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Preambula

U ovom Sporazumu o garanciji utvrduju se uvjeti za pruzanje usluga garancije, popravkai podrske u
vezis hardverom i softverom svinkomponenti koje isporu¢uje Dobavlja¢, osim akoje izriGito navedeno
drukcije.

1 Definicije

Kvar
Kvarznalinenamjerno odstupanje u ponasanju sustava, nedostatak ili neispravnost hardvera i/ili softvera kaji
se odrzavaju na temelju ovog Sporazuma.

Kona¢norjeSenje
Konac¢no rieSenje jest ono koje se pruza nakon kona¢nog otklanjanja uzroka kvara, odnosno rieSavanja kvara,
Sto Narucitelj potvrduje u pisanom obliku putem odgovora na prijavu kvara.

Vrijeme konanog rieSenja

Vrijeme kona¢nog rjeSenja za kvarove softvera jest vrijeme od trenutka kada Narugcitelj prijavi kvar Dobavljatu
do trenutka kada Dobavlja¢ obaviisporuku prema Narucitelju i navede da je tom isporukom konaéno rijeSen
prijavljeni kvar.

Vrijeme konaCnog rieSenja za kvarove hardvera jestvrijeme od trenutka kada Narucitelj prijavi kvar Dobavljacu
do trenutka kada Dobavlja¢ obavijesti Narucitelja i navede da je prijavljeni kvar konaCno rijeSen i da su po-
godeni mrezni elementi ponovno potpuno funkcionalni.

Ako se naknadno pokaze da kvarocito nije konaCno rijeSen, nastavlja se mjerenje vremena konacnog rieSenja
kao da nije biloisporuke.

(Prva) pisanaizjava
(Prva) pisana izjava, koju dostavlja Dobavlja¢, detaljne su informacije o mogu¢em temeljnom uzroku kvara,
radu koji je potrebno obaviti i procijenjenom vremenu potrebnom za rieSavanje kvara.

Konacna pisanaizjava

Konacna pisanaizjava Dobavlja¢a zaklju¢ak je s dodatnim informacijama uz one navedene u prethodno dos-
tavljenoj pisanoj izjavi/ prethodno dostavljenim pisanim izjavama. Te informacije uklju¢uju jasan temeljni uz-
rok i mogucu prevenciju kako bi se takviili slini kvarovi izbjegli u budu¢nosti.



Mgy Operativni program -
.- KONKURENTNOST ) EUROPSKI STRUKTURN
| KOHEZIJA I INVESTICI|SKI FONDOVI

Europska unija
Zajedno do fondova EU

Hardver
Hardver u ovom kontekstu znac¢i sve komponente koje je Dobavlja¢ proizveo i/ili isporu¢io Narucitelju i koje
pripadaju sustavu.

Neutralizacija

Neutralizacija se postize priviemenim uklanjanjem posljedica kvara i spreGavanjem ponovnog pojavljivanja
posljedica kvara dok se ne pronade konac¢no riesenje za uzrok kvara. Sve operativne aktivnosti koje je potre-
bno provesti radi odrzavanja neutralizacije snosi Dobavljac.

Vrijeme neutralizacije

Vrijeme neutralizacije jest vrijeme od trenutka kada Narucitelj prijavi kvar Dobavlja¢u do trenutka kada Dobav-
lja¢ obavijesti Narucitelja i navede da je prijavljeni kvar neutraliziran u sustavu. Ako se naknadno pokaze da
kvar nije neutraliziran, nastavlja se mjerenje vremena neutralizacije kao da nije bilo obavijesti.

Produkcijski sustav
Produkcijski sustav definiran je kao sve ovdje ugovorene komponente hardvera i softvera koje se koriste u
aktivnoj mrezi.

Vrijeme reakcije/odgovora
Vrijeme reakcije/odgovora jest vrijeme od trenutka kada Narucitelj prijavi kvar Dobavlja¢u do trenutka kada
Dobavlja¢ odgovori Naru¢iteljui navede daje poCeo rad na otklonu kvara.

Lokacija
Znacizemljopisna lokacija.

