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Priloha €. 3 Zarucni a servisni podminky

A. Jednotné kontaktni misto a sluzba Helpdesk

1.

Dodavatel zajisti, pro potieby Objednatelli, poskytovani sluzeb servisni podpory v
ramci zaruky, pro zajisténi provozu SCO, Helpdesku, garance funkcnosti, to vSe dle
definovanych parametrd.

. Pro G&ely komunikace bude zfizeno jednotné kontakini misto, které bude mit

primérné podobu webové aplikace zfizené a provozované Dodavatelem. K ni budou
jednotlivi Objednatelé, ktefi uzaviou smlouvu o poskytovani sluzeb servisni podpory,
vzdalené pfistupovat pies Internet. Dostupnost sluzby je 24x7.

Provoz jednotného kontaktniho mista je zdarma po celou dobu G€innosti ramcové
smlouvy i po celou dobu zaruky zafizeni zakoupenych z ramcové smiouvy.

. Dodavatel zfidi uréenym pracovnikiim Objednatelt vzdaleny pfistup k jednotnému

kontaktnimu mistu. Kromé vzdaleného pfistupu zajisti Dodavatel minimalné dalsi 2
zpUsoby komunikace s jednotnym kontaktnim mistem.

. Sluzba Helpdesk bude slouZit jak pro zaznamenavani pfipadnych zavad a problémd,

tak dotaz( zodpovédnych osob jmenovanych zakaznikem. Sluzba bude poskytovana
v rezimu 5x10 (v pracovni dny vrozmezi 7:30 — 17:30), za sou¢asného dodrZeni
parametr( SLA uvedenych dale.

Provoz Helpdesku je zdarma po celou dobu u€innosti ramcové smlouvy i po celou
dobu zaruky zafizeni zakoupenych z ramcové smlouvy.

. Jednotné kontaktni misto a Helpdesk budou poskytovat zejména nasledujici funkce:

= pfijem a fizeni Zivotniho cyklu vSech incidentd, problém( a pozadavkd,

= prvotni analyza incidentd, problému a pozadavki a jejich pfidélovani k feSeni,

= fedeni incidentl, problém( a pozadavkd,

= monitoring a reportovani stavli incidentll, problém( a pozadavki a pinéni
parametrd SLA,

= dokumentace incidentd, problém, pri¢in vzniku a jejich feSeni.

. Dodavatel vyhotovi a preda Objednateli 1x mésiéné strukturovany souhrnny report o

stavu vSech otevienych nebo v daném mésici uzavienych incidentu, problému a
pozadavkul, z néhoz budou zfejmé minimalné nasledujici udaje:

predmét incidentu, problému nebo pozadavku,
jejich stav,

¢as nahlaseni, registrace a autorizace,

doba odezvy,

doba feseni,

¢as a zpUsob uzavieni a autorizace.

doba a diivod nedostupnosti SCO nebo jeho &asti,
doba a diivod nedostupnosti sluzby Helpdesk.

Dodavatel je déale Objednateli povinen na vyzadani poskytnout ve Ihaté 10-ti dnd
veskera data sluzeb shromazdéna v souvislosti s poskytovanim shora uvedenych
sluzeb ve strojové zpracovatelné podobé (napf. *.xml, *.csv apod.).

Sluzby jednotného kontaktniho mista sluzeb a Helpdesku budou poskytovany na cely
pfedmét pinéni této ramcové smlouvy.

Kontakt na Helpdesk https://helpdesk.fides.cz, servis @fides.cz tel: 545536111
fax 545 536320
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B. SLA - Dohoda o pozadované urovni sluzeb

i ! Definice pouzitych pojmu

= SLA (Service Level Agreement) — dohoda o pozadované Urovni sluzeb.

= Servisni podpora (Service Support) — servisni a technicka ¢innost realizovana
Dodavatelem ,na misté" i vzdalenym pripojenim, vcetné 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 zplUsobem. V pracovni dny v dobé od 07:30 — 17:30 hod.
musi byt jednou z mozZnosti pro nahlasSeni udalosti prostiednictvim sluzby
Helpdesk provozované Dodavatelem, mimo tuto dobu budou udalosti nahlasovany
prostifednictvim jednotného kontaktniho mista, které bude mit primarné podobu
webové sluzby zrizené a provozovane Dodavatelem v rezimu 7x24x365. Servisni
zaznam muze byt registrovan pouze prostfednictvim k tomu stanovenych kontakti
a postupl sjednanych spoleCné s provadécimi smlouvami uzaviranymi mezi
Dodavatelem a jednotlivymi Objednateli PCR.

