (v&. vyhodnocovaciho
software pro Cast 4 - strategické detektory), software u Casti 3 - dopravni tstfedna
budou feseny jako incidenty u téchto software, a to zpiisobem upravenym v ¢asti B
nize.

B. Specifikace Sluzeb

Servisni sluzby

sluzba centralni podpory pro software i hardware u Casti 1- dopravni centrum
(vé. vyhodnocovaciho software pro Cast 4 - strategické detektory), pro software i
hardware u Casti 3 - dopravni ustiedna

Zhotovitel je povinen v ramci sluzby centralni podpory ziidit a zajistit provoz centralniho

V ramci centrdlniho Helpdesku Zhotovitel umozni Objednateli zejména

nahlasovat vSechny problémy (incidenty) a pozadavky k software, ktera jsou soucasti Dila, a
to na jediném telefonnim Ccisle Zhotovitele, kde budou jednotlivi urceni pracovnici
Objednatele opravnéni nahlasovat veskeré pozadavky na servis do formulafe. Nahlasovat
zavady mohou také na Helpdesku k tomu povéfeni uzivatelé Objednatele. Na Helpdesku bude
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vedena také evidence o provedenych zaznamech a Helpdesk bude o zdznamech cinnosti
rozesilat ur€enym zaméstnancim Objednatele a Zhotovitele emaily s informacemi o zménach.

Technické parametry sluzby centralni podpory:

Kapacita servisni linky musi byt dostate¢na pro provoz Helpdesku. Dokladovani
dostupnosti sluzby je povinnosti Zhotovitele.

Volani na servisni linku nesmi byt nijak specialné zpoplatnéno Zhotovitelem.
Sluzba musi byt poskytovana v pracovni dny od 06:00 hod. do 18 hod. v pracovni
dny tj. vrezimu 12x5x250 dnd vroce (hotline) s internetovou aplikaci pro
evidenci pozadavki a hlaSeni incidentii a zpfistupnéni jejich feseni.

Sluzba operatora nebo konzultanta musi byt poskytovana v ¢eském anebo
slovenském jazyce.

Sluzba registraéniho formuldfe musi umoznit zadat typ problému - incidentu,
popis incidentu, kontaktni osobu na stran¢ Objednatele, moznost vlozit
elektronické soubory (kopii obrazovky, chybovy soubor apod.), kazdy incident
musi mit jedine¢né a neménné evidencni ¢islo. Uvedené rozhrani musi umoZznit
prabézné i zpétné sledovani pribéhu feSeni incidentu na stran¢ uzivatell
Objednatele.

Helpdesk musi umoznit ptistup k zadavani incidentt nebo jejich sledovani i pies webové
rozhrani.

Dalsi parametry sluzby centralni podpory:

MozZnost konfigurace sluzby administratorem.

MozZnost nastavit rizné uzivatelské role.

Ptehledné informace o stavu pozadavkd.

Snadné ovladani.

MoZnost zasilani emailovych notifikaci.

Dokumentace pozadavki.

ZabezpecCeny provoz v pracovni dny od 6 hod. do 18 hod.

Podpora uzivateli Objednatele pii praci se software, a to formou osobnich nebo
vzdalenych konzultaci.

Plna podpora feseni na miru pro Objednatele.

Péce o zdrojovée texty funkci vytvorenych ,,na miru®, jejich update a upgrade.
Pravidelné provadéni aktualizaci pfi zménach provadénych vyrobcem (dohravani
support packages, kerneltl) v terminech dle potieb Objednatele.

Spoluprace s kontaktnimi osobami uréenymi Objednatelem.

Pozadavky zadané na HelpDesk jsou pfedany Zhotoviteli, ktery nastoupi na feSeni v souladu s
uvedenou prioritou.

Vsechny pozadavky Objednatele musi byt evidovany standardnimi postupy (pfedepsanymi
komunika¢nimi kanaly), aby mohla byt zarucena pozadovanid reakéni doba, vcetné
pozadované doby odstranéni.

