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Příloha č. 1, část a)

Hardwarové komponenty a softwarové produkty provozního systému na bázi serveru SE300B-10F (výpočetní výkon 200 RPF pro BS2000) - Křížová 25

1/ Výpočetní silo s provozním serverem SE300B-10F (Dodávka HW dle čl. 3.1.1 Smlouvy)

Disková kapacita 1x 9TB se zrcadlením, přesnou konfiguraci doplní Poskytovatel

2/ Softwarové produkty operačního systému BS2000/OSD (Služby podpory dle čl. 3.1.2 Smlouvy)

Poskytovatel doplní níže do tabulky aktuální verze SW produktů

	Objednací číslo
	Název produktu
	Počet

	 
	 
	 

	U24545-C734
	OSD/XC-25 V9.0
	1

	paket obsahuje produkty:
	BS2000/OSD-BC V9.0 - operating system
	 

	 
	RSO V3.6 - print management
	 

	 
	JV Vl 5.1 - job management
	 

	 
	openNet Server V3.5 - communication
	 

	 
	TIAM V13.2 - communication
	 

	 
	CRTE V2.9 - programming language
	 

	 
	EDT V17.0 - programming language
	 

	 
	SCA V18.0 – performance
	 

	 
	ARCHIVE V9.0B - storage management
	 

	 
	HSMS V9.0B - storage management
	 

	 
	LMS V3.4 – utilities
	 

	 
	PERCON V2.9 – utilities
	 

	 
	SORT V7.9 – utilities
	 

	U10881-C807
	AID-007 (BS2000/OSD) V3.4
	1

	U14006-C507
	ASSEMBH-60 (BS2000) V1.3
	1

	U11466-C1307
	COBOL2000-007 (BS2000/OSD) V1.5
	1

	U12022-C346
	ESQL-COBOL-23 (BS2000/OSD) V3.0
	1

	U12357-C245
	FHS-38 (BS2000) V8.3
	1

	U10394-C1206
	HIPLEX-MSCF-60 (BS2000) V7.0
	1

	U12358-C115
	IFG-36 (BS2000) V8.3
	1

	U11044-C556
	INETSERV-7 (BS2000) V3.4
	1

	U10929-C860
	MAREN-G60 (BS2000) V12.0
	1

	U10535-C779
	OMNIS-08 (BS2000) V8.5
	1

	U11001-C607
	OPENFT-AC-8 (BS2000) V12.0
	1

	U12117-C1049
	OPENFT-CR (BS2000) V12.0
	1

	U12117-C1057
	OPENFT-8 (BS2000) V12.0
	1

	U10462-C797
	openSM2-BS2-60 (BS2000) V9.0
	1

	U10840-C1243
	OPENUTM-D-60-9999 (BS2000/OSD) V6.1
	1

	U24528-C695
	OPENUTM-60-9999 (BS2000/OSD) V6.1
	1

	U10791-C557
	PCS-60 (BS2000) V3.0
	1

	U10395-C704
	RFA-70 (BS2000/OSD) V18.0
	1

	U14000-C338
	ROBAR-CL-VTLS (BS2000) V6.5
	1

	U10710-C412
	SDF-A-37 (BS2000) V4.1
	1

	U14035-C428
	SDF-P-07 (BS2000) V2.5
	1

	U14002-C1186
	SECOS-G60 (BS2000/OSD) V5.3
	1

	U24541-C3030
	SES/SQL-EE-67 (BS2000/OSD) V7.0
	1

	U24515-C10
	SHC-OSD (BS2000) V9.0
	1

	U24536-C58
	SPACEOPT-02 (BS2000/OSD) V6.0
	1

	U12023-C476
	VM2000-60 (BS2000) V10.0
	1

	U24515-C11
	CM-LR-10 (BS2000) V9.0
	1

	U24515-C13
	CM-RR-10 (BS2000) V9.0
	1

	U24500-C493
	WT-USER-100 V7.5
	13

	U24500-C489
	WT-OSD-LIN V7.5 (LINUX)
	2

	U24500-C480
	WT-BASE V7.5 RENT
	2

	U14000-C339
	ROBAR-SV-SP (Linux) V6.5
	1

	U14000-C348
	ROBAR-UL-SV-VTLS (Linux) V6.5
	1

	U10821-C250
	MT9750 V7.0 DT (WIN)
	1

	U10821-C252
	MT9750 V7.0 NR 5 Clients (WIN)
	1

	U10821-C253
	MT9750 V7.0 NR 20 Clients (WIN)
	2

	U11081-C400
	OPENFT-SW-CD (WINDOWS) V12.0
	1

	U11081-C401
	OPENFT-1 (WINDOWS) V12.0
	5

	U10987-C600
	OPENFT-SW-CD (Unix Systeme) V12.0
	1

	U10987-C601
	OPENFT-1 (Unix Systeme) V12.0
	4

	 
	CFS auf SQ210-10E
	1



Příloha č. 1, část b)

Hardwarové komponenty a softwarové produkty provozního systému na bázi serveru SE300B-10F (výpočetní výkon 200 RPF pro BS2000) – Trojská 13

1/ Výpočetní silo s provozním serverem SE300B-10F (Dodávka HW dle čl. 3.1.1 Smlouvy)

Disková kapacita 1x 9TB se zrcadlením, přesnou konfiguraci [DOPLNÍ DODAVATEL] 


2/ Softwarové produkty operačního systému BS2000/OSD (Služby podpory dle čl. 3.1.2 Smlouvy)

[DOPLNÍ DODAVATEL] níže do tabulky aktuální verze SW produktů


	Objednací číslo
	Název produktu
	Počet

	 
	 
	 