Uchazec uvede v ramci nabidky kontakty pro registraci servisniho zaznamu.

Servisni zaznam musi byt opravnénym zastupcem Objednatele klasifikovan z
hlediska zavaznosti. O feseni, odmitnuti, uzavreni &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
systemu SCO.

Za dilci vyfeSeni servisniho zaznamu pro incidenty nebo problémy se povazuije i
takové opatfeni, které zplsobi zménu jeho zavaznosti na nizsi. Servisni zaznam
takto dilcim zplsobem vyfeSeneho incidentu nebo problemu ma dobu vzniku
shodnou se vznikem puvodniho servisniho zaznamu a SLA (Response Time a Fix
Time) se vztahuje na jeho aktualni zavaznost.

= Provozni doba (Operation Time) — doba, kdy je plnéni nebo jeho ¢ast vyuzivana
uzivateli (napf. 7x24 — nepretrzita; 5x10 - v pracovnich dnech 07:30 az 17:30).

Provozni doba systému SCO je standardné 7x24. Provozni doba sluzby Helpdesk
je 5x10, tedy kazdy pracovni den v dobé od 07:30 do 17:30 hod.

®  Planovana odstavka (Planned Downtime) — schvéaleny cas, po ktery nebude
systém SCO dostupny v jedné nebo vice svych funkcich, napf. kvili Gdrzbé
radiove sité ci lokalniho OZ, upgrade SW a testovani (zménové okno). V priibéhu
této doby se nepocCita Response Time a Fix Time. Planovana odstavka je vzdy
provadéna na zakladé rozhodnuti odpovédnych pracovnik( Policie CR.

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

= Doba odezvy (Response Time) — doba od nahlaseni do zahajeni rfeseni incidentu,
problému nebo pozadavku nahlaseného formou servisniho zaznamu.

= Doba reseni (Fix Time) — doba od nahlaseni do vyfeseni incidentu, problému
nebo poZadavku nahlaseného formou servisniho zaznamu.

= BéZny provoz — SCO PCR je pIné dostupny ve véech svych funkcich.
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Kategorizace servisnich zaznamu

Incident:

Jakakoliv udalost, ktera narusuje, nebo by mohla narusit funkénost dodavaného
plnéni. Tyto udalosti jsou reprezentovany servisnim zédznamem se stanovenou
zavaznosti. Za incident se nepovazuje porucha zplisobena vyssi moci, tj. Zivelnou
pohromou, valeénym konfliktem nebo teroristickym utokem anebo jinymi
podobnymi udalostmi, jez nastaly nezavisle na vuli Dodavatele a brani mu ve
splnéni jeho povinnosti, jestlize nelze rozumné predpokladat, ze by Dodavatel tuto
prekazku nebo jeji nasledky odvratil nebo prekonal a dale, Ze by v dobé vzniku
zavazku tuto prekazku predvidal. Za vys$si moc se pro potfeby plnéni této
ramcové smlouvy nepovazuje Uder blesku.

Zavaznost muze nabyvat téchto stuprid (v poradi od nejvyS8Si k nejnizsi
zavaznosti):

Systém SCO:

(a) HAVARIE (kategorie A) — SCO nebo jeho &ast, radiova sit' nebo jeji ¢ast,
podpurné technologie, jednotné kontaktni misto nebo Helpdesk nejsou
dostupné v jedné nebo vice svych funkcich, coz ma za nasledek
znemoznéni komunikace se stfezenymi objekty a jejich monitoring nebo
omezeni funkce z dlivodu zavady na jedné Ci vice soucastech plnéni.

(i) Pfiklad incidentu kategorie A (nejedna se o konecny vycet):

e SW serveru SCO neni dostupny v jedneé &i vice svych funkcich,
zajistujicich komunikaci se stfezenymi objekty nebo komunikaci
s DPPC.

e Vsechna DPPC pfipojena na server SCO neumoziuji monitoring
stfezenych objektu.

e Jeden ¢i vice retranslacnich bod( radiove sité je nefunkénich, coz
zplUsobi nedostupnost komunikace po radiové siti na néktery
chranény objekt.

