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Piiloha RDO5 - Zasady zarucniho
servisu

& sml. Objednatele: CUZK-12466/2018 -24 & sml. Zhotovitele: B181228
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1

Zakladni parametry zarucniho servisu

Zaruéni servis zajisfovany Zhotovitelem bude spliiovat minimalné tyto uvedené parametry:

a)
b)

c)

d)

f)

g)

2

poskytnuta zaruka se vztahuje na vSechny &asti dila, véetné pfislusenstvi;
zéruka se vztahuje na funkénost dila, jakoZ i na vlastnosti, pozadované Objednatelem;

zaruka se prodluZuje o dobu, po kterou mélo dilo vadu branici jeho fadnému uzivani
Objednatelem;

veskeré zjisténé nedostatky, nedodélky a vady dila, které se vyskytnou v zarucni dobé, je
Zhotovitel povinen odstranit na své naklady vterminech dle bodu 4 po jejich oznameni
Objednatelem;

Zhotovitel odpovida Objednateli za pfipadnou Skodu, kterad Objednateli vznikne z titulu
neodstranéni vady dila Zhotovitelem ve sjednaném terminu;

pro pfipady, kdy odstranéni vady neni ve sjednané |h(ité objektivné moiné, navrhne
Zhotovitel Objednateli nahradni feseni, které bude co nejvice eliminovat pfipadnou skodu na
strané Objednatele;

pokud se Zhotovitel rozhodne v ISKN vyuZit nekomercni (Open Source) SW, vztahuje se
zaruka i na né&j; pfitom:
i. zdruka zacina okamzikem akceptace plnéni, v rdmci néhoZ byl tento SW poprvé pouZit,

ii. nazmény ve zdrojovém kédu provedené Zhotovitelem je z hlediska zaruky pohlizeno
stejné jako na zménu ¢asti ISKN,

iii. v pfipadé aktualizace na jinou verzi (napf. v dal3i doddvce) je z hlediska zéruky na tento
stav pohlizeno jako kdyby byl SW pouZit poprvé, véetné zmén, které Zhotovitel proved|
i v pfedchozich verzich.

Rozsah zarucniho servisu

V ramci zarucniho servisu Zhotovitel bude zaji$fovat a provadét:

a) identifikaci a kategorizaci nahlasenych chyb;

b) odstrafiovani chyb ISKN, které vznikly nebo byly zpsobeny modifikacemi v ramci plnéni dle

Ramcové dohody;

¢) konfiguracni fizeni pro odstrafiovéani identifikovanych chyb.

3
Kazdy

Klasifikace chyb / stupen zavainosti

Objednatelem ohld3eny poZadavek na odstranéni chyb ISKN typu ,Zaruéni vada“ bude

ohodnocen stupném zdvaznosti ze strany Objednatele dle tabulky ,Tabulka 1 - klasifikace stupid
zévainosti chyb”.

Stupeii Klasifikace Popis chyby / dopad chyby na &innosti Objednatele
zdvaznosti chyby

1 Kriticka chyba | nelze realizovat jinak, nebo stav ISKN umoZiuje poruseni

ISKN neni pouZitelny ve svych zakladnich funkcich nebo se vyskytuje
funkéni zdvada znemoZriujici praci s ISKN z dlvodu, Ze nékterd
aplikace nebo jeji ¢ast je zcela nefunkéni a poZadovanou &innost

konzistenci dat.

Dopad: Bezprostfedné ohroZuje cinnost Objednatele jako organu
statni spravy nebo jeho povinnosti vyplyvajici ze zdkona.

Strana 2/4



Vend

Priloha RDOS5 - Zasady zarucniho servisu @.—UZK

Stupei
zavainosti

Klasifikace
chyby

Popis chyby / dopad chyby na ¢innosti Objednatele

Zavaina chyba

Modul nebo jeho ¢&éast je nefunkéni, poZadovanou cCinnost lze
realizovat ndhradnim zplsobem nebo modul povoluje vykonat
nepovolenou ¢innost nebo nékteré funkce modulu nefunguji
korektné, ale zdkladni funkcnost je zajisténa.

