Priloha¢.1  Zarucni podminky

A. Jednotné kontaktni misto a sluzba Helpdesk

1.

Zhotovitel zajisti pro potfeby objednatele poskytovani sluzeb technické podpory v ramci
zaruky.

Pro ucCely komunikace budou zfizena kontaktni mista, ktera budou mit primarné
podobu webové aplikace Helpdesk zfizené a provozované zhotovitelem.

Sluzba Helpdesk bude slouzit jak pro zaznamenavani pfipadnych zavad a problému,
tak dotaz(i zodpovédnych osob jmenovanych zakaznikem.

Provoz Helpdesku je zdarma, dostupnost sluzby je v rezimu 24/7.

Provoz kontaktniho mista je zdarma, dostupnost sluzby je v rezimu 10/5 (v pracovni
dny v rozmezi 7:30 - 17:30).

Zhotovitel zfidi uréenym pracovnikim objednatele vzdaleny pfistup k jednotnému
kontaktnimu mistu.

Jednotné kontaktni misto a Helpdesk budou poskytovat zejména nasledujici funkce:
d) pfijem a fizeni zivotniho cyklu v§ech incidentd, problému a pozadavkd,
e) prvotni analyza incident(l, problém( a pozadavku a jejich pfidélovani k feSeni,
f)  FeSeni incidentu, problému a pozadavkd,

g) monitoring a reportovani stavu incidentl, probléml a pozadavkl( a pInéni
parametrl SLA (Service Level Agreement),

h) dokumentace incidentd, problémd, pfFi€in vzniku a jejich feseni.
Sluzby jednotného kontaktniho mista sluzeb a Helpdesku budou poskytovany na cely
pfedmét plnéni této smlouvy.
Kontakt na Helpdesk https://helpdesk.fides.cz, XXXX, tel.; XXXX

B. SLA - Dohoda o pozadované urovni sluzeb

1. Definice pouZitych pojmu

SLA (Service Level Agreement) - dohoda o pozadované urovni sluzeb.

a)

b)

d)

Servisni podpora (Service Support) - servisni a technicka c&innost realizovana
Zhotovitelem ,na misté" i vzdalenym pfipojenim, v€etné diagnostiky a sluzeb vedoucich
k odstranéni incidentu dle nize uvedené kategorizace, provadéna na zakladé

servisniho zaznamu.

Servisni zaznam (Service Ticket) - nahlaSeni udalosti typu incident, problém nebo
pozadavek sjednanym zpusobem. V pracovni dny v dobé od 07:30 - 17:30 hod. musi
byt jednou z mozZnosti pro nahlaSeni udalosti prostfednictvim sluzby Helpdesk
provozované zhotovitelem, mimo tuto dobu budou udalosti nahlaSovany
prostfednictvim jednotného kontaktniho mista, které bude mit primarné podobu
webové sluzby zfizené a provozované zhotovitelem v rezimu 24/7. Servisni zadznam
muze byt registrovan pouze prostfednictvim k tomu stanovenych kontaktl a postupt
sjednanych ve smlouvé o poskytovani servisnich sluzeb.

Servisni zaznam musi byt opravnénym zastupcem objednatele klasifikovan z hlediska
zavaznosti. O fedeni, odmitnuti, uzavieni &i jinych zménach stavu a zavaznosti
servisniho zaznamu bude vzdy informovan opravnény zastupce, kdy jednotliva stadia,
zejména pak odmitnuti a uzavieni servisniho zaznamu, musi byt opravnénym
zastupcem objednatele odsouhlasena.

Zavaznost (Severita) - klasifikace naléhavosti incidentu, problému nebo poZadavku,
ktera je odvozena od urovné nefunkénosti nebo nedostupnosti systému SCO.



)
9)

h)

Za dil&i vyfeSeni servisniho zaznamu pro incidenty nebo problémy se povazuje i takové
opatreni, které zplsobi zménu jeho zavaznosti na nizsi. Servisni zaznam takto dil¢im
zpusobem vyieSeného incidentu nebo problému ma dobu vzniku shodnou se vznikem
puvodniho servisniho zaznamu a SLA (Response Time a Fix Time) se vztahuje na jeho
aktualni zavaznost.

Provozni doba sluzby Helpdesk je 10/5, tedy kazdy pracovni den v dobé od 07:30 do
17:30 hod.

Pracovni den (Working Day) - jakykoliv den v roce mimo soboty, nedéle a statem
uznaného svatku.

Doba odezvy (Response Time) - doba od nahladeni do zahgjeni feSeni incidentu,
problému nebo pozadavku nahlaSeného formou servisniho zaznamu.

