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1. Uvodni ustanoveni

Podminky a pozadavky na servis a podporu dispecerskych terminali (dale jen Podminky)
obsahuji zakladni ustanoveni a podminky pro zajisténi pfedmétu plnéni smlouvy a blize upravuji
vztahy mezi Spravou Zelezni¢ni dopravni cesty, statni organizaci (dale jen ,SZDC") jako Zadavatele
sluzeb a poskytovatelem sluzeb, které jsou uréeny Smlouvou o dilo pro cast B zajisténi

servisu a systémové podpory dispecerskych terminal§ (dale jen Smlouva).

2. Zakladni charakteristika

Pfedmétem vykonu servisu a podpory jsou tyto komponenty ve skupiné zafizeni TOP:
1. IP dotykovy terminal TOP

RV3 adaptér MB vietné brany
VoIP router MB

RV3 fidici server

Servery - GSM-R GW

VoIP PBX AUT

o u s wN

PFi své Udrzbové a servisni Cinnosti (prvni Groven servisu) si mohou pracovnici Objednatele
vyzadat telefonickou podporu pracovniki Dodavatele a piipadn&, pokud to charakter poruchy
vyzaduje, i servisni zdsah pracovnika Dodavatele. Stav zavady je rozdélen do 3 urovni a blize je

specifikovan v kapitole 2.3.

V zavislosti na typu poruchy bude tento zdsah proveden bud preferovanym vzdalenym
zdsahem, nebo v pfipadé nutnosti zasahem prostifednictvim fyzické pfitomnosti technika
Dodavatele na misté instalace. Zplsob provedeni servisniho zésahu (fyzicky na Zafizeni na misté
instalace nebo elektronicky vzdalenym pristupem) urcuje Objednatel po konzultaci s Dodavatelem,
¢innost servisniho zasahu na misté jiz v sobé zahrnuje i pfipadnou soucinnost Dodavatele formou

vzdaleného pfFistupu.

Servisni pracovnici Dodavatele budou disponovat vzdalenym pfistupem k jednotlivym
komponentam feSenym touto Smlouvou (k zafrizenim, které jsou soucdasti servisu a systémové
podpory), v rozsahu obvyklém a nezbytné nutném pro vykon smluvniho plnéni, toto je

odpovédnost Zadavatele.

Doba od pozadani o vzdaleny pfistup pracovnikem Dodavatele pro feSeni servisniho pfipadu
do okamziku poskytnuti vzdaleného piistupu se nezapocitava do servisnich Ih{it definovanych touto
Smlouvou o zajisténi servisu a systémové podpory dispederskych termindld. Na tento pripad se
uplatni zakonny rezim, a to ustanoveni § 1968 obcanského zakoniku - Dodavatel tak neni v
prodleni s plnénim svych zavazkd, nemdze-li plnit v dlsledku prodleni na strané& Objednatele

(Zadavatele).
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Dodavatel je odpovédny jen za funkcionalitu v rozsahu Smlouvy, tedy za zafizeni, jejichz
servis a systémova podpora je pfedmétem této Smlouvy. Spoluprace mezi servisnimi slozkami
(subjekty) ostatnich casti feSeni bude fizena a evidovana vyluéné prostfedky HelpDeskovych
pracovist jednotlivych servisnich subjektl (véetné Zadavatele), vzdjemnd soucinnost bude
koordinovana Zadavatelem.V pfipadé, kdy porucha bude na nékterém ze zafizeni, které neni
predmétem této smlouvy, a bude se projevovat chybnou funkci na dispecerském terminalu, nebude

tato porucha spadat pod poruchy rfesené touto smlouvou.

Veskera komunikace ohledné servisni Cinnosti Zafizeni probihd prostifednictvim
automatizovaného evidencéniho Trouble Ticket Systému Dodavatele (TTS), ¢imz je zajiStén jednak
pfistup k informacim o poruse pro vsSechny zainteresované osoby a také jsou jednoznacné
evidovany vdechny podstatné servisni milniky z pohledu zdvaznych servisnich Ih(t. Na zakladé
Gdajd z TTS Dodavatel ke konci domluveného obdobi (kvartalnd) ptipravi prehledny report o
provedené servisni aktivité v daném obdobi. Dodavatel zajisti pfistup vSem zainteresovanym

osobam dle pozadavku Objednatele.