	U24545-C734
	OSD/XC-25 V9.0
	1

	paket obsahuje produkty:
	BS2000/OSD-BC V9.0 - operating system
	 

	 
	RSO V3.6 - print management
	 

	 
	JV Vl 5.1 - job management
	 

	 
	openNet Server V3.5 - communication
	 

	 
	TIAM V13.2 - communication
	 

	 
	CRTE V2.9 - programming language
	 

	 
	EDT V17.0 - programming language
	 

	 
	SCA V18.0 - performance
	 

	 
	ARCHIVE V9.0B - storage management
	 

	 
	HSMS V9.0B - storage management
	 

	 
	LMS V3.4 - utilities
	 

	 
	PERCON V2.9 - utilities
	 

	 
	SORT V7.9 - utilities
	 

	U10881-C807
	AID-007 (BS2000/OSD) V3.4
	1

	U14006-C507
	ASSEMBH-60 (BS2000) V1.3
	1

	U11466-C1307
	COBOL2000-007 (BS2000/OSD) V1.5
	1

	U12022-C346
	ESQL-COBOL-23 (BS2000/OSD) V3.0
	1

	U12357-C245
	FHS-38 (BS2000) V8.3
	1

	U10394-C1206
	HIPLEX-MSCF-60 (BS2000) V7.0
	1

	U12358-C115
	IFG-36 (BS2000) V8.3
	1

	U11044-C556
	INETSERV-7 (BS2000) V3.4
	1

	U10929-C860
	MAREN-G60 (BS2000) V12.0
	1

	U10535-C779
	OMNIS-08 (BS2000) V8.5
	1

	U11001-C607
	OPENFT-AC-8 (BS2000) V12.0
	1

	U12117-C1049
	OPENFT-CR (BS2000) V12.0
	1

	U12117-C1057
	OPENFT-8 (BS2000) V12.0
	1

	U10462-C797
	openSM2-BS2-60 (BS2000) V9.0
	1

	U10840-C1243
	OPENUTM-D-60-9999 (BS2000/OSD) V6.1
	1

	U24528-C695
	OPENUTM-60-9999 (BS2000/OSD) V6.1
	1

	U10791-C557
	PCS-60 (BS2000) V3.0
	1

	U10395-C704
	RFA-70 (BS2000/OSD) V18.0
	1

	U14000-C338
	ROBAR-CL-VTLS (BS2000) V6.5
	1

	U10710-C412
	SDF-A-37 (BS2000) V4.1
	1

	U14035-C428
	SDF-P-07 (BS2000) V2.5
	1

	U14002-C1186
	SECOS-G60 (BS2000/OSD) V5.3
	1

	U24541-C3030
	SES/SQL-EE-67 (BS2000/OSD) V7.0
	1

	U24515-C10
	SHC-OSD (BS2000) V9.0
	1

	U24536-C58
	SPACEOPT-02 (BS2000/OSD) V6.0
	1

	U12023-C476
	VM2000-60 (BS2000) V10.0
	1

	U24515-C11
	CM-LR-10 (BS2000) V9.0
	1

	U24515-C13
	CM-RR-10 (BS2000) V9.0
	1

	U14000-C339
	ROBAR-SV-SP (Linux) V6.5
	1

	U14000-C348
	ROBAR-UL-SV-VTLS (Linux) V6.5
	1

	 
	CFS auf SQ210-10E
	1




Příloha č. 1, část c) 
Hardwarové komponenty (Dodávka HW dle čl. 3.1.1 Smlouvy) a softwarové produkty (Služby podpory dle čl. 3.1.2 Smlouvy) pro zálohování datových zdrojů - Křížová 25