Softver

Znaci svi racunalni programi i softver (ukljucujuci bez ograni¢enja sva sucelja) koje isporucuje ili osigurava
Dobavljag, uklju€ujuéi sve mrezne i izvanmrezne (u obliku objektnog koda i povezana dokumentacija) pro-
grame sustava, programe podrske, aplikacijske programe, ugradene programe, trajne podatke, polutrajne po-
datkeidruge varijabilne podatke i dokumentaciju, neovisno o tome jesu liizradeni po narudzbiza mrezu, kako
je definirano u ovoj Garanciji, ili su standardni i bez obzira na to jesuli kupljeni kao samostalni predmetiiili su
ugradeni u opremu, kao dio opreme i za upotrebu s hardverom (npr. operativni sustav).

Rezervnidijelovi

Svaka hardverska jedinica koja se obi¢no popravlja nakon ostec¢enjaili kvara, ukljuéivoi hardverske jedinice
koje su pohranjene na rezervnim zalihama kupaca i koriStene za zamjenu pokvarenih jedinica iz mreze koris-
nika.

Sustavni kvar
U slucaju znatnog neispravnog rada hardvera ili softvera (npr. veliko prekoracenje stope srednjeg vremena
izmedu kvarova (MTBF)) koji negativno utjeCe na sustav ili njegovu predvidenu namjenu iliima izravne ucinke
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na klju¢ne poslovne aktivnosti Narucitelja, smatra se da je rije¢ o kvaru u dizajnu ili izvedbi Dobavljaca koji
predstavlja kvar sustava.

Sustav
Ako nije izri¢ito navedeno, sustav znac¢i produkcijski sustav i/ili testni/referentni sustav koji se sastoji od har-
dverai/ili softvera.

Testni/referentni sustav

Testnii/ili referentni sustav definiran je kao sve aktivne i redundantne komponente hardvera i softveraimple-
mentirane u testnom okruzenju Narucitelja. Ako nije drukéije navedeno, zahtjevi za usluge vrijede i za testni
i/ili referentni sustav.

Azuriranje

Azuriranje znaci manje izmjene kako bi se ispravili kvarovi i poboljSala trenutacna verzija softvera koje Dobav-
lja¢ osigurava u obliku jedne zakrpe, paketa zakrpiiliizdanja s ispravcima za softver obuhvaéen ovom Garan-
cijom.

Nadogradnja

Nadogradnja znaci nova verzija hardvera i/ili softvera kojom se zamjenjuje trenutaéna verzija opreme. Sadr
Zavavece izmjene opreme i omogucavanje novih dodatnih znac¢ajki ili funkcija te ukljuéuje prethodna azurira-
nja i nadogradnje. Prije implementacije u produkcijsku mrezu nadogradnje se moraju testirati u laboratoriju
Narucitelja u skladu s popisom za testiranje koji su Dobavlja¢ i Narucitelj zajedni¢ki usuglasili.

Radnidan
Radni dan znaci bilo koji dan u tjednu osim subote, nedjelje i drzavnih blagdana/praznika u Hrvatskoj.

Radno vrijeme
Radno vrijeme znacivrijeme od 8:00 hdo 17:00 h svakog radnog dana u Hrvatskoj.
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2 Oprema pokrivena ovom Garancijom

Smatra se da je sva oprema koja pripada sustavui koju isporu¢uje Dobavlja¢ na temelju ovog ugovora auto-
matski pokrivena ovom Garancijom.

3 Usluge i povezani postupci/procesi

Dobavlja¢ redovita pruza usluge Garancije kako je definirano u poglavljima od 3.1. do 3.4.
Cjelokupna pisana i usmena komunikacija moZe biti na hrvatskom ili na engleskom jeziku.

U svrhu uspostave poslovnog odnosa Dobavlja¢ i Narugitelj na radnoj razini dogovaraju sve pojedinosti potre-
bne za pruzanje usluga, kao Sto su podaci za kontakt, adrese za isporuku itd., kao i zajedni¢ke radne procese.

3.1 Usluga obrade prijave kvara

Ovom uslugom obuhvadena je obrada prijave kvaraza vlasni¢ke aplikacijeisve vrste softveratreée strane koje
se primjenjuju u ponudenom rjeSenju / ponudenim rieSenjima te za sve kvarove s nejasnim uzrokom. Kad je
rije€ o softveru treée strane, ova je usluga ograni¢ena na obveze Dobavlja¢a kao jedinstvene kontaktne tocke
za softvertreée strane pokriven zasebnom garancijom izmedu Naruditelja i odgovarajuéeg treéeg dobavljaca.

