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Pfiloha €. 1 Smlouvy o dilo

Specifikace pozadavku

Service Level Agreement HW

1.1 Ugel

Ugelem této dohody je vymezit Sluzby podpory, které jsou poskytovany na zakladé Smlouvy o dilo
a definovat jejich pozadovanou uUroven.

1.2 Slovnik pojmu

Systém Souhrnné oznaceni v8ech polozek HW v&etné dodaného SW vybaveni
dodanych na zakladé Smlouvy.

Akceptacni fizeni Postup sjednany smluvnimi stranami a popsany ve Smlouvé, jehoz
Ucelem je ovéfit, ze PInéni ve smyslu Smlouvy bylo fadné dokonceno.
Vramci feSeni Pozadavku Objednatele pfi akceptacnim fizeni
Poskytovatel prokazuje, ze je realizace Pozadavku dokonéena a splfiuje
akceptaéni kritéria. Akceptacni Fizeni je ukonCeno a dokumentovano
podpisem ,Akceptacniho protokolu®, popfipadé vykazu €innosti.

Dostupnost Parametr, ktery vyjadfuje provozni spolehlivost procentem celkového
provozniho ¢asu, ve kterém neni uzivani Systému omezovano vyskytem
Vad kategorie A. Zavazny zpuUsob vypoctu je uveden dale v textu.

Helpdesk Webova aplikace provozovana Poskytovatelem, uréena jako jednotné
misto pro hlaSeni Vad, Chyb a Incidentd a Vyzadanych konzultaci
a sluzeb.

Hotline Telefonicka sluzba, poskytovana Objednateli Poskytovatelem nepretrzité

k rychlému hlaseni Vad, Chyb a Incidentl kategorie A a B.

Chyba Zvlastni typ Vady, ktera byla zpusobena vlivem neodborné manipulace ¢i
svévolného poskozeni ze strany Objednatele ¢&i osoby povéfené
Objednatelem a k jejimuz odstranéni je tfeba soucinnosti Poskytovatele.
Ugeln& vynaloZené naklady Poskytovatele spojené s odstranénim Chyb
budou Objednateli uétovany sazbou SluZeb podpory. Kategorizace
Chyb, stejné jako sjednané doby pro jejich odstranéni, je stejna jako
u Vad.
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Incident Nefunkénost nebo nespravna funkénost Systému nebo jeho ¢asti, ktera
neni zpusobena Poskytovatelem ani Objednatelem, neni Vadou ani
Chybou ve smyslu této pfilohy a vznika z ddvodu na strané tfeti osoby ¢i
v diisledku jiné okolnosti (napf. vy$si moc). Ugelné vynaloZené naklady
Poskytovatele spojené se soucinnosti pfi odstranéni Incidentd budou
Objednateli uétovany sazbou Sluzeb podpory. Kategorizace Incident(,
stejné jako sjednané doby pro jejich odstranéni, je stejna jako u Vad.

Koncovy uzivatel Jakykoli pracovnik Objednatele, uzivajici v ramci plnéni svych
pracovnich povinnosti Systém nebo jeho ¢ast.

Repair Time Doba vyfeSeni Vady, Chyby a Incidentu a znamena dobu mezi ¢asem od
prokazatelného oznameni Vady, Chyby a Incidentu ze strany
Objednatele Poskytovateli, a ¢asem prokazatelného vyreSeni Vady,
Chyby a Incidentu Poskytovatelem.

Response Time Doba reakce na Vadu, Chybu nebo Incident znamena dobu mezi asem
prokazatelného nahlaseni Vady, Chyby nebo Incidentu ze strany
Objednatele Poskytovateli, a casem prokazatelné reakce Poskytovatele
na jejich oznameni. Reakci Poskytovatele se rozumi kvalifikovana
reakce pracovnikem, ktery je kompetentni oznamenou udalost fesit, ne
administrativni reakce (napf. automatizované nebo jiné potvrzeni pfijeti

oznameni).

SLA Service Level Agreement — tato dohoda o rozsah a urovni Sluzeb
podpory.

Vada Nefunkénost nebo nespravna funkénost Systému nebo jeho ¢asti, rozpor

mezi vlastnostmi Systému (nebo jeho samostatné dilci Casti)
a vlastnostmi popsanymi v Technické specifikaci, Cilovém konceptu
nebo Dokumentaci Systému se zohlednénim pfipadnych zmén
v Akceptanim protokolu, nebo rozpor s vlastnostmi Systému,
popsanymi v objednané upravé Systému.