Přesnou konfiguraci [DOPLNÍ DODAVATEL] 

Příloha č. 1, část d) 
Hardwarové komponenty (Dodávka HW dle čl. 3.1.1 Smlouvy) a softwarové produkty (Služby podpory dle čl. 3.1.2 Smlouvy) pro zálohování datových zdrojů - Trojská 13
Přesnou konfiguraci [DOPLNÍ DODAVATEL] 
	 
Příloha č. 1, část e) 
Hardwarové komponenty (Dodávka HW dle čl. 3.1.1 Smlouvy) a softwarové produkty (Služby podpory dle čl. 3.1.2 Smlouvy) clusteru serverů pro provoz produktu WebTransactions - Křížová 25 a Trojská 13
Přesnou konfiguraci [DOPLNÍ DODAVATEL] 

Příloha č. 2:  Servisní podmínky pro poskytování Služeb podpory

1. Předmět standardního servisu a údržby

1.1. Poskytovatel bude provádět Služby podpory (servis hardwarových komponent a poskytnutí a údržbu softwarových produktů) po celou dobu poskytování Služeb podpory dle této Smlouvy. Jedná se o standardní servis a údržbu. Tento servis zahrnuje:

· hledání a odstraňování poruch při poskytované Službě podpory na místě a s reakční dobou uvedenou v kapitole 2 této přílohy;
· pravidelné profylaktické prohlídky (doba uvedena v odst. 2 této přílohy);
· kontrolní preventivní prohlídky (doba uvedena v odst. 2 této přílohy);
· bezplatné dodávky náhradních dílů hardwarových komponent a výkony spojené s odstraněním závad hardwarových komponent;
· upgrade na nové verze softwarových produktů;
· zabudování technických změn do hardwarových komponent podle interních předpisů Poskytovatele;
· poskytnutí SW produktů nezbytných pro naplnění účelu Smlouvy;
· hledání a odstraňování chyb v softwarových produktech, které jsou součástí poskytované Služby podpory;
· použití testovacích a diagnostických prostředků;
· telefonická poradenská služba;
· poučení pro nové pracovníky technické obsluhy Objednatele.

1.2. Dodané hardwarové komponenty v rámci Dodávky HW jsou dále označovány také jako „zařízení“.

2. Doba a místo servisu, garance dostupnosti

2.1. Servis je prováděn v místě instalace poskytované Služby podpory na pracovištích Objednatele, Křížová 25, 225 08 Praha 5 a Trojská 13, 182 00 Praha 8 (on-site).