Dobavlja¢ daljinski otklanja sve prijavljene kvarove softvera. Dobavljac izlazi na teren samo ako rieSenje daljin-
skim pristupom nije moguce. RjeSavanje problema mora biti uskladeno prema prioritetima kvarova utvrdenima
u poglavlju 4.3. ove Garancije i vremenima reakcije navedenima u tablici 2.

Kad je rije€ o prijavljenim kvarovima s nejasnim uzrokom, Dobavlja¢ je odgovoran dok se nedvojbeno utvrdi
temeljni uzrok kvara, tj. u slu¢aju neslaganja Dobavlja¢ ostaje odgovoran za rieSavanje kvara i ponovnu uspo-
stavu sustava.

Na takvu analizu temeljnog uzroka mora se odgovoriti najkasnije u skladu s viemenima neutralizacije za kva-
rove prvog/drugog prioriteta odnosno vremenima konacnog rieSenja za kvarove tre¢eg prioriteta kako je
utvrdeno u tablici 2. Nakon $to se utvrdi da je uzrok kvara problem s hardverom, Narucitelj na lokaciji provodi
zamjenu hardvera.

Ispravci se implementiraju/isporu¢uju u skladu s vremenima neutralizacije / konacnog rieSenja kako je nave-
deno u tablici 2.

Narucitelj klasificira kvarove u skladu s definicijama prioriteta iz poglavlja 4.3. ove Garancije.

Ako nije drukcije dogovoreno, Dobavlja¢ sprema i prikuplja sve podatke (simptomi kvara, podaci iz zapisnika)
0 pogodenom sustavu koji su potrebni za analizui rieSavanje kvara.

Dobavlja¢ dostavlja Narugitelju korektivne mjere u obliku jedne zakrpe ili kombinacije azuriranja/nadogradnje
u rokovima koji odgovaraju prioritetu prijave kvara.
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Dobavlja¢ u svojem testnom postrojenju u cijelosti testira sve ispravke i zakrpe koje Dobavlja¢ osigurava Naru-
Citelju kao odgovor na prijave kvara ili na kvarove za koje je saznao iz informativnih biltena. Naruditelj zadrzava
pravo provesti dodatna laboratorijska testiranja kako je detaljno opisano u poglavlju 4.6.

Dobavlja¢ za svako azuriranje/nadogradnju softvera osigurava sljede¢u popratnu dokumentaciju:
° opc¢e informacije o azuriranju/nadogradnji uz upucivanje na prijavljene kvarove

° detaljan postupak instalacije za azuriranje/nadogradnju i povratak na prethodnu verziju u kojem se opi-
suje svakiradni korak, tj. potrebne pripreme (npr. sigurnosno kopiranje podataka), samaimplementacija
i radovi koje je potrebno provesti nakon instalacije (npr. provjera uspjesSnosti azuriranja / nadogradnje /
povratka na prethodnu verziju).

Ako Dobavlja¢ i Narucitelj nisu drukcije dogovorili, Dobavlja¢ svakih pola godine dostavlja pakete azuriranja
koji ukljuuju sve ispravke koji su prethodno dostavljeni (tj. do dogovorenog datuma). Medutim, Narucitelj
prema vlastitom nahodenju odlucuje hoée li implementirati paket aZuriranja u sustav.

3.2 Zalihe rezervnih dijelova u vlasnistvu Naruciteljai usluga popravka

U okviru ove usluge Dobavlja¢ Narucitelju isporuCuje pocetnu zalihu rezervnih dijelova sa zamjenjivim jedini-
cama i osigurava uslugu popravka za te jedinice koje se Cuvaju u zalihama rezervnih dijelova NaruCitelja. Radi
izbjegavanja dvojbi, svirezervni dijelovi uklju¢eni su u ugovorenu cijenu.

Dobavlja¢ osigurava da je dovoljan broj rezervnih dijelova dostupan najkasnije istodobno s implementacijom
novog hardvera u aktivnumrezu Narucitelja,odnosno mora se izbje¢inedostatak rezervnih dijelova za opremu
implementiranu u aktivnu mrezu.

