Ptiloha €. 2 smlouvy

PodminKky servisni podpory

1 VsSeobecné podminky poskytovani sluzeb servisni podpory

Prodavajici se zavazuje po dobu 5 let poskytovat odbornou zaruku a servisni sluzby na programové
vybaveni (software) a technické vybaveni (hardware) pro zajisténi bezproblémového provozu celé
doddavky. Servisni podpora pro dodané plnéni bude prodavajicim zajiSténa v celém rozsahu pfimo u
vyrobce technologie, tak aby reSeni technickych potizi a SW aktualizace, které je oprdvnén vykondvat
pouze vyrobce, bylo mozno konzultovat pfimo s nim, pokud prodavajici neni schopen servisni podporu
provadét samostatné. Poskytovani servisni podpory bude po celou dobu trvani smluvniho vztahu u
vyrobce ovéfitelné.

Sluzby servisni podpory se nebudou vztahovat na jiné vybaveni, nez je predmétem plnéni této
smlouvy. Zaméstnanci prodavajiciho k takovym Ukonlm nebudou opravnéni a kupujici ani koncovy
uZivatel na nich nebude takovéto Cinnosti vyZzadovat. Za zajisténi spravné funkénosti jiného vybaveni,
nez je predmétem plnéni podle smlouvy bude zodpovédny kupuijici.

Termin, kdy bude poskytovani sluzeb servisni podpory zahajeno, je uréen v ¢l. lll odst. 10 této
smlouvy.

Mistem plnéni servisni podpory jsou mista uvedend v ¢l. IV. odst. 1 této smlouvy. Prodavajici bere
na védomi, ze mista plnéni se vyjimecné mohou zménit, jak je uvedeno v ¢l. IV odst. 2 této smlouvy.

Prodavajici se zavazuje, Ze jeho zaméstnanci budou pf¥i plnéni zavazk( dodrzovat prislusné interni
akty fizeni kupujiciho a jeho Partner(. Kupujici se zavazuje pred poskytovanim sluzeb, podpory a
udrzby zaméstnance prodavajiciho prokazatelné seznamit s u néj platnymi internimi akty fizeni.

Prodavajici se zavazuje spolupracovat na analyze problému a jeho vyfeSeni. V pfipadé potieby
zajisti reSeni problému pfimo vyrobcem.

Prodavajici se zavazuje provadét radnou provozni udrzbu podporovaného technického vybaveni
servisnim pracovistém prodavajiciho, a to bezodkladné v rozsahu a v terminech predepsanych vyrobci
tohoto vybaveni, nebo dle pozadavkd kupujiciho.

Kupujici i prodavajici se zavazuji spolupracovat také pfi Upravdch nebo rozsifovani systému
kupujiciho v zajmu zachovani funkénosti vybaveni kupujiciho podporovaného prodavajicim.
Prodavajici odpovida za veskerou zplsobenou Skodu.

Servisni podpora a udrzba na celé pInéni musi zahrnovat jediné kontaktni misto (single-point-of-
contact) pro hlaseni vSech zavad.

Soucasti servisni podpory a Udrzby na celé plnéni musi byt analyza vSech nahlasenych probléma.
V pfipadé, Ze bude podporou identifikovana zavada na nékteré z komponent, na niz feSeni zajistuje
pfimo servisni pracovisté vyrobce, zajisti podpora eskalaci zavady na pfislusné pracovisté a koordinaci
pfi odstranéni zavady.

Sluzby, podpora a udrzba budou zahrnovat postupné jeden nebo vice zplUsobU postupd, kterymi
budou:

e telefonicka konzultace,
e odborna pomoc prostfednictvim e-mailové korespondence,
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e odborna pomoc prostfednictvim webového prostredi prodavajiciho,
e zasah interaktivné po telefonu,
e zdasah poskytovatele osobné v mistech instalace u kupujiciho.

Novému poZadavku bude pridéleno evidenéni €islo, pod kterym bude u proddvajiciho dale
dokumentovano a bude uzito pro identifikaci predavanych zprav.

Pribéh feseni pozadavku koordinuje prodavajici.

Veskera komunikace v pribéhu reseni jednotlivych pfipadd musi byt vedena pouze v ¢eském
jazyce.

1.1 HW servisni podpora

Soucasti dodavané standardni zaruky na HW komponenty musi byt zdvazek vyreSeni zavady
v rozsahu Next Business Day On Site.

1.2 SW servisni podpora

Servisni podpora se vztahuje na veskeré dodavané SW komponenty. Servisni podporou se rozumi
predavani novych verzi veskerych SW modulll programového vybaveni s vylepsenymi funkcemi tak, jak
je vyrobce programového vybaveni dava k dispozici. Aktualizace programového vybaveni zajistuji jeho
kompatibilitu s ostatnimi SW a HW komponenty informacniho systému v souvislosti s jejich vyvojem.

Poskytovani sluzeb SW servisni podpory a technické podpory a udrzby bude zahdjeno bez
zbyteéného odkladu po pfijeti pozadavku. VSechny Cinnosti prodavajiciho budou smérovat k zjisténi
pricin vzniku provoznich potizi nebo zavad a poruch funkénosti vybaveni kupujiciho, k jejich odstranéni
a k obnoveni funkcnosti servisovaného vybaveni v nejkratsi dobé, nejdéle vSak do doby uvedené v ¢l..
1.2.2 této ptilohy.

1.2.1 Urovné zavaznosti SW problému
Zavaznost hlaseni o problému je definovana nasledujici tabulkou:

e  Kritické problémy zcela zamezuji u€inné vyuziti aplikace.

e Dulezité problémy zavaziné snizuji vykonové charakteristiky aplikace, pokud jde o jeji kvalitu a
pouzitelnost pro uZivatele.

o Drobné problémy jsou vSechny ostatni softwarové nebo systémové problémy hldsené
uZivatelem.

1.2.2 Maximalni doba reSeni SW problému
Problémy v kédu/algoritmu musi byt odstranény v nasledujicich terminech:

e do 3 pracovnich dnU kritické problémy
e do 15 pracovnich dnl ddlezité problémy
e v pfistim vydani softwaru drobné problémy
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1.3 Podpora uzivatela
Standardni podpora za¢ne ihned po predani dodavky a bude obsahovat:

e vzdalenou asistenci od 9-17 v pracovni dny v rozsahu maximalné 20h rocné ve formé:
- telefonicka konzultace
- odbornd pomoc prostrednictvim e