Kazdému pozadavku je Objednatelem prtifazena kategorie pozadavku — tzv. priorita, zejména
identifikace toho, zda pozadavek spada do kompetence feSeni Zhotovitele.

Definice pojmu incident:
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Incidentem se rozumi jakékoliv rozdilné chovani modulu nebo submodulu ¢i jeho komponenty

oproti

standardnim vlastnostem nebo vlastnostem definovanym v uzivatelské nebo provozni

dokumentaci.

Defin
a)

b)

c)

ice typu incidenti a jejich rozdéleni dle zavaZnosti:

Kriticky incident znamena incident, ktery znemoznuje praci vSem uzivatelim systému
nebo submodulu. Jedna se o havarijni situace.

Zavazny incident znamena incident, ktery znemoznuje praci pouze nékterym
uzivatelim systému nebo submodulu a ptedevsim je vyrazné omezena dispecerska prace.
U ostatnich uzivateld pak nemoznost pracovat standardné se systémem nebo
submodulem, ale se zachovani moznosti do¢asné pracovat alternativnim zptisobem.
Bézny incident znamena incident, ktery vyznamné neovliviiuje stav a chovani systému
nebo submodulu.

V jakémkoli ptipadé pochybnosti o rozdéleni typu incidentu ma pravo rozhodnout uréeny
pracovnik Objednatele, a to zejména dle dopadu piislusného incidentu na provoz.

Pozadované maximalni reakéni doby Zhotovitele na nahlaseny incident (platné pro
pracovni dny od 6 hod. do 18 hod):

a)

Priorita 1 - Kriticky incident:
odezva pracovnika Zhotovitele na piijaty incident Objednatele nejpozdéji do 4 hodin
v¢. zahdjeni praci

b) Priorita 2 - Zavazny incident:

odezva Zhotovitele na pfijaty incident Objednatele nejpozdéji do 12 hodin vé. piijeti
opatfeni na eliminaci disledku incidentu a zahajeni praci

Priorita 3 — BéZny incident:

odezva Zhotovitele na piijaty incident Objednatele nejpozdéji do 48 hodin v¢. zahajeni
praci

PoZzadované maximalni doby odstranéni nahlaSeného incidentu Zhotovitelem (platné pro
pracovni dny od 6 hod. do 18 hod):

a)

Priorita 1 — Kriticky incident:
odstranéni nahlaSeného incidentu Zhotovitelem nejpozdéji do 3 dnil od nahlaseni

b) Priorita 2 — Zavazny incident:

c)

odstranéni nahlaSeného incidentu Zhotovitelem nejpozdéji do 5 dnt od nahldseni
Priorita 3 — BéZny incident:
odstranéni nahlaSeného incidentu Zhotovitelem nejpozdéji do 14 dnti od nahlaseni

Shrnuti zpisobi komunikace
Zpusob komunikace a potvrzovani pozadavku Objednatele u Zhotovitele:

e Zaznam do databaze HelpDesk — pies web na adrese: XXXXXXXXXX (vyplni
Gcastnik)

V piipadé nedostupnosti databaze HelpDesk se vyjime¢né pozadavky hlési t€émito nize
uvedenymi zptsoby po dobu nezbytné nutnou. Pozadavky je potieba, pak znovu se zpétnou
platnosti evidovat na Helpdesku:

e Elektronickou postou: XXXXXX@yyyyy.cz (vyplni tcastnik)
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e Telefonem hot-line - mobil: XXXXXXXXX (vyplni Gicastnik)

i) sluzba update softwarovych produktu

Objednatel pozaduje po celou dobu poskytovani Servisnich sluzeb automatickou dodavku
vSech vyssich verzi dodanych softwarovych produkti a maintenance, které umoziuji
aktualizaci softwarovych produkti svazbou na platnou legislativu nebo vyvoj hardwaru ¢i
jinych souvisejicich softwarovych prostiedkd. Legislativou se rozumi vSechny obecné
zavazné predpisy s vazbou na provozni podminky dodanych softwarovych produkti. Soucésti
dodavky jsou také veskeré naklady na migraci dat, instalaci zahrnujici testovani nové verze na
provozni podminky Objednatele pfed instalaci nové verze a samotnou instalaci do
produktivniho prostiedi dle pfedem dohodnutych terminti a pravidel.