Vyzadané konzultace Odborné telefonické, pisemné nebo osobni konzultace nebo jiné sluzby,

a sluzby tykajici se pfedmétu smlouvy, které jsou poskytnuty Poskytovatelem na
vyzadani Objednatele a nejsou soucasti jinych poskytovanych Sluzeb
podpory. V SLA je definovan rozsah Vyzadanych konzultaci a sluzeb,
které jsou zahrnuty do pau$alni uhrady SluZzeb podpory.

2 Obecna ustanoveni

2.1 Poskytovatel je opravnén nebo ma souhlas od vyrobce technického vybaveni (hardwaru),
k poskytovani Sluzeb podpory (servisu) Systému.

2.2 Poskytovatel bere na vé&domi, Ze vlastnikem dat vlozenych Objednatelem do Systému je
Objednatel, Ze data uloZzena v Systému jsou pro Objednatele nepostradatelna a ztratou pfistupu
k nim nebo nemoznosti jejich zpracovani by Objednateli vznikla Skoda.

2.3 Odpovédnymi osobami pro potieby poskytovani SluZeb podpory jsou:

a) za Objednatele: Ing. Jan Zitka, Ing. Libor Lenza
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email: jzitka@astrovm.cz, libor.lenza@astrovm.cz

tel.: 571 611 928

b) za Poskytovatele: Support linka

a.

Kontaktni udaje dispecinku Poskytovatele:
i. Hotline v pracovni dobé: 800 333 777 (pro volani ze zahranici +420 720
720073)
ii. Hotline mimo pracovni dobu: 800 333 777
iii. e-mail: silver_sd@o2.cz

2.4 Komunikace tykajici se b&znych technickych anebo organizaénich konzultaci mohou byt mezi

odpovédn

ymi osobami provadény i telefonicky. Tyto konzultace budou zahrnuty do rozsahu

poskytovani Sluzeb podpory pouze po pisemné dohodé Poskytovatele a Objednatele. Pisemna

dohoda m

Gze probéhnout i e-mailem, nebo prostfednictvim systému Helpdesk.

3 Sluzby podpory a jejich parametry

3.1 Sluzby po

dpory jsou

3.1.1  Zajisténi spravného, stabilniho a plného fungovani Systému po celou dobu trvani Smlouvy,
spolehlivosti a bezpecnosti HW.

3.1.2 Garance prubézné podpory.
3.1.3 Provozovani Helpdesku Poskytovatelem.

3.1.4 Provozovani nepretrzité telefonické sluzby Hotline k urgentnimu feseni Chyb, Vad a Incidentd
kategorie A a B.

3.1.5 Odstranovani Vad Systému Poskytovatelem ve stanovenych terminech.
3.1.6  Podpora a soucinnost feSeni Chyb ve stanovenych terminech.

3.1.7 Podpora

a soucinnost feSeni Incident( ve stanovenych terminech.

3.2 Parametry FeSeni Vad, Chyb a Incidentd

3.2.1 Kategori

e Vad, Chyb a Incidentl jsou definovany takto:

KATEGORIE POPIS KATEGORIE

VADY CHYBY

INCIDENTU

A (kriticka) Udalost v Systému, ktera je zasadni pro €innost Objednatele; nelze pokralovat v

¢innosti Systému nebo jeho €asti a neni k dispozici zadné docasné FeSeni problému.

B (zavazna)

Udalost v Systému, kdy je dulezita funkcionalita nebo dulezita &ast Systému
nefunkéni nebo v podstatnych rysech vykazuje nespravnou funkénost a toto neni
mozné nahradit jinou funkcionalitou nebo €asti Systému.

C (b&2na)

Udalost, kterd neni kritickd nebo zavazna, ale pfi niz je nékterd z funkcionalit nebo
Casti Systému nedostupna nebo pracuje chybné, je vS8ak mozné ji doCasné nahradit
jinym doporu¢enym zpusobem nebo prerusit pouziti funkce nebo dané casti Systému
az do zajisténi napravy bez vyznamného dopadu na €innost Objednatele.