(b) CHYBA (kategorie B) — SCO nebo jeho ¢ast, radiova sit' nebo jeji ¢ast,
pfipadné podpurné technologie, jednotné kontaktni misto nebo Helpdesk
nejsou dostupné v jedné nebo vice svych funkcich, které pfimo nesouvisi
s komunikaci se stfezenymi objekty a jejich monitoringem anebo je
komunikace se stfezenymi objekty a jejich monitoring omezen.

(i) Priklad incidentu kategorie B (nejedna se o konecny vycet):

e SW serveru SCO neni dostupny v jedné Ci vice svych funkcich,
které nezajistuji komunikaci se stfezenymi objekty nebo
komunikaci s DPPC,

o Jedno z pfipojenych DPPC serveru SCO neumoziiuje monitoring
stfezenych objektl (vzdy je alespon jedno DPPC funkéni),

e Funkénost jednoho ¢&i vice retranslaénich bodl radiové sité je

snizena - dochazi kopakovanym kratkodobym vypadkim
komunikace; dochazi ke ztratam paketl; snizil se dosah pokryti
apod.,

o Jeden & vice retranslacnich bodl radiové sité je nefunkénich,
avsak nezplsobi to nedostupnost komunikace po radiové siti na
néktery chranény objekt.
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(c) NEDOSTATEK (kategorie C) — ostatni incidenty, které nespadaji do

kategorie A nebo B.

Obijektova zafizeni chranénych objekti:

(a) HAVARIE (kategorie A) — Pfipojeni stfezeného objektu k SCO PCR neni

funkéni

v takovem

rozsahu,

ze 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 stiezenym objektem. Monitoring objektu a
jeho strezeni je funkcni alespon po jedné pienosove siti.

(c) NEDOSTATEK (kategorie C) — ostatni drobné incidenty, které nespadaji
do kategorie A nebo B.

Vypadek komunikaéniho kandlu poskytovaného treti stranou (Internet zajistény
objednatelem nebo mobilni pripojeni zajisténé Dodavatelem) se nezapocCitava mezi
incidenty. Pfipadna nefunkénost komunikace OZ po obnoveni této sluzby jiz ovSem

incidentem je.

O zarazeni incidentu do jednotlivych kategorii rozhoduje odpovédny pracovnik
Objednatele. Seznam odpovédnych pracovniki Objednatele, ktefi budou opravnéni
ucinit servisni zaznam, a tim autorizovat zahajeni reSeni incidentu, bude predan

Dodavateli po podpisu provadéci smlouvy.

3 Parametry SLA pro zaruéni sluzby
Systém SCO:

Zivaznost Doba odezvy Doba FeSeni

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

CHYBA (B) Do 4 hod. Do 48 hod.

NEDOSTATEK (C) Do konce Pridéleni pracovnika na feSeni do |
nasledujiciho pracovniho dne, navrh postupu feSeni do 2
pracovniho dne. pracovnich dnli, realizace feSeni do 10-ti

pracovnich dnii, nebo dle dohody.
Objektova zarizeni chranénych objekta:

Zavaznost Doba odezvy Doba reSeni

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

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

nasledujiciho
pracovniho dne.
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NEDOSTATEK (C) Do konce Pridéleni pracovnika na feSeni do |
nasledujiciho pracovniho dne, navrh postupu feSeni do 2
pracovniho dne. pracovnich dnt, realizace feSeni do 20-ti

pracovnich dnti, nebo dle dohody.

Sankce

= Pfi tfetim a kazdém dalsim incidentu kategorie A pro kazdy samostatny funkéni
celek (server SCO, DPPC, OZ, retranslator) za poslednich 365 kalendarnich dnt,
vznika Objednateli pravo na smluvni pokutu vici Dodavateli. VySe smluvni pokuty
je uréena nasledovné:

Server SCO - pokuta 100 000,- K&
Klient DPPC — pokuta 50 000,- K&
Retranslator — pokuta 50 000,- K&
OZ - pokuta 5 000,- K&

Ostatni zavady — 50 000,- K&

= Pfi Sestém a kazdém dalSim incidentu kategorie B pro kazdy samostatny funkéni
celek (napf. server SCO, DPPC, OZ, retranslator, ...) za poslednich 365
kalendainich dn, vznika Objednateli pravo na smluvni pokutu vici Dodavateli.
Vy&e smluvni pokuty je uréena nasledovné:

Server SCO — pokuta 50 000,- K&
Klient DPPC — pokuta 20 000,- K&
Retranslator — pokuta 20 000,- K&
OZ - pokuta 2 000,- K&

Ostatni zavady — 20 000,- K&

=  Pfi nedodrzeni doby reSeni u incidentu kategorie A vznika Objednateli pravo na
smluvni pokutu vuci Dodavateli. VySe smluvni pokuty je urCena nasledovneé:

Server SCO — pokuta 100 000,- K&
Klient DPPC — pokuta 50 000,- K&

Retranslator — pokuta 50 000,- K¢

OZ - pokuta 5 000,- K&

Ostatni zavady — 50 000,- Ké

za kazdych zapocatych 24 hodin prekroceni povolené doby reseni.