2.2. Poskytovatel garantuje dostupnost poskytované Služby podpory po dobu 24x7 hodin s garancí doby zprovoznění do 24 hodin při systémovém výpadku. Reakční doba specialisty při systémovém výpadku činí 120 minut od nahlášení písemnou formou (e-mail).

2.3. Systémový výpadek je porucha funkčnosti poskytované Služby podpory, která neumožňuje ani omezený provoz.

2.4. Poruchy a požadavky na servisní výkony týkající se Služby podpory nahlašuje pověřený pracovník Objednatele nejprve telefonicky a následně bez zbytečného prodlení písemnou formou (e-mail). 

2.5. Pro hlášení poruch a požadavků na servisní výkony týkající se Služby podpory jsou k dispozici 24 hodin denně následující telefonní číslo a e-mail Poskytovatele:

Tel.:		[DOPLNÍ DODAVATEL] (00:00 – 24:00 hod.) 
       E-mail: 	[DOPLNÍ DODAVATEL]

2.6. Pro zařízení uvedené v této Příloze č. 1 a vybraných SW - MT9750 V7.0,  WT-USER-100 V7.5, WT-OSD-LIN V7.5 (LINUX) a WT-BASE V7.5 RENT  - Poskytovatel provede aktualizaci verzí SW (dále jen „zařízení a SW“) budou poskytovány níže uvedené servisní výkony, a to v pracovní dny, v době od 8:00 do 18:00 hodin.

a) Servis hardwarových prostředků pro poskytování Služby podpory na zařízení a SW.
b) Servis programových prostředků – oprava chyb software formou korektur a nových verzí software.
2.7. Pravidelná profylaktická prohlídka bude prováděna mimo pracovní dobu Objednatele. Po dohodě je možné termín prohlídky přesunout a eventuálně prodloužit. Objednatele je povinen poskytnout zařízení, na kterých je poskytována Služba podpory nebo jejich komponenty pro hledání a odstraňování poruch, zabudování nových technických změn apod.

2.8. Kontrolní preventivní prohlídka zařízení, případně SW, bude prováděna vždy následující den po obnovení plného provozu poskytované Služby podpory (ukončení opravy, odstranění poruchy) v rozsahu 2 hodin po dohodě obou stran bez narušení provozu.

3. Povinnosti Poskytovatele a Objednatele

3.1. Poskytovatel zajistí v rámci Služeb podpory školení pro správce BS2000 v oblastech správy databází, zálohování, univerzálního transakčního monitoru a skriptování v prostorách školícího centra Poskytovatele.

3.2. Poskytovatel zajistí v rámci Služeb podpory školení vývojářů a programátorů pro 10 lidí na COBOL, ESQL COBOL, UTM a SESAM/SQL v prostorách Objednatele.

3.3. Poskytovatel ve spolupráci Objednatelem zajistí v rámci Služeb podpory integraci BS2000 do infrastruktury SSO ve variantě přímé Kerberos autentifikace.

3.4. Objednatel je oprávněn v rámci Služeb podpory spo Poskytovateli požadovat 1x v průběhu trvání smlouvy přesun poskytování Služby podpory na jiné místo plnění, přičemž jako součinnost zajistí veškerou konektivitu v novém místě plnění.

3.5. Po celou dobu trvání poskytování Služby podpory si nechá Objednatel veškeré servisní a jiné práce na zařízení, které je předmětem Smlouvy, provádět pouze od Poskytovatele.

3.6. Objednatel poskytne Poskytovateli údaje z měřícího zařízení (vlhkost a teplota), které bude umístěno v místnosti, kde bude poskytována Služba podpory.

