[image: logo IOP + EU + text - 1][image: ]
 
Příloha č. 1 Zadávací dokumentace
Veřejná zakázka: 
„Pronájem přenosné výpočetní techniky-3“


1. Závada služby
Za závadu služby se považuje úplné nebo částečné nesplnění některého kritéria uvedeného výše. Podle rozsahu a závažnosti jsou definovány dvě priority:
Priorita 1
Závada se projevuje slabým nebo chybějícím signálem AP nebo nemožností autentizace klientských zařízení pro přístup k informačním zdrojům. 
Závada se přitom projevuje v prostoru, který odpovídá méně než 20% z celkového počtu signálem vykrývaných kanceláří.
Priorita 2
Závada se projevuje slabým nebo chybějícím signálem AP nebo nemožností autentizace alespoň 10 klientských zařízení pro přístup k informačním zdrojům. Závada se přitom projevuje v prostoru, který odpovídá více než 20% z celkového počtu signálem vykrývaných kanceláří.
Za závadu služby se nebude považovat stav kdy:
a. Dojde k výpadku el. energie
b. Dojde k výpadku některého ze zařízení stávající LAN sítě, které závadu způsobí 
c. Informační zdroje se stanou nedostupnými nezávisle na službě
d. Dojde ke krádeži nebo vandalství na zařízení, na kterých je služba provozována
e. Dojde k HW poruše nebo ke změně konfigurace klientských zařízení, která znemožní správné fungování služby

2. Začátek závady
Za začátek závady se pro určení doby reakce a doby trvání závady považuje čas jejího nahlášení.
3. Způsob hlášení závady
Kontaktní osoby zadavatele budou s poskytovatelem služby komunikovat v pracovní době (tj. v pracovní dny od 8:00 do 17:00 hodin) telefonicky, mailem nebo faxem a v mimopracovní době telefonicky na smluvně definované kontaktní místo. 
4. Odezva na hlášení závady
Zaměstnanec poskytovatele služby sdělí kontaktní osobě zadavatele v oboustranně odsouhlaseném čase jméno pracovníka, který bude závadu řešit, její pravděpodobnou příčinu, návrh jejího řešení vč. eventuální žádosti o přístup pracovníka k technologii na místě a odhadovaný čas odstranění závady. 
5. Servisní zásah
Servisní zásah je výkon prací, vedoucí k odstranění závady (včetně místní či vzdálené údržby SW, např. restartu či upgrade).
6. Přerušení závady
Pokud je při servisním zásahu nutný přístup technického personálu poskytovatele služby k závadnému zařízení, je zadavatel povinen tento přístup umožnit. Pokud zadavatel přístup neumožní, je pozastaveno načítání času trvání závady.
7. Ukončení závady
Ukončení závady nastává obnovením služby dle kritérií v bodě 1. Toto ukončení ukončení je poskytovatelem pomocí emailu či faxu sděleno zadavateli a čas ukončení oboustranně odsouhlasen.
8. Doba odezvy
Doba odezvy je čas od začátku závady do odezvy na hlášení závady. Požaduje se, aby doba odezvy činila max. 4hod.
9. Doba opravy
Doba opravy závady je čas od začátku závady do  času ukončení závady. Do doby se započítává provozní doba služby. 
10.   Parametry SLA
Uchazeči navrhnou dobu opravy a pokutu za porušení doby opravy zvlášť pro závadu priority 1 a priority 2, tak jak je uvedeno v tabulce v bodě 4.3 ZD.  Tyto parametry budou součástí hodnocení podle bodu 7.1.  ZD. Pokuta za nedodržení doby opravy bude vyúčtována formou slevy v následujícím fakturačním období.
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