Dodavatel je odpovédny jen za funkcionalitu v rozsahu Smlouvy, tedy za zafizeni, jejichz servis
a systémova podpora je predmeétem této Smlouvy. Spoluprace mezi servisnimi slozkami (subjekty)
ostatnich ¢asti fedeni bude fizena a evidovdna vyluéné prostfedky HelpDeskovych pracovist
jednotlivych servisnich subjektl (v&etné Zadavatele), vzajemnd soucinnost bude koordinovéna
Zadavatelem. Zadavatel potvrzuje, Ze v pfipadé, kdy porucha bude na nékterém ze zafizeni, které
neni predmétem této smlouvy, a bude se projevovat chybnou funkci na dispecerském terminalu,

nebude tato porucha spadat pod poruchy FeSené touto smlouvou.

2.1. Kontrolni dohledovy systém

Soucdasti Sluzby aktualizaci a preventivnich prohlidek zafizeni je rovnéz zajisténi kontrolniho
dohledového systému vsech aktivnich komponent dané technologie pro potifeby Objednatele. Tento
kontrolni systém bude podavat zakladni konfiguracni a stavové informace veskerych centralnich
¢asti, ale i souvisejicich datovych a pFenosovych prvkd uréenych pro provoz dané VoIP dispelerské
technologie (v ramci jedné skupiny technologii) a rovnéz vsech koncovych komponent, které jsou
takové informace schopny generovat. Mezi tyto informace patfi zejména IP adresy, popis
(identifikaéni Udaje), stav napajeni, datové konektivity daného prvku (pFip. jednotlivych portl a to
jak smérem do datové sité, tak smérem ke koncovému zafizeni, logy udalosti atp.). Tato kontrolni
diagnostickd data budou poskytovana v redlném case (online). Kromé uvedenych diagnostickych
dat musi dohledovy systém poskytnout i aktudlni informace pro provozni evidenci min. v Urovni
piresného typového oznaceni dané komponenty, sériového Cdisla a aktudlni SW verzi. Tento
pozadavek bude vyzadovat procesni navazani na servisni a logistickou cinnost poskytovanou
dodavatelem v ramci plnéni této smlouvy (aktualizace evidence sériovych cisel v ramci vymén
vadnych dild, upgradd, redislokaci apod.) Konkrétni servisované zafizeni do dohledu bude mozné
pripojit az poté, co bude provedena aktualizace SW v ramci provedeni prvni mistni prohlidky
zarfizeni dle typu zafizeni a SW verze. Toto plati u zaFizeni, kterd nejsou v soucasné dobé pripojena

do Zadného dohledu.
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Aktivnimi komponentami ve smyslu uvedeném (kontrolni dohledovy systém) jsou mysleny
veskeré komponenty, které jsou vyhrazeny vylu¢né pro provoz daného typu dispecCerské VoIP
technologie jednoho vyrobce. Jde tedy nejen o souclasti samotnych koncovych dispecerskych
zarizeni, ale i o jednoucelové gatewaye (MB, GSM-R), L2 switche, SRST routery, RV3 servery a
centralni komponenty (soucasti clusteru CUCM, SCU a dalsi), které umoznuji dalkovou diagnostiku.
Cilem je ziskani komplexnich stavovych a diagnostickych dat pro omezeni poruch koncovych
zarizeni, jejichz servis a profylaxe je predmétem této smlouvy. Pfedpokladem je, Ze tato data
budou pro potfeby poptavaného dohledového nastroje ziskdvana i z ostatnich nezbytnych
komponent centralnich ¢asti spjatych vylu¢né s provozem dané technologie, tyto komponenty ale
nejsou soucasti servisu a systémové podpory ve smyslu Smlouvy. ZajiSténi dostupnosti téchto
systémovych dat je odpovédnosti Zadavatele, povinnosti Dodavatele je tato data prezentovat

v poptavaném dohledovém systému.