Doba feSeni (Fix Time) - doba od nahlaSeni do vyfeSeni incidentu, problému nebo
pozadavku nahlaseného formou servisniho zaznamu.

Bé&zny provoz — SCO PCR je plné dostupny ve v§ech svych funkcich.

Pozadavek (Request) - zadost uzivatele o informace, konzultaéni podporu, spolupraci
s nefunkénosti systému zplsobenou tfeti stranou apod. prostfednictvim sluzby
Helpdesk. Udalosti kategorie poZzadavek jsou reprezentovany servisnim zaznamem se
stanovenim zavaznosti (severity) POZADAVEK (kategorie D).

Incident — jakakoliv udalost, ktera naruSuje nebo by mohla narusit funkénost
dodavaného pilnéni. Tyto udalosti jsou reprezentovany servisnim zaznamem se
stanovenou zavaznosti. Za incident se nepovazuje porucha zptsobena vyssi moci, {;.
zivelnou pohromou, valeénym konfliktem nebo teroristickym uUtokem anebo jinymi
podobnymi udalostmi, jez nastaly nezavisle na vili zhotovitele a brani mu ve splnéni
jeho povinnosti, jestlize nelze rozumné pfedpokladat, Ze by zhotovitel tuto pfekazku
nebo jeji nasledky odvratil nebo pfekonal a dale, ze by v dobé vzniku zavazku tuto
prfekazku predvidal. Za vy3Si moc se pro potfeby pInéni této ramcové smlouvy
nepovazuje uder blesku.

Kategorizace servisnich zaznamiu

Zavaznost incidentu pro objektova zafizeni chranénych objektl muze nabyvat téchto stupnu

v v

a) HAVARIE (kategorie A) - PFipojeni stfezeného objektu k SCO PCR neni funkéni v

takovém rozsahu, Zze to ma za nasledek znemoznéni
komunikace mezi SCO PCR a stfezenym objektem a jeho
monitoring.

b) CHYBA (kategorie B) - PFipojeni stfezeného objektu k SCO PCR neni funkéni v

takovém rozsahu, Ze to ma za nasledek jakékoliv omezeni
komunikace mezi SCO PCR a stfezenym objektem.
Monitoring objektu a jeho stfezeni je funkéni alespori po
jedné pfenosové siti.

c) NEDOSTATEK (kategorie C) - ostatni drobné incidenty, které nespadaji do kategorie A

nebo B.

Vypadek komunikacniho kanalu poskytovaného tfeti stranou (internet zajistény objednatelem
nebo mobilni pfipojeni zajisténé operatorem se nezapocitava mezi incidenty). Pfipadna
nefunkénost komunikace OZ po obnoveni této sluzby jiz ovdem incidentem je.



3. Parametry SLA pro zaruéni sluzby na objektova zarfizeni chranénych objekti:

Zavaznost Doba odezvy Doba reSeni

HAVARIE (A) Do 9:00 hod. nasledujiciho | Do konce nasledujiciho pracovniho dne
pracovniho dne

CHYBA (B) Do 9:00 hod. nasledujiciho | Do konce 3. pracovniho dne
pracovniho dne

NEDOSTATEK Do konce nasledujiciho | Pfidéleni pracovnika na feSeni do 1

© pracovniho dne pracovniho dne, navrh postupu feSeni

do 2 pracovnich dnU, realizace feSeni do
20-ti pracovnich dnl nebo dle dohody.

4, Parametry SLA pro Servisni podporu Silver

Dostupnost servisni podpory Silver a parametry SLA

Servisni podpora bude poskytovana v rezimu 365x24/7, tedy nepfetrzité sedm dni v tydnu po
dobu 24 hodin. Pro incidenty a pozadavky nahlaSené formou servisniho zaznamu plati
nasledujici parametry SLA podle stupné zavaznosti. Doby odezvy a feSeni se poditaji od
nahlaseni, registrace a autorizace pfislusného incidentu, problému nebo poZadavku
prostfednictvim jednotného kontaktniho mista podpory.

Pozadavky na servisni podporu typu SILVER

pracovniho dne

Zavaznost Doba odezvy Doba feSeni

HAVARIE (A) Do 1 hod. Do 24 hod.

CHYBA (B) Do 4 hod. Do konce nasledujiciho pracovniho dne
POZADAVEK (D) Do konce nasledujiciho | Pfidéleni pracovnika na feSeni do 1

pracovniho dne, navrh postupu feseni
do 2 pracovnich dnd, realizace feSeni do
20-ti pracovnich dnl nebo dle dohody.