Dobavlja¢ osigurava da su svi rezervni dijelovi koje je isporucio ili vratio Narugitelju u svakom trenutku kompa-
tibilni s verzijama hardvera implementiranog u mrezu Narucitelja, izdanjima softvera i svim primjenjivim nacio-
nalnim i medunarodnim propisima, odnosno zaliha rezervnih dijelova smatra se opremom koja se koristi u
aktivnoj mrezite se s tom zalihom takoi postupa.

Konkretno, ako se planira zamjena hardvera / ugradenog softvera (npr. djelomi¢na ili potpuna zamjena neis-
pravnih jedinica) u aktivnoj mrezi, Dobavlja¢ isto tako unaprijed uzima u obzir zalihu rezervnih dijelova Naruci-
telja.

Rezervni dijelovi oznaCavaju se jednako kao jedinice hardvera koje se koriste u mrezi Narucitelja.

Dobavlja¢ prema vlastitom nahodenju odlu¢uje hoée li hardver koji mu je Narucitelj dostavio na popravak po-
praviti ili zamijeniti odgovarajuc¢im hardverom.

Narucitelj Salje neispravan hardver Dobavljacu i snosi troskove tog slanja, pri Cemu adresa Dobavljaca za za-
primanje mora biti u Europskoj uniji.

Dobavlja¢ vraca hardver na lokaciju NaruGitelja i snosi troSkove tog slanja. AmbalaZa takvih poSiljki mora se
moci ponovno upotrijebiti za vraéanje odgovarajuce neispravne jedinice od strane Narucitelja Dobavljacu.
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Dobavlja¢ vra¢a hardver unutar viremena primitkai povratka (TAT) koje je preciznije definirano u Dodatku 1.
Neispravnui popravljenu opremu Dobavlja¢ isporucuju na lokaciji na zagrebackom podrucju.

Odobrenje za povrat materijala (RMA) proces je koji se ¢esto upotrebljava za koordinaciju protoka materijala.
Na zahtjev stranke koja obavlja popravak, NaruCitelj je u nacelu spreman podrzati taj proces uz sljede¢a ogra-
nicenja:
o (Odobrenje:
Svi rezervni dijelovi zatrazeni na temelju RMA-a automatski se odobravaju ako su klasificirani kao
popravljiviiako su pod garancijom. Broj RMA-a Salje se NaruCitelju istog dana ili najkasnije do po-
dneva sljede¢eg dana nakon §to je zatrazen broj RMA-a.

o Komunikacija:
Komunikacija koja se odnosi na RMA obavlja se elektroni¢ki u oba smjera isklju¢ujuéi udvostruce-
nje posla, npr. tipkanje podataka. Prednost se daje e-posti i dodanim listovima u Excelu.

Nakon Sto je ta usluga zatrazena, NaruCitelj sam zamjenjuje neispravan hardver na lokaciji ili to u njegovo
ime Cini treca strana.

3.3 Usluga implementacije azuriranja/nadogradnje softvera

U okviru ove usluge Dobavlja¢ implementira isporu¢ena azuriranja/nadogradnje softvera u sustavu za broj
elemenata o kojem odlu¢uje Narucitelj. Ako je azuriranje softvera potrebno kako bi se rijeSio problem degra-
dacije sustava, implementacija zapocinje u skladu s vremenima neutralizacije / konacnog rjeSenja kako je
navedeno u tablici 2., osim ako je druk¢ije dogovoreno. Azuriranje softvera provodi se u skladu s viremenskim
planom koji su Dobavlja¢ i Narucitelj zajednicki usuglasili.

Usluga se pruza u skladu sa zahtjevom Narucitelja, Sto moZze biti i no¢u.
Usluga ukljucuje, ali nije ograni¢ena na sljedece:

e implementaciju na prvom &voru
e dogovor s osobljem Narucitelja o planu implementacije

e sve potrebne radove prije, tijekom i nakon implementacije pojedina¢nog azuriranja/nadogradnje
ili paketa azuriranja/nadogradnji u prostorijama Narucitelja

e dostatnu provjeru uspjesnosti implementacije nakon njezine provedbe, Sto se moze obaviti pilot-
testiranjem

e pripremu i provedbu povratka na prethodnu verziju u hitnim slu¢ajevima ako se pokaze daimple-
mentacija azuriranja/nadogradnje nije bila uspjesna.