3.7. Objednatel se zavazuje zajistit evidenci požadovaných údajů souvisejících s poskytovanou Službou podpory, tj. záznamy o provozu (v provozním deníku), závadách a chybových stavech (evidence obsahující minimálně údaje o času vzniku závady, identifikace typu závady nebo chyby, jméno obsluhy nebo správce, čas nahlášení na dispečink servisu, čas reakce specialisty nebo technika servisu, čas zpřístupnění zařízení pro poskytování Služby podpory Poskytovateli, čas odstranění závady nebo chyby). Nesplnění tohoto bodu se považuje za neposkytnutí součinnosti ze strany Objednatele.

3.8. Kromě toho Objednatel umožní Poskytovateli kdykoliv na jeho žádost nahlédnout, případně použít pro provádění činnosti dle odst. 1 těchto servisních podmínek následující podklady a prostředky (pokud jsou u Objednatele k dispozici):

· záznamy o provozu aplikací Objednatele a postupech zpracování;
· programy a dokumentaci, dodané k výpočetnímu systému BS2000;
· výpis operátorského pracoviště (log);
· chybové výpisy;

Nesplnění tohoto bodu se považuje za neposkytnutí součinnosti ze strany Objednatele.

3.9. Objednatel se zavazuje dodržovat technické a provozní podmínky a parametry prostředí potřebné pro bezporuchovou funkci zařízení poskytované Služby podpory.
 
3.10. Objednatel zajistí pro Poskytovatele připojení interní servisní sítě SE300B a servisní sítě zálohovacího zařízení (z řídící konzole MARS) přes VPN k systému AIS do sítě Poskytovatele za účelem umožnění bezpečného dálkového přístupu k zařízením Poskytovatele Služby podpory, sloužící pouze k diagnostice poruch a požadavků ze strany Objednatele. Při tom bude Poskytovatel respektovat standardy pro komunikaci stanovené pro externí spolupracující firmy, se kterými je Objednatel povinen příslušné pracovníky Poskytovatele prokazatelně písemně seznámit. 

3.11. Objednatel zajistí pro Poskytovatele pro sítě SAN:

· 6x 8 Gbps duplexní propojení mezi lokalitami Křížová 25 a Trojská 13;

a pro sítě LAN:

· 6x 1 Gbps propojení mezi lokalitami Křížová 25 a Trojská 13;

3.12. V rámci součinnosti Objednatel zajistí při zabezpečení dostupnosti Služby podpory po dobu 7x24 hodin nepřetržitý provoz Služby podpory bez vypínání zařízení, na kterém je Služba podpory poskytována.

3.13. Objednatel se zavazuje na své náklady poskytnout Poskytovateli následující součinnosti:

3.13.1. řádný provoz a napojení zálohovacích serverů a páskových knihoven a součinnost při jejich integraci (tato zařízení jsou v majetku Objednatele);
3.13.2. pravidelnou a průběžnou kontrolu údržbu zálohovacích serverů a páskových knihoven a doplňování médií v dostatečném předstihu a kapacitě;
3.13.3. vzdálené připojení pomocí VPN pro servisní pracovníky Poskytovatele;
3.13.4. telefonní linku zakončenou v Racku dodaného zařízení pro automatické hlášení závad (funkce call-home);
3.13.5. přístup pro pracovníky Poskytovatele k dodanému zařízení (areál, budovy, datová centra);
3.13.6. součinnosti příslušných specialistů Objednatele pro spolupráci resp. poskytnutí nutných konzultací;
3.13.7. součinnost Poskytovatelů navazujících systémů;
3.13.8. servisní okna po vzájemné dohodě s Poskytovatelem.