Systém bude kompletné provozovan (instalovan) v sitovém prostfedi Objednatele, na HW
zarizeni Objednatele a pod plnou spravou Objednatele a musi byt permanentné dostupny pro
urené technické pracovniky Objednatele. Za timto uUcCelem musi takovy dohledovy systém
disponovat moZnosti tvorby uZivatelskych G&tl se &kalovatelnymi opravnénimi, ptip. rolemi.

Prostiednictvim servisnich VPN (¢t bude pFistupny rovnéz externim servisnim slozkam.

Systém bude umoziovat vystupni export informaci (dat) o zadanych a dohlizenych IP
terminalech a pfislusenstvi ve formatu xls (kompatibilni s MS Excel). Export dat bude umoznén v
rezZimu ,uzivatel s prislusSnym vysSSim opravnénim", pokud systém neumoziuje export dat v
uzivatelském rezimu (,uzivatel s pfrislusnym vysSSim opravnénim"), potom bude export uskute¢nén
prostiednictvim oprdvnéného pracovnika Dodavatele (administrdtorem systému) v prib&hu dvou
pracovnich dnd od vyzadani kompetentniho pracovnika Zadavatele.

-pozadované polozky pro export:

- jméno zafizeni:

- lokalita umisténi zafizeni:

- IP adresa zafizeni:

- stav zafizeni:

- vyrobni Cislo:

- typ hardware:

Dodavatel zajisti po celou dobu trvani smluvniho vztahu aktualizaci a pribé&zny provozni

upgrade tohoto systému.
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2.2. Telefonicka podpora (Help-Desk)

Telefonickou podporou se rozumi plnéni sluzby podpory personalu Objednatele (Help-Desk),
kterd je k dispozici servisnim pracovnikim Objednatele, ktefi provadé&ji prvni Grover servisu, tato
sluzba je poskytovana 24hod/7dni v tydnu. Sluzba je aktivni i v pfipadech vyzadani servisniho
zdsahu na misté (tzv. druhd Uroven servisu), kdy konzultuje servisni ¢&innost pracovnikl
Objednatele na misté az do prijezdu ¢ pFipojeni se k Zatizeni specialisti Dodavatele, dle potieby je
i nasledné dale v kontaktu a koordinuje a zajistuje v zavislosti na prib&hu servisni akce dalsi
potiebné kroky k jejimu ukonceni. Soucasti sluzby telefonické podpory je rovnéz ¢innost dalkového
zjidténi stavu zatizeni, ptipadné kontrola logl a parametr{ zatizeni (read-only pfistup).

Reaké&ni dobou telefonické podpory se rozumi |hiita od nahldseni zdvady do TTS, ve které je
Dodavatel povinen zahajit poskytovani telefonické technické podpory pfislusnym specialistou

Dodavatele Objednateli.

Reakcni doby

Kategorie zavady Kriticka Zavazna Nezavazna

Typ sluzby

Reakcni doba max. 30 min. (24/7) |max. 2 hodiny (24/7) |max. 1 pracovni
den (8/5)

Cena sluzby je pro telefonickou podporu kalkulovana pausalni mési¢ni sazbou.

V cené cinnosti telefonické podpory jsou kalkulovany rovnéz naklady na vedeni evidencniho
systému TTS, poskytnuti kontrolné-dohledového systému, servisni pripravenost Dodavatele a

pravidelny systémovy reporting.

Sluzbu telefonické podpory mohou proskoleni pracovnici Objednatele v pracovni dobé pondéli
az patek od 7:00 do 15:00 Dodavatele vyuzit téZz k drobnym technickym konzultacim ohledné
servisu a provozu Zarfizeni, bez vazby na konkrétni zavadu. Sluzba vsak neni uréena a nebude
poskytovéna koncovym uZivatelim (nejedna se o uZivatelskou podporu). Konkrétni Ihdty pro pinéni
v takovém ptipadé nejsou stanoveny, konzultace budou poskytnuty v dohodnutych Ih{tach dle
provoznich moznosti Dodavatele. DalSi podrobnosti k této c¢asti plnéni jsou upraveny i v dalSich

prilohach této Smlouvy.