Implementacija azuriranja/nadogradnji softvera, ukljucuju¢i sve radove koji se izvode prije, tijekom i nakon
instalacije, mora se zavrsiti pravodobno te u skladu s prioritetima i potrebama Narucitelja.
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Prije zatvaranja prijave kvara ili zavrSetka azuriranja/nadogradnje ili napustanja lokacije Dobavlja ¢ osigurava
daje pogodeni sustav potpuno operativani ponovno savrseno radi.

3.4 Sluzba korisniCke podrske

Mora se osigurati sluzba korisnicke podrske kojoj Narucitelj moze telefonski ili e-postom uputiti tehnicka pita-
nja o sustavu. Natakve upite odgovara se najkasnije sljede¢eg radnog dana, osim ako je drukcije dogov oreno.

Sluzba korisni¢ke podrske ukljuéuje internetski informacijski sustav kojem osoblje Narucitelja moze pristupiti
bez ograni¢enjai restrikcija. Taj informacijski sustav implementirai odrzava Dobavlja¢ te mora biti u svakom
trenutku azuriran u pogledusustavai pojedinacnihisporuka. Informacijski sustav ukljucuje najmanje sliedece:

e poznate kvarove u pogledu sustava

e dostupnai podrzana izdanja softvera i hardverate njihove kompatibilnostii biljeske oizdanju
e najnovijei sve informacije koje su relevantne za rad i dimenzioniranje sustava

e najCeSc¢a pitanja o sustavu

e DobavljaCeve savjete o sustavu za operatore.

Dobavlja¢ proaktivno informira Narucitelja o kvarovima u sustavu ¢im sazna za njih.

Napomena: Sve informacije dostupne u informacijskom sustavu obuhvadéaju ne samo sustav isporu¢en Naru-
Citeljuvedii svatrzista Dobavljaca. Medutim, vanjskim posjetiteljima zabranjuje se da na temelju tog informa-
cijskog sustava izvode zakljucke o bilo kojem potencijalnom problemu Narucitelja sa sustavom.

4 Okvirni uvjeti pruzanjausluga

U poglavljima u nastavku navode se zahtjevi na temelju kojih Dobavlja¢ pruza usluge.

41 Prijave kvarova i sustav za prijavu kvarova

Za svaku vrstu kvara koji Narucitelj ne moze neutralizirati ili rijeSiti izraduje se prijava kvara i elektroni¢ki pros-
lieduje Dobavljacu putem Naruciteljevog/NarucCiteljevih sustava za prijavu kvara. Na takve prijave kvara odgo-
vara se na istinacin putem tog/tihsustava za prijavu kvara, odnosno DobavljaC dostavlja pisaneizjave zasvaku
prijavu kvara.

Dobavlja¢ mora osoblju Naruitelja osigurati pristup sustavu Dobavljata za podno$enje zahtjeva za podrsku
kako bi se putem tog sucelja elektroni¢ki otvarali zahtjevi za otklanjanje poteSkoca.

Kriti¢ni/hitni kvarovi prijavljuju se prvo telefonski prije no $toih se unese u sustav za prijavu kvarova.
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4.2 Udaljeni pristup
Prednost se daje metodi analize, neutralizacije i rjeSavanja kvarova udaljenim pristupom.
Udaljeni pristup primjenjuje se samo s lokacije Dobavlja¢a na temelju Priloga o informacijskoj sigurnosti.

Stranke usuglasavaju postupak sigurnog i prikladnog udaljenog pristupa koji je nacelno opisan na slici 1 i
oblikovan prema smjernicamai uputama Narucitelja. Svaka Stranka pokriva troskove instalacije, konfiguracije
i rada svojeg podruc¢ja odgovornosti kako je nazna¢eno na slici 1.

. File Transfer
Implementation: o Server
CRD S o) Tareet
/
ZMDCN

Bxemal I‘.‘-‘I‘ Intemet ) yp\ Tunnel
uppler B | — SREY, | [ON efd S| Target
G

NAT/IP addresse | oo

derived from Telekom Galeway gateway-coupling DCN
{IP-Sec siteto-site; not: cient-tosite) Firewall

Slika 1: Udaljeni pristup

4.3 Prioriteti

Naruciteljkategorizira kvarove hardvera i softvera u razli¢ite prioritete s obzirom na u¢inak na pogodeni sustav,
pri Cemu Naruciteljmoze promijeniti dodijeljeni prioritet, odnosno smanjiti prioritet kvara nakon sto se pocCetna
situacija poboljsa ili povecati prioritet nakon Sto se pocCetna situacija pogorsa. U slu¢aju nesuglasica oko pra-
vilne klasifikacije prioriteta, prednost se daje izjavi Narucitelja dok Dobavlja¢ ne provede konaéno riesenje.

