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Pozadavky na servisni zajisténi systému telefonovani véznénych osob a
manazerského/administrac¢niho systému e

MANAZERSKE SHRNUTI

V tomto dokumentu spolecnost BVfon, &len skupiny Telio, reaguje na poZadavky obsaiené
v pfiloze €. 2 koncesniho fizeni na poskytovani zabezpecenych komunikacnich sluzeb pro véznéné
osoby v Ceské republice.

BVfon pini viechny pozadavky v rozsahu uvedeném v zadavaci dokumentaci na uvedené koncesni
fizeni. Systém popisujeme dle osnovy a témat pozadovanych Vézerskou sluzbou Ceské republiky.
BVfon splfiuje poiadavky na servisni zajisténi systému telefonovani véznénych osob
a manazerského/administracniho systému.



Pozadavky na servisni zajisténi systému telefonovani véznénych osob a
manazerského/administracniho systému =

1 POZADOVANY ZPUSOB NAHLASENI PROBLEMU/INCIDENTU:

Nate servisni centrum bude k dispozici 24/7/365 dni za rok (véetné vikend(, statnich svatk( a dalSich
svatki) pro podporu mimofadnych udalosti Ci odpovédi na dotazy. Hlavni zpisob oznameni
problému ¢ mimofadné udalosti je pomoci emailu (supportCZ@tel.io) ¢i aplikace pro
fizeni/administraci systému. Jako dalsi prvek podpory, navic k wie uvedenym moZnostem, budeme
tése k dispozici na telefonu (&islo bude poskytnut pred zahajenim provozu), zejména pro detailnéjsi
popis pfi¢iny mimofadné udalosti tak, abychom urychlili Feseni

Webova aplikace pro nahladeni nového incidentu (uZivatelske prostfedi bude ‘
dostupné v ceském jazyce) ‘

2  SERVISNi CINNOST PRI VYPADKU TELEFONNIHO SYSTEMU
BVfon nabizi nasledujici doby odezvy a opravy pro pripad vypadku telefonniho systému:

e Reakce do 1 hodiny od nahla3eni problému/incidentu.
(znamena reakci formou emailu nebo zadznamu v aplikaci, ktery potvrdi prijem poiadavku)

e Obnoveni provozu v piném rozsahu
Obnoveni provozu systému v piném rozsahu do 72 hodin
(znamend, 7e viech 100 % telefonnich pfistrojd v jakékoliv organizacni jednotce bude
provozuschopnych)
e Obnoveni provozu v omezeném rozsahu
Obnoveni provozu systému v omezeném rozsahu do 24 hodin
(znamena, ze min. 75 % telefonnich pristroji v jakékoliv organizacni jednotce bude

provozuschopnych)



Pozadavky na servisni zajisténi systému telefonovani véznénych osob a @ .
manaZerského/administracniho systemu

3 SERVISNi CINNOST PRI VYPADKU MANAZERSKEHO/ADMINISTRACNIHO SYSTEMU

BVfon nabizi nasledujici doby odezvy a opravy pro pripad vypadku manaZerského/administracniho
systému:

e Reakce do 1 hodiny od nahlaseni problému/incidentu.

(znamena reakci formou emailu nebo zaznamu v aplikaci, ktery potvrdi pfijem poZadavku)

¢ Obnoveni provozu v plném rozsahu do 24 hodin

(znamenad, 7e manaiersky/administra¢ni systém bude moiné v plném rozsahu vyuZivat pro
nastaveni a spravu telefonniho systému)

4 BLOKACE TELEFONNIHO SYSTEMU PRI VYPADKU ZALOHOVANI HOVORU NEBO PRI VYPADKU
MANAZERSKEHO/ADMINISTRACNIHO SYSTEMU

Telefonni systém ma integrované fedeni nahravani. Funkce telefonniho systému bude prerusena,
pokud v ojedinélych pfipadech nahravani neni k dispozici. To samé plati pro systém fizeni
a administrace. Pokud nastane v ojedinélych pfipadech vypadek fidiciho/administracniho software,

7 telefonniho systému neni moino telefonovat. Diky centralnimu uspofadani a zalohovani systému
jsou vypadky velmi nepravdépodobné.