2.3. Servisni zasah

Servisnim zdsahem na misté a vzdalenym servisnim zdsahem se rozumi plnéni, kdy
Objednatel v rdmci tzv. prvni Grovné servisu zajistuje prvotni lokalizaci zdvady na servisované
technologii a v pfipadé, ze pokus o odstranéni zavady odborné zaskolenou obsluhou Objednatele
s pfipadnou Sluzbou Help-Desk je nelspésny, aktivuje Objednatel Sluzbu vzdaleného servisniho
zdsahu, pfipadné servisniho zdsahu na misté a v souladu s doporucenimi Sluzby Help-Desk

Dodavatele dale pokracuje v servisni innosti.
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Pokud se v prib&hu servisniho zdsahu (odstran&ni poruchy) objevi nutnost vymény
vadného dilu, pouZiji se prednostné dily ze zakladniho Glozit& nahradnich dilG u Objednatele.
Dodavatel je vSak povinen rovnéz disponovat svymi nahradnimi dily, které v pripadé potfeby k
odstranéni poruchy vyuZije (servisni zasah pracovnika Dodavatele na misté). Nedisponuje-li
Objednatel potfebnym nahradnim dilem (neni na dulozisti ¢i skladé u Objednatele), pouZije
Dodavatel k provedeni vymény vlastni ndhradni dil. Pfipadna pfiprava nahradniho dilu Objednatele
k nasazeni v konkrétni lokalité je povazovana za servisni zasah vzdalenym pfistupem. Pokud byl k
znovuzprovoznéni vyuZit dil ulozeny u Dodavatele, je na tuto dobu Objednateli zapUljéen a po

opravé plvodniho dilu se vraci zpét Dodavateli.

Reakéni dobou pro vzdaleny servisni zdsah se rozumi |hdta od nahldgeni zavady do TTS
nebo od zmény charakteru poptavané sluzby, ve které je Dodavatel povinen zahajit servisni

¢innosti dalkovym pfistupem.

Reakéni dobou pro servisni zadsah na misté se rozumi |hiita od nahladeni zavady do TTS
nebo od zmény charakteru poptavané sluzby, ve které je Dodavatel povinen zahajit servisni

cinnosti fyzicky v lokalité zafizeni.

Dobou na odstranéni zavady se rozumi lhita od zahdjeni servisni &innosti v rdmci
vzdaleného servisniho zasahu nebo Servisniho zdsahu na misté, ve které je Dodavatel povinen

zavadu odstranit nebo sniZit zavaznost jejich nasledkt a tim i jeji klasifikaéni stupef.

Reakéni doby a doby odstranéni zavady

Kategorie zavady Kriticka Zavazna Nezavazna

Typ sluzby

Reakéni doba (vzdaleny | max. 60 min. (24/7) | max. 6 hodin (24/7) max. 1 pracovni
servisni zasah) den (8/5)

Reakéni doby (servisni | max. 12 hodin (24/7) | max. 1 pracovni den | podle vzajemné
zasah na misté) (8/5) dohody

Doba na odstranéni max. 6 hodin (vzdaleny servisni zasah nebo zasah na misté)
zavady

Cena sluzby pro vzdaleny servisni zdsah je kalkulovdna jednotkovou hodinovou sazbou (aktivni

doba trvani zédsahu, kazda zapocata hodina).
Cena sluzby pro servisni zasah na misté je kalkulovana:
e pausalni cenou dopravy Dodavatele na misto fyzického vykonu Sluzby (tam i zpét);

e jednotkovou hodinovou sazbou (aktivni doba trvani zadsahu, kazda zapocata hodina).