Klasifikacija kvarova:
KritiCni/hitni kvarovi (prvi prioritet)

Problemi koji ozbiljno utje¢u na usluge, kapacitet/promet, mogucnosti obracunai odrzavanja, gubitak redun-
dancije, prestanak rada NMS-a, kriti¢ne sigurnosne pogreske i zahtijevaju neposredne korektivne mjere u bilo
kojem trenutku, kao $to su, medu ostalim:

e smanjenje kapaciteta ili sposobnosti obrade prometa koje dovodi do nemoguénosti obrade oce-
kivanog opterecenja

e svakigubitak mogucnosti sigurnosnog postupanija ili postupanja u hitnim situacijama (npr. pozivi
112)

e viSeod 20 % gubitka prometa ili degradacije s utjecajem na usluge operatora ili korisnika kad je
rije¢ o malim poduzetnicimaili privatnim korisnicima

e viSeod 1% kad je rije¢ o poslovnim korisnicima

e kvarovikoji utjeCu na regulatorne zahtjeve i ugroZzavaju regulatorne parametre.
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,Kriti¢na/Hitna situacija” znaci kriticno i akutno radno stanje koje je ve¢ uzrokovalo ili moze uzrokovati znatna
ogranic¢enja usluge i upravljanja koja nisu prihvatljiva ¢ak ni privremeno.

Definicije tipi¢nih kriti¢nih/hitnih situacija:

= potpuni prestanak rada skupa sustava, prekid usluge, gubitak redundancije (prestanak rada po-
jedinog mreznog elementa (NE) s manje od 500 spojenih korisnika ne bi se trebao tretirati kao
kriti¢na/hitna situacija)

= potpuni prestanak upravljanja skupom sustava

= gubitak registracije ili aktivacije pretplatnika

= druge kriti¢ne/hitne situacije koje je definirao Korisnik.

Veliki kvarovi (drugi prioritet):

Ozbiljno utjecu na rad, odrzavanje i administraciju sustava; veliki problemi zahtijevaju trenutacnu pozornost,
ali hitnost je manja nego u kriti¢nim situacijama zbog manjeg neposrednog ili predstojeéeg u¢inka na ucinko-
vitost sustava, krajnje korisnike, poslovanje i prihode, kao $to su, medu ostalim:

e smanjenje bilo koje funkcije mjerenje kapaciteta/prometa

e svakigubitak funkcionalne vidljivostii/ili dijagnosticke sposobnosti

e  kratki prekidi u radu koji odgovaraju prekidima u radu sustavaili podsustava u akumuliranom tra-
janju duljem od 2 minute u bilo kojem razdoblju od 24 sata ili ako se takvi prekidi ponavljaju u
duljim razdobljima

e opetovanadegradacijaveza velike brzine

e sprecCavanje pristupa za potrebe rutinskih administrativnih aktivnosti

e degradacija pristupa za potrebe aktivnosti odrzavanjaili oporavka

e degradacija sposobnosti sustava da daje potrebne obavijesti o kriticnim ili velikim kvarovima

e svakoznatno povecanje prijava kvarova krajnjih korisnika povezanih s proizvodima

e velika degradacija u¢inkovitosti sustava (opterecenje sredi$nje procesorske jedinice (CPU), poh-
rana).

Mali kvarovi (treci prioritet)

Qvi se problemi ne odnose na promet i ne naruSavaju znatno funkcioniranje sustava odnosno ne utje¢u na
usluge koje se pruzaju krajnjim korisnicima.

4.4 Popravak kvarova softvera

Kvarovi hardvera i softvera kategoriziraju se u razli¢ite prioritete s obzirom na uc¢inak na pogodeni sustav, u
skladu s definicijom navedenom u poglavlju 4.3. ove Garancije.