NemUZe dojit k nekonzistencim v datech.

Dopad: V asovém horizontu do 1 tydne muZe ohrozit Cinnost
Objednatele jako orgdnu stétni spravy nebo jeho povinnosti
vyplyvajici ze zdkona.

Chyba

Nékteré funkce ISKN pracuji omezeng, pfipadné modul nereaguje
spravné na chybné akce uZivatele, poskytuje nesrozumitelna
chybové hldseni, chyby uZivatele nejsou indikovdny okamzité.
Nemiuze dojit k nekonzistencim v datech.

Dopad: Bezprostfedné neohroZuje ¢innost Objednatele jako organu
statni spravy nebo jeho povinnosti vyplyvajici ze zakona.

Drobna chyba

Nedostatky ISKN do uréité miry komplikujici nebo neumozriujici jeho
plnohodnotné vyuziti.

ISKN neposkytuje jasna chybova ¢i informativni hlaseni nebo je
naopak vypisuje na misté, kde by se vyskytnout neméla. V popisnem
textu polozky (prompt), fddkové ndpovédé (hint), mistni napovédé
(tooltip), v ndzvu polozky menu nebo v textu ndpovédy se vyskytuje
preklep, pravopisna chyba apod.

Spravna funkénost a konzistence dat je zajisténa.

Dopad: NeohroZuje ¢innost Objednatele jako organu statni spravy
nebo jeho povinnosti vyplyvajici ze zékona.

Tabulka 1 - klasifikace stupiid zavaZnosti chyb

4 Doby reakce (SLA)

V zdvislosti na stupni zévaZnosti chyby zajisti Zhotovitel reakéni dobu a dobu vyfedeni uvedené
v tabulce , Tabulka 2 - reakéni doby a doby vyfeseni” pri pokryti Po - P4 6:00 — 18:00.

Stupen zavainosti Klasifikace zdvady Reakéni doba Doba vyieseni
1 Kriticka chyba 1 hodina 4 hodiny
2 Zavaina chyba 2 hodiny NBD (nasledujici pracovni den)
3 Chyba 3 pracovni dny 10 pracovnich dnl
4 Drobna chyba 5 pracovnich dnd 30 pracovnich dnil

Tabulka 2 - reak¢ni doby a doby vyfeSeni

Pokud se nebude jednat o chybu ISKN spadajici do zaru¢niho servisu a toto zji$téni bude oboustranné
odsouhlaseno, bude pozadavek déle feden bud' v ramci PU, pfipadné v ramci ¢innosti na objednavku.

Pokud se bude jednat o pozadavek spadajici do provozni Udriby se stupném zavaznosti 1 (kriticka
chyba), bude feden dle pfislusné SLA.

Objednatel bude Zhotoviteli poskytovat pfiméfenou soucinnost pfi analyze poZadavku, a to
v zévislosti na stupni zavaZnosti.
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5 Doba poskytovani sluzeb

Opravy ISKN feSené vramci zarucniho servisu bude Zhotovitel preddvat Objednateli pribéiné
a pokud mozno rovnomérné v jednotlivych verzich ISKN tak, aby v posledni pfeddvané verzi ISKN
(ddle téz ,posledni dodavka“) byly dofeseny viechny zaruéni vady spadajici do zaruéniho servisu,
které byly Zhotoviteli nahlaseny do doby zahdjeni funkénich testl posledni dodavky ISKN dle
Réamcové dohody.

PoZadavky spadajici do zarucniho servisu nahlasené Zhotoviteli v obdobi od terminu zahdjeni
funkénich testt posledni dodavky ISKN do ukonéeni platnosti RAmcové dohody budou v plném
rozsahu vyreseny nejpozdéji do 3 mésic po ukonéeni platnosti Ramcové dohody.
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