Technické parametry sluzby:
e Platnou legislativou se rozumi platné a G&inné piedpisy pro Ceskou republiku nebo
zavazné normy EU, které jsou platné i pro narodni legislativu (zejm. nafizeni Komise
EUV).
e Dodavka vyssi verze update musi byt dodana nejpozdéji 1 mésic pied datem Gcinnosti
legislativnich zmén, pokud neexistuji objektivni divody ze strany ptislusnych statnich
organd.

iii) Dostupnost nahradnich dila

Objednatel pozaduje, aby plnéni, ke kterému Zhotovitel poskytuje Servisni sluzby (tj. plnéni
dle ¢asti B pism. i) shora, tzn. Cast 1, Cast 3 a Cast 4, zahrnovalo po smluvenou dobu rovnéz
dostupnost vsech nezbytnych komponent nebo nahradnich dild; smluvenou dobou se rozumi
doba nejméné 10 let od nabyti uc¢innosti Smlouvy. S vyjimkou ptipadu odcizeni (kradeze) ¢i
vandalismu nebude Zhotovitel opravnén pozadovat uhradu jakychkoli nakladi nad ramec
pausalni ceny za poskytovani Servisnich sluzeb po celou zaru¢ni dobu a pod dobu sjednaného
servisu NBD.

Zhotovitel musi garantovat moznost dodavky nezbytnych komponent a nahradnich dild po
smluvenou dobu dostupnosti.. Nejde-li o situaci, kdy dodani nahradnich dili je pokryto
trvajici zaru¢ni dobou a zaru¢nim balickem NBD (a tedy nahradni dily jsou dodavany jiz
v cené uvedeného plnéni Zhotovitele), Objednatel bude oprdvnén nahradni dily a komponenty
odebrat postupem odpovidajicim pravni Gpravé v oblasti zadavani vetejnych zakazek v dobé
pofizeni nahradniho dilu / komponenty, a pokud se bude jednat o cenu v misté¢ a Case
obvyklou. Za ucelem ovéfeni ceny v misté a Case obvyklé je Objednatel rovnéz opravnén
provést pruzkum relevantniho trhu.

iv) Pozadavek na zajisténi datovych tokii/sluzeb v§ech subsystémii
dopravniho centra

V ramci realizace projektu dojde ze strany Zhotovitele k zprovoznéni vSech subsystému a
jednotlivych komponent, jejich vzajemné integrace a konektivity dle predmétu Smlouvy.
Veskeré datové toky a pienosy budou Zhotovitelem zajistény po dobu 5 let od uvedeni
projektu do fadného provozu.

V ramci investi¢nich a provoznich tspor pozaduje Objednatel maximalni mozné vyuziti
stavajicich siti na uzemi mésta (opticka sit, ethernet, moznosti operatora a jiné). Minimalni
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rozsah implementace stavajicich technologii vSak neni stanoven, paklize neni ve specifikaci
predmétu Smlouvy stanoveno jinak (dany zptasob feseni takovych toku).

2.

Sluzby Skoleni, Konzultaéni sluzby a Programatorské sluzby
Tyto sluzby smétuji k realizaci rozvoje systému nebo submodulu, uprav nastaveni dle
potieb Objednatele, které rozSifuji chovani systému nebo submodulu, vcetné

odpovidajicich konzultaci a $koleni dle potieb Objednatele.

Zhotovitel je povinen poskytovat tyto sluzby (Sluzby Skoleni, Konzulta¢ni sluzby a
Programatorské sluzby) dle objednavek / pozadavku Objednatele ve smyslu Smlouvy.
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