= P nedodrzeni doby feSeni u incidentu kategorie B vznika Objednateli pravo na
smluvni pokutu viuci Dodavateli. Vyse smluvni pokuty je uréena nasledovné:
Server SCO — pokuta 50 000,- K&
Klient DPPC — pokuta 20 000,- K&
Retranslator — pokuta 20 000,- K&
OZ - pokuta 2 000,- K&
Ostatni zavady — 20 000,- K¢

za kazdych zapocatych 24 hodin prekroceni povolene doby feseni.

= Pfi nedodrzeni doby feSeni u incidentu kategorie C vznika Objednateli pravo na
smluvni pokutu ve vysi 1000 K& za kazdych zapocatych 24 hodin prekroceni
povolené doby feseni.
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Parametry SLA pro Servisni podporu — sluzba na objednavku

Definice pojmu

PozZadavek (Request) — zadost uzivatele o informace, konzultaéni podporu,
spolupraci s nefunkénosti systému zpUsobenym treti stranou apod.
prostiednictvim  sluzby Helpdesk. Udalosti kategorie pozadavek jsou
reprezentovany servisnim zaznamem se stanovenim zavaznosti (severity)
POZADAVEK (kategorie D).

Dostupnost servisni podpory a parametry SLA

Servisni podpora bude poskytovana v rezimu 7x24x365, tedy nepretrzité 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 pocitaji od nahlaseni, registrace a autorizace pfislusného incidentu,

problému nebo pozadavku prostrednictvim jednotného kontaktniho mista podpory.

Pozadavky na servisni podporu typu SILVER

server SCO, DPPC, retranslator, radiova sit":

nasledujiciho
pracovniho dne.

Ziavaznost Doba odezvy Doba FeSeni

HAVARIE (A) Do 1 hod. Do 12 hod.

CHYBA (B) Do 4 hod. Do 36 hod.

POZADAVEK (D) Do konce Pridéleni pracovnika na feSeni do 1

pracovniho dne, navrh postupu FeSeni do 2
pracovnich dni, realizace feSeni do 20-ti
pracovnich dnt, nebo dle dohody.

Objektova zarizeni chranénych objekt(:

nasledujiciho
pracovniho dne.

Zivaznost 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 Pridéleni pracovnika na feSeni do |

pracovniho dne, navrh postupu feSeni do 2
pracovnich dnii, realizace feSeni do 20-ti
pracovnich dnti, nebo dle dohody.

Pozadavky na servisni podporu typu GOLD

server SCO, DPPC, retranslator, radiova sit":

Zivaznost Doba odezvy Doba FeSeni
HAVARIE (A) Do 1 hod. Do 4 hod.
CHYBA (B) Do 4 hod. Do 24 hod.
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POZADAVEK (D) Do konce Prid¢leni pracovnika na feSeni do |
pracovniho dne, navrh postupu feSeni do 2
pracoynich dnii, realizace feSeni do 20-ti
pracovnich dnii, nebo dle dohody.

nasledujiciho
pracovniho dne.

Objektova zarizeni chranénych objektl:

Zivaznost Doba odezvy Doba FeSeni

HAVARIE (A) Do 1 hod. Do 6 hod.

CHYBA (B) Do 4 hod. Do 48 hod.

POZADAVEK (D) Do konce Pridéleni pracovnika na feSeni do |
nésledujiciho pracovniho dne, navrh postupu feSeni do 2
pracuvﬁiho dne. pracovnich dni, realizace feSeni do 20-ti

pracovnich dnii, nebo dle dohody.

Smluvni pokuty definované v bodé ,3. Parametry SLA pro zaruéni sluzby" plati i pro Servisni
podporu definovanou v bodé ,4. Parametry SLA pro Servisni podporu - sluzba na
objednavku".