4. Garance dostupnosti Služeb podpory – SLA a kategorizace vad 

4.1. Poskytovatel garantuje funkčnost (dostupnost) Služeb podpory po dobu 7x24 hodin, a to po celou dobu trvání Smlouvy. Pro případ porušení výše uvedené garance Poskytovatele, smluvní strany sjednávají následující sankční ujednání:
4.1.1. Přesáhne-li nedostupnost (i částečná) Služeb podpory dvanáct (12) hodin, Poskytovateli nepřísluší alikvotní část z celkové měsíční ceny za poskytování Služeb podpory od okamžiku přerušení poskytování Služeb podpory až po úplné obnovení poskytování Služeb podpory. Cena za poskytování Služeb podpory bude Poskytovatelem Objednateli účtována ode dne následujícího po úplném obnovení poskytování Služeb podpory.  
4.1.2. Přesáhne-li nedostupnost (i částečná) Služeb podpory v rámci jednoho kalendářního měsíce nepřetržitě tři (3) dny, bude Poskytovatelem Objednateli snížena cena (poskytnuta sleva) za poskytování Služeb podpory za příslušný kalendářní měsíc o 50%.
4.1.3. Přesáhne-li nefunkčnost (i částečná) Služeb podpory v rámci jednoho kalendářního měsíce v celkovém součtu deset (10) dní, Poskytovateli nepřísluší úhrada ceny za poskytování Služeb podpory za daný kalendářní měsíc. 
4.1.4. Přesáhne-li nedostupnost (i částečná) Služeb v rámci jednoho kalendářního měsíce v celkovém součtu dvacet (20) dní, Poskytovateli nepřísluší úhrada ceny za poskytování Služeb podpory za daný kalendářní měsíc, zároveň je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvní pokutu ve výši 50% z měsíční ceny za poskytování Služeb podpory a takto dlouhá doba nefunkčnosti Služeb podpory taktéž zakládá důvod k odstoupení od smlouvy ze strany Objednatele.
4.1.5. Nedostupnost Služeb podpory se rozumí neposkytnutí jakékoliv součinnosti, splnění povinnosti či (byť částečná) nefunkčnost jakéhokoliv SW poskytovaného v rámci Služeb podpory, které mají být Poskytovatel poskytnuty či provedeny v souladu se Smlouvou.
4.1.6. Garance Poskytovatele se vztahuje na funkčnost Služeb podpory, které jsou předmětem Smlouvy.  
4.2. Všechny časové údaje uvedené v tomto článku smlouvy počítají s kalendářními dny a celková doba nefunkčnosti Služeb podpory v příslušném kalendářním měsíci je určena součtem hodin, během kterých nebyla Služba podpory poskytována, přepočtená na dny.)
4.3. [bookmark: _Ref224695341]Není-li v této Smlouvě nebo v souladu se Smlouvou stanoveno jinak:
4.3.1. Poskytovatel zahájí řešení odstranění vady kategorie A, tj. vady, která zcela nebo podstatným způsobem znemožňuje užívání Dodaného HW, okamžitě po jejím nahlášení, s tím, že vadu do 8 hodin od jejího nahlášení odstraní nebo poskytne akceptovatelné náhradní řešení,
4.3.2. Poskytovatel zahájí řešení odstranění vady kategorie B, tj. vady, která nebrání užívání Dodaného HW, ale omezuje jeho provoz, maximálně do 4 hodin od jejího nahlášení s tím, že vadu do 5 dnů od jejího nahlášení odstraní nebo poskytne akceptovatelné náhradní řešení,
4.3.3. Poskytovatel zahájí řešení odstranění vady kategorie C, tj. vady, která není vadou kategorie A ani B, maximálně do 2 dnů od jejího nahlášení s tím, že termín odstranění vady bude předmětem dohody smluvních stran, nepřekročí však dobu 10 dnů od jejího nahlášení,
4.3.4. náhradní řešení vady kategorie A se považuje za nahlášenou vadu kategorie B a náhradní řešení vady kategorie B se považuje za nahlášenou vadu kategorie C, přičemž náhradní řešení vady je výjimečným postupem a Poskytovatel je povinen je Objednateli řádně písemně zdůvodnit;
4.3.5. pokud Objednatel dodatečně dojde k závěru, že ve stanovené lhůtě poskytnuté náhradní řešení vady není akceptovatelné, oznámí tuto skutečnost Poskytovateli a vada se od tohoto okamžiku opět klasifikuje jako vada původní (vyšší) kategorie s tím, že Poskytovatel je povinen tuto vadu odstranit v původně stanovené lhůtě.