Sljedec¢a vremena neutralizacije i viemena konacnog rieSenja primjenjuju se za razliCite prioritete kvarova.
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Srebrno - 24*7*365

K ,
Vrijeme Vrijeme varovisoftvera Prva/kona¢na
Prioritet usluge odgovora Vrijeme pisanaizjava'"
Vrijeme neutrali- . L
. konacnog riese-
zacije .
nja
1 24x 7 12 sati/
15 minuta 12h 4 tjedna .
(Kriti¢an/hitan) X 365 6 tiedana
2 24x 7 6 sati/
1 sat 1 tjedan 6 tjedana i
(Veliki) x 365 2tjedna
3 Radno Nie U rokuod 6 mje- 2 radnadana /
primjenjivo seci
. . urokuod 1 . . .
(Mali) vrijgme radnog dana (najkasnije) 4 tjedna
Zalihe rezervnih dijelova u viasniStvu Narucitelja i uslugapopravka Dobavljaca TAT = 45 kalendarskih dana
Tablica 2

Napomena 1.:DobavljaCosigurava pristup interetskom portalu s informacijama o obradi zahtjeva za podrsku.

Isporu¢ene hardverske komponente i ispravci softvera moraju biti kompatibilni s instaliranim hardverom i sof-
tverom koji se koristi u aktivnoj mrezi te testnim/referentnim sustavom.

Ako Stranke nisu drukcije dogovorile, ispravci za kvarove softvera/hardvera prvo se implementiraju i testiraju
u testnom/referentnom sustavu prije no $to se implementiraju u aktivnu mrezu. U svakom slu¢aju, Narucitelj
odobrava svakiispravak softvera prije njegove implementacije u aktivnu mrezu.

45 Sustavni kvar
Dobavljac je u cijelosti odgovoran za rieSavanje sustavnih kvarova bez bilo kakvih dodatnih troSkova za Naru-
Citelja.

Ako nije drukéije dogovoreno, Dobavlja¢ u aktivnoj mrezi Naruitelja provodi sve zamjene potrebne za rieSa-
vanje kvara sustava. U tom slu¢aju Narucitelj i Dobavlja¢ dogovaraju razuman vremenski raspored za zamjenu
ovisno o potencijalnom u¢inku kvara sustava na aktivnu mrezu Narucitelja.

4.6 Laboratorijsko testiranje azuriranja/nadogradnji softvera

Kada od Dobavljaa prima azuriranja/nadogradnje softvera, NaruCitelj zadrzava pravo provesti dodatna testi-

ranja u testnom postrojenju Narucitelja i/ili Dobavljaca, pri Eemu se sljedeée stavke mogu ukljuiti u postupak
testiranja:
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° obrada prometa

° stabilnost sustava

° pravilno funkcioniranje uputa za implementaciju
° provjera jesu li kvarovi softvera rijeseni

° testiranje regresije.

Testiranja provodi Narucitelj. Ako postoje pitanja s tim u vezi, Dobavlja¢ suraduje s Naruciteliem kako bi se
provjerilo pravilno funkcioniranje azuriranja/nadogradnje.

Nakon $to Narucitelj odobri azuriranje/nadogradnju, aZuriranje/nadogradnja spremna je za pilot-testiranje/
operativnotestiranje u aktivnoj mrezi.

4.7 Pilot-testiranje / implementacija na prvom ¢voru (FNI)azuriranja/nadogradnji softvera

U ovoj se fazi azuriranje/nadogradnja moze instalirati na ograni¢enom broju (ili na jednom po konfiguraciji)
operativnih mreznih elemenata kako bi Narucitelj izri¢ito pratio ili testirao azuriranje/nadogradnju prije uvode-
nja u cijelu aktivnu mrezu. U ovoj je fazi naglasak na ponaSanju aZzuriranja/nadogradnje u uvjetima aktivne
mreZe i na ponovnom javljanju kvarova koji se ne mogu reproducirati u testnom postrojenju.

Normalno razdoblje evaluacije pilot-testiranja / operativnog testiranja prihvatljivosti moze se razlikovati od ne-
koliko dana do nekoliko tjedana ovisno o slozenosti azuriranja/nadogradnje.

Na zahtjev NarucCitelja, DobavljaC pruza podrsku pilot-testiranju, pri ¢cemu Narucitelj i Dobavlja¢ unaprijed do-
govaraju opseg i vremenski raspored.

Nakon uspje$nog pilot-testiranja Naruitelj uvodi azuriranje/nadogradnju u cijelu mrezu ili to ¢ini Dobavlja¢
ako je Narugitelj zatrazio uslugu implementacije azuriranja/nadogradnje softvera u skladu s poglavljem 3.3.