Konkrétni sazby jsou definovany v Pfiloze ¢.4).
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Prib&h a vysledek vzdaleného servisniho zdsahu zaznamenad Dodavatel do vlastniho
servisniho protokolu. V tomto protokolu je mimo jiné vyznaceno:

» druh a stru¢ny popis zavady

« stru¢ny popis, jak byla zavada po lokalizaci odstranéna, zaCatek a konec servisni
¢innosti (dobu trvani servisniho zasahu)

.« typ a sériové ¢&islo vadného dilu Zafizeni, pokud zavada byla zplsobena vadnym
dilem Zafizenim

+ typ a sériové Cislo nového dilu Zafizeni, pokud doslo k jeho vyméné za vadné, a
vyrazné vyznaceni, z kterého Ulozisté byl novy dil Zafizeni pouzit.

Tento protokol néktery z povéfenych pracovniki Objednatele bez zbyte¢ného odkladu
potvrdi pisemné elektronicky Dodavateli s uvedenim pfipadnych vyhrad (v pfipadé kvalifikace
zavady kritické), ve ostatnich pripadech vzdaleného servisniho zasahu (zavady klasifikované
zdvazné a nezavazné) mize byt protokol nahrazen vzadjemné odsouhlasenou komunikaci

prostfednictvim TTS.

Dalsi podrobnosti k této Casti plnéni jsou upraveny i v dalSich pfilohach této Smiouvy.

2.4. Oprava zarizeni nebo jeho dilu

Opravou zafizeni nebo jeho dilu se rozumi plnéni, kdy oprava Zafizeni nebo jeho vadného
dilu bude provadéna vyhradné Dodavatelem, v soucinnosti s Objednatelem. Veskerd komunikace
mezi Dodavatelem a Objednatelem o opravach vadnych jednotek bude probihat prostfednictvim
evidenc¢niho systému (TTS) - a to véetné zadosti o RMA (viz dale).

Pozadavek na opravu vadného Zafizeni nebo jeho vadnych dilG uplatfiuje Objednatel
prostfednictvim TTS. Dodavatel zasle zpét Objednateli autorizovany protokol s pfidélenym cislem
RMA. Bez pridéleného ¢&isla RMA nebude vadné Zafizeni prevzato do opravy a lhiita pro opravu po
tuto dobu nebé&Zi. Zda se jednd o zaruéni / pozaru¢ni opravu posuzuje Dodavatel dle Udajt
vyplnénych v RMA protokolu v prib&hu autorizaéniho procesu. Predavani vadného Zatizeni nebo
jeho vadnych dild do opravy probihd po telefonickém ohldeni v sidle Dodavatele v pracovni dobé
(neni-li vyjimecné dohodnuto jinak). Spolu s vadnym Zafizenim nebo jeho dilem oznacenym
viditelné Cislem RMA predloZi zdstupce Objednatele autorizovany RMA protokol.

Dodavatel je povinen v evidenénim systému TTS uvést zplsob tedeni opravy a déle
predpokladanou dobu, do kdy bude oprava provedena.

Dodavatel je opravnén provést opravu téz vyménou vadného dilu, popf. i celého Zafizeni,
nebo instalaci jiné verze software.

Predavani opraveného Zafizeni nebo jeho dilu zpét Objednateli probihd po telefonickém
ohlaseni v sidle Dodavatele v pracovni dobé bez zbytec¢ného odkladu (neni-li vyjimec¢né dohodnuto
jinak). Spolu s funkénim Zafizenim nebo dilem preda pracovnik Dodavatele zastupci Objednatele
Servisni protokol o ukonceni opravy. Tento protokol obé strany potvrdi a kazda ze stran obdrzi
jedno jeho vyhotoveni.

Plvodni dil je po své opravé vracen na plvodni misto instalace, pfipadné je ptisludnou

SSZT vyuzit jako funkcni nahradni dil.
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V pripadé, Ze zarizeni (respektive jeho dil) je neopravitelné, zajisti Dodavatel protokol o
neopravitelnosti zafizeni a pfeda ho véetné vadného dilu Objednateli k vyfazeni z evidence.