3.2.2 Paramet

ry Response Time a Repair Time jsou definovany takto:

KATEGORIE

VADY CHYBY | RESPONSE TIME REPAIR TIME
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INCIDENTU
A (kriticka) 2h 12h
B (zavazna) 2h 36 h
C (bézna) 5 prac. dnu bude dohodnuty ad hoc u
kazdé udalosti
3.2.3 Parametr Dostupnost je definovan jako pomér souctu Casu, kdy je Systém v provozu bez

vyskytu Vad kategorie A oproti celkovému o€ekavanému provoznimu €asu za vyhodnocované
obdobi (tedy bez ¢asu profylaktickych prohlidek a dohodnutych planovanych odstavek
a Objednatelem nahlaSenych odstavek). Podita se s provozem 24x7, v€etné sobot, nedéli
a svatkd. Vyhodnocuje se mésicné za uplynulé obdobi trvani SLA. Vyjadfuje se v procentech
se dvéma desetinnymi misty. Dostupnost Systému je pozadovana nejméné na urovni 99,5 %
za hodnocené obdobi.

3.3 Postupy sluzeb Helpdesku a Hotline a fedeni Vad, Chyb a Incident(

3.3.1

3.3.2

3.3.3

3.3.5

Oznamovat Vady, Chyby i Incidenty jsou opravnény ur¢ené osoby za Objednatele. Seznam
téchto osob a pfipadné zmény uvede v Helpdesku osoba opravnéna ve vécech technickych
dle Smiouvy.

Pro hlaseni Vad, Chyb a Incidentl kategorie A a B je k dispozici telefonicka Hotline dostupna
nepfetrzité (24x7). Béh Inh{t, ve kterych je Poskytovatel povinen reagovat (Response Time) na
Vady, Chyby, a Incidenty, popfipadé je odstranit (Repair Time), po€ina bézet okamzikem
nahlaseni. Po nahlaseni na Hotline je Poskytovatel povinen vytvofit nebo doplnit zaznam do
Helpdesku.

Pro hlaseni Vad, Chyb i Incidentt je dostupna Poskytovatelem provozovana webova aplikace
HelpDesk, obsluhovana pracovniky Poskytovatele v pracovni dny mezi 9:00 a 15:00 hod. Béh
Ihat, ve kterych je Poskytovatel povinen reagovat (Response Time) na Vady, Chyby,
a Incidenty, popf. je odstranit (Repair Time), poCina bézet okamzikem nahlaseni v pracovni
dny mezi 9:00 a 15:00, jinak v 9:00 nasledujiciho pracovniho dne, pokud nebyla udalost
kategorie A nebo B hladSena prostfednictvim Hotline. Pracovnimi dny se rozumi pondéli—patek,
kromé& statnich svatk( v CR.

Veskeré Ihuty feseni Vad, Chyb a Incidentll budou méfeny v realném ¢ase. Do méfeni Casu
se nezapocitava:

Prodleni v komunikaci prokazatelné zavinéné Objednatelem, evidované v systému Helpdesk
nebo komunikaci pomoci e-mailu v pfipadé, Ze je Helpdesk nefunkéni.

Prodleni v komunikaci se tfetimi stranami a v jejich soucinnosti, je-li nezbytna, prokazatelné
zavinéné témito stranami (poskytovateli okolnich subsystém(, HW a jinych SW), pokud jde
0 subsystémy, které souviseji s provozem Systému a nejsou v odpovédnosti Poskytovatele
nebo jeho poddodavatel.

Posun Casu feSeni na zakladé pisemného rozhodnuti o tomto posunu Objednatelem a ¢&as,
potfebny na poskytnuti nezbytné soucinnosti ze strany Objednatele, ke které byl
Poskytovatelem Objednatel pisemné (také emailem ¢&i prostfednictvim Helpdesk) vyzvan.

Do méfeni Casu se naopak zapocitava doba, po kterou feSi Incident poddodavatelé
Poskytovatele nebo vyrobci jednotlivych soucasti Systému; Poskytovatel se nemlze zfict
odpovédnosti za dodrzeni terminG poukazem na terminy svych poddodavatelt nebo vyrobcu
dodanych ¢asti Systému.
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3.3.6

3.3.7

3.3.8

3.3.9

3.3.10

3.3.11

3.3.12

3.3.13

3.3.14

3.3.15

3.3.16

PFiloha €. 1 Smlouvy: SLA Dohoda o urovni sluzeb podpory

Chyby, Vady a Incidenty, jejich vyskyt, zplisob feSeni a terminy zaznamenani a vyfeSeni, jak
jsou uvedeny nize, jsou ob&€ma smluvnimi stranami zaznamenavany v Helpdesku.
Kategorizaci Vady, Chyby ¢&i Incidentu provadi Objednatel. Objednatel je rovnéz opravnén
stanovit priority feSeni s tim, Ze Poskytovatel ma pravo odmitnout prioritni feSeni, pokud fadné
a ve Ihuté Repair Time odGvodni nemoznost prioritniho feseni.