Radiizbjegavanja dvojbi, prije uvodenja u aktivnu mrezu NaruGitelj u pisanom obliku otpusta svako novo azu-
riranje/nadogradnju.

5 Sastanci

5.1 Operativni pregledni sastanak

U svrhu uspostave radnog odnosa Dobavlja¢ i Narucitelj na radnoj razini dogovaraju sve pojedinosti potrebne
za pruzanje usluga, kao Sto su podaci za kontakt, adrese za isporuku itd., kao i zajedniCke radne procese i
povezana sucelja. Ta se suradnja usuglaSava na takozvanom operativnom preglednom sastanku, koji se na-
kon toga redovito odrzava kako bi se odrzali radni odnos i zajedni¢ki procesite preispitala u¢inkovitost obiju
Stranaka u pogledu njihovih obveza iz ove Garancije. Operativni pregledni sastanak odrzava se na tromje-
se€noj osnovi na lokaciji Narugitelja, osim ako je drukcije dogovoreno.

13



"Hjg] Operativni program -
.. KONKURENTNOST ) EUROPSKI STRUKTURN
| KOHEZIJA | INVESTICIJSKI FONDOVI

Europska unija
Zajedno do fondova EU

Dobavlja¢ upucuje odgovarajuce stru¢njake na takve sastanke ovisno o dnevnom redu, koji se dogovara una-
prijed.
Sadrzaji tih sastanaka ukljucivat ¢e najmanje sljedece:

° analizuizvjesc¢a o kvaliteti / zahtjeve za otklanjanje poteSkoc¢a

° optimizaciju procesaizvijes¢ivanja o kvaliteti

° status i u¢inkovitost svih kupljenih usluga

° postupke operacija i odrzavanja (O&M) (na lokalnoj i medunarodnoj razini)

° komunikaciju o projektima na visoko razini u vezi s u¢inkom O&M-a

° suradnju izmedu osoblja Narucitelja i osoblja Dobavljaca za podrsku

° komunikaciju/koordinaciju izmedu Dobavljateve organizacije O&M-a i NaruCitelja

° rieSavanje eventualnih sporova, nesuglasicai propusta.

Izvanredni sastanci odrzavaju se na zahtjev bilo koje Stranke (npr. sastanci o prijavama kvara).
6 lzvjeSca

6.1 RedovitaizvjeS¢a

Ako nije drukcije dogovoreno, Dobavlja¢ dostavlja tromjesecno izvieSée s podacima o pruzenim uslugama i
misljenjem Dobavljaca o ostvarivanju/neostvarivanju KPU-a utvrdenih u Dodatku 1. ovoj Garanciji za Narucite-
lja.

6.2 lzvjeS¢a na zahtjev Narucitelja

Ako je primjenjivo te uz redovita izvje$ca, NarucCitelj zadrzava pravo zatraziti dodatna izvje$ca u slucaju poseb-
nih pitanja kao $to je analiza temeljnih uzroka tezih kvarova ili degradacija sustav a.

6.3 Sadrzajizviesca
Dobavlja¢ i Narugiteljdogovaraju detaljansadrzajizvjeS¢a uskladusa zahtjevima Narucitelja, pri Gemu Dobav-
ljaC ne smije odbiti nijedan razuman zahtjev Narucitelja.

0.4 Oblik izvieS¢a

IzvjeSce se dostavlja u elektroni¢kom obliku i u dogovorenom formatu.
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I KljuCni pokazatelji uspjesnostii kazne

Ako nije drukéije dogovoreno, klju¢ni pokazatelji uspjesnostii kazne primjenjuju se u skladus ,Definicijama

kljunih pokazatelja uspjeSnosti(KPU), ciljevimaipovezanim kaznama” (vidjeti Dodatak 1. ovoj Garanciji), pod
uvjetom da opisane usluge i sve obvezne aktivnosti iz Garancije ili njihove dijelove izvrSava Narucitelj, Dobav-
ljac¢ ili bilo koja kvalificirana tre¢a strana u ime Naruditelja.

8 Dodatak

Dodatak 1. Mjerenje KPU (definicije kljucnih pokazatelja uspjesnosti (KPU), ciljevi i povezane kazne)
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