Mé&la-li opravovana zavada plvod v Zafizeni nebo dfiv&jéi &innosti Dodavatele, poskytuje
Dodavatel Objednateli zaruku na to, Ze se na opravenych dilech Zafizeni nevyskytne tatdz zavada,
kterd méla byt opravou odstran&na, po dobu Sesti mésicd od provedeni opravy; v pfipadé Ze se tak
stane, zavazuje se ji odstranit bezplatné. Dalsi podrobnosti k této c¢asti plnéni jsou upraveny i v

dalsich pfilohach této Smiouvy.

Aktivace sluzby Oprava Zatizeni nebo jeho dilu mze byt provedena v ramci jiz probihajiciho
servisniho zdsahu na misté nebo mize byt aktivovdna samostatné jako vysledek samostatné

aktivity Objednatele.

Lhdta pro opravu vadného Zafizeni nebo jeho dilll je 90 dni. Doba opravy se poéitéd ode dne
predlozeni vadného dilu nebo Zafizeni Dodavateli do dne vyzvy k pfedani opraveného dilu nebo
Zartizeni Objednateli. Po dobu opravy zajisti Dodavatel jiny nahradni dil (bud’ ze zakladniho Ulozisté

néhradnich dild, nebo z vlastnich zasob).

Cena sluzby pro opravu zafizeni nebo jeho dilu je kalkulovana na zakladé odpracovanych
¢lovékohodin a ceny nahradniho dilu dle sazebniku materialu (viz Pfiloha ¢.5).

2.5. Vedeni dlozisté pohotovostniho materialu nahradnich dild

Vedenim konsignacniho skladu (dale také jen ,zakladni sklad") se rozumi zajisténi sady nahradnich
dilG pro jednotlivé skupiny zafizeni v definovanych lokalitich u Objednatele. Dislokace skladu
nahradnich dild a jejich vybaveni je specifikovano v PFiloze &. 3 Smlouvy. Nahradni dily umisténé
v konsigna¢nim skladu budou do doby nasazeni do definitivniho ostrého (trvalého) provozu v
majetku Dodavatele, v pripadé definitivniho nasazeni zafizeni do provozu jako nahrada za
neopravitelny porouchany prvek se pouzity dil z konsignac¢niho skladu prevede (proda) do majetku
prisludného OR, dle sazebniku. Samotné prostory pro zajisténi skladu a provozni naklady (energie,

sprava atd) jsou zajisténé ze strany Objednatele na jeho naklady.

Cena Sluzby vedeni ulozisté je kalkulovana:
e paudalni cenou za vedeni Ulozisté a drzeni ndhradnich dilG (jednotkovad cena za Ulozisté,
celkové dle mnozZstvi GloZist);

e pouziti ndahradniho dilu z Ulozisté do trvalého provozu dle sazebniku (viz Pfiloha ¢.5)

2.6. Klasifikace zavad

Tabulka 1 - Klasifikace zavady

Klasifikace zavad Nasledek zavady

Kriticka Uplné preruseni nebo omezeni funkénosti

Zarizeni vedouci k celkovému vypadku sluzeb

koncovym uZivateldm nebo Uplné prerudeni
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zakladnich funkci dohledového-ridiciho
systému.
Priklad: kompletné nefunkcni obsluhovany

terminal

Zavazna

Preruseni nebo omezeni nékterych funkci
Zatizeni bez zasadniho vlivu na sluzbu
poskytovanou koncovym uZivateldm (byt za
cenu snizeného komfortu obsluhy ¢i vyuziti
alternativnich  postupl) nebo podstatné
omezeni moznosti ovladani Zafizeni pomoci
softwarovych Fidicich prostfedkd.

Priklad: porucha externiho mikrofonu u

obsluhovaného terminalu

Nezavazna

Omezeni nékterych funkci Zafizeni bez
jakéhokoliv dopadu na sluzby poskytované
koncovym uZivateldim.

Priklad: porucha na neobsluhovaném

terminald
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