V pfipadé, kdy neni Helpdesk funkéni, je Objednatel opravnén Vadu, Chybu a Incident
oznamit e-mailem nebo hlasit na telefonni Cislo Hotline Poskytovatele s tim, Zze Poskytovatel
poté bez zbyteného odkladu zaznamena toto oznameni do Helpdesk, pfi¢emz uvede, Ze se
jedna o oznameni dodate¢né a obé strany si v Helpdesk potvrdi puvodni ¢as (e-mailového,
telefonického) pfijeti oznameni.

Poskytovatel ma pravo provést verifikaci, zda jde o Vadu, Chybu nebo Incident a verifikaci
kategorizace, a pfipadné sdélit svllj nesouhlas s klasifikaci Vady, Chyby nebo Incidentu
stanovenou Objednatelem; uplynutim Response Time pro Vadu, Chybu nebo Incident dle
klasifikace provedené Objednatelem zanika pravo Poskytovatele na sdéleni nesouhlasu.
V pfipadé, kdy Poskytovatel nesouhlasi s klasifikaci, je povinen odlvodnit tento nesouhlas
a prokazat odlvodnénost svého navrhu preklasifikace. O pFipadné preklasifikaci rozhoduje
s kone¢nou platnosti Osoba opravnéna ve vécech smluvnich na strané Objednatele.
Poskytovatel ma pfitom povinnost i ve spornych pfipadech a pfipadech, kdy nesouhlasi
s klasifikaci Vady, Chyby nebo Incidentu, postupovat podle rozhodnuti a klasifikace Vady,
Chyby nebo Incidentu provedené Objednatelem, a to az do pfipadného pravomocného
rozhodnuti soudu o klasifikaci Vady, Chyby nebo Incidentu; tim neni dotéeno pfipadné pravo
Poskytovatele na nahradu mu vzniklé Skody v souvislosti s nespravnou klasifikaci provedenou
Objednatelem.

Objednatel pfipousti postupné feSeni Vad, Chyb a Incident(, a to tak, Ze z kategorie A je
mozné pomoci Nouzového rezimu navrzeného Poskytovatelem ve sjednané dobé snizit
kategorizaci na B a obdobné i z B na C, takové feSeni je vSak podminéno souhlasem
Objednatele zaznamenanym v systému Helpdesk.

Poskytovatel nenese odpovédnost za vécnou a obsahovou spravnost dat zadanych
Objednatelem. Do €asu dle sjednanych SLA se nezapocitava €as potfebny na nezbytnou
obnovu nebo opravu chybnych nebo nedostupnych dat, pokud tuto chybovost dat nebo jejich
nedostupnost nezpusobil Poskytovatel nebo Vada Systému.

Poskytovatel oznamuje vyfeSeni Vad, Chyb i Incidentll zapisem do systému Helpdesk,
v pfipadé kategorie A a B v dobé mimo provozni dobu Helpdesku také telefonicky opravnéné
osobé, ktera Vadu, Chybu a Incident hlasila.

Objednatel ma pravo nesouhlasit s vyfeSenim Vady, Chyby a Incidentu. V pfipadé nesouhlasu
s timto feSenim pfedloZi reklamaci vyfeSeni. Tato reklamace obnovuje feSeni Pozadavku
Objednatele na odstranéni Vady, Chyby ¢&i Incidentu. Do celkového €asu feSeni se doba od
predani feSeni do predani reklamace nezapodcitava.

Na zplsobu FeSeni a eventualni zméné Ihaty vyfeSeni Vady, Chyby i Incidentu se
Poskytovatel a Objednatel mohou v konkrétnim pfipadé dohodnout jinak, vZdy v8ak zapisem
v systému Helpdesku a opradvnénymi osobami obou smluvnich stran.

Vyhodnoceni méfenych parametrd Response time, Repair time a Dostupnost zasila
Poskytovatel Objednateli mési¢né. Toto vyhodnoceni slouzi jako podklad pro vzajemnou
komunikaci Objednatele s Poskytovatelem za u¢elem udrzeni pozadované urovné SLA.

Pokud bude Poskytovatel pro dodrzeni parametrd SLA vyzadovat pfipojeni Systému na
vzdaleny dohled, Objednatel mu toto pfipojeni umozni za podminek, které jsou v souladu se
Zakonem o kybernetické bezpecnosti.

3.4 Sankce za nedodrzeni pozadovanych parametri Sluzeb podpory jsou definovany ve Smlouvé.
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