5. Základní vzory komunikace stran

5.1. Tato kapitola specifikuje základní vzory strukturovaných mailů při poskytování podpory. V případě požadavku na nadstandardní podporu budou použity vzory pro žádost o podporu a potvrzení přijetí žádosti, další komunikace pak bude vedena individuálně na základě konkrétní dohody mezi Objednatelem a Poskytovatelem.

Základní vzory strukturovaných mailů jsou tyto:

-	Požadavek Objednatele na Poskytovatele
-	Potvrzení Poskytovatele o přijetí požadavku Objednatele

5.2. Požadavek Objednatele na Poskytovatele

Formát strukturovaného mailu: (doplní Poskytovatel)

Odesílatel: <Help-Desk ČSSZ>
Předmět: CSSZ_Podpora_Mainframe: Žádost o podporu
Tělo mailu:
Typ zprávy: Žádost o podporu
Problém/Service request (P/S):
Priorita problému (1 – 4):
Název produktu:
Lokalita: 
Jméno a příjmení žadatele ČSSZ:
Telefon žadatele ČSSZ:
Email žadatele: 
Požadavek na posun servisního zásahu (je-li delší nežli udává priorita):
Specifikace problému/Service requestu:

Vysvětlivky
Uvedený formát umožňuje zadat jak požadavek na standardní podporu (Problém), tak na nadstandardní podporu (Service request).

5.3. Potvrzení Poskytovatele o přijetí požadavku Objednatele

Formát strukturovaného mailu:

Odesílatel: <Customer_Call_Desk>
Předmět: RE: Název Poskytovatele <číslo případu Poskytovatele> CSSZ_Podpora_Mainframe: Potvrzení přijetí žádosti o podporu 
Tělo mailu:
Dobrý den,
Potvrzujeme přijetí vaší žádosti o podporu.
Níže popis Vaší žádosti.

S pozdravem
…………………

Typ zprávy: Potvrzení přijetí žádosti o podporu
Problém/Service request (P/S):
Priorita (1 – 4):
Název produktu: 
Lokalita: 
Jméno a příjmení žadatele ČSSZ:
Telefon žadatele ČSSZ:
Email žadatele ČSSZ:
Požadavek na posun servisního zásahu (je-li delší nežli udává priorita):
Specifikace problému/Service requestu:

Vysvětlivky
Položky  od „Typ zprávy“ včetně jsou kopií žádosti Objednatela na Poskytovatele.

6. Řešení sporů

6.1. Spor nastane v okamžiku, kdy nedojde k dohodě mezi vedoucím oddělení 525 a servisním technikem Poskytovatele. Řešení sporů bude probíhat na těchto úrovních:

· Ředitel odboru 52 – Vedoucí servisu Poskytovatele;
· Vrchní ředitel pro ICT – Jednatel Poskytovatele;

Následuje standardní postup uvedený níže:

· Eskalace pro technickou podporu: - [DOPLNÍ DODAVATEL] matici kontaktů

	Technologie
	Kontaktní osoba
	Spojení (telefon, mobilní telefon, mail)
	Časové pokrytí

	SE300B
	Odpovědný pracovník/pracovníci Poskytovatele 
[DOPLNÍ DODAVATEL]
	
	

	
	
	
	


· Eskalace na Objednatele

	Závažnost
	Kdy
	Kdo volá
	Komu volá (kontaktní osoba + kontaktní údaje)

	Systémový výpadek
	T+9 hod
	Odpovědný pracovník Poskytovatele
[DOPLNÍ DODAVATEL]

	 jiri.hansl@cssz.cz 
602 570 978
 martin.hollas@cssz.cz  
724 085 230


	Ostatní
	T+12 hod
	Odpovědný pracovník Poskytovatele
[DOPLNÍ DODAVATEL]
	alena.zikmundova@cssz.cz 
602 570 949
tereza.ruzickova@cssz.cz
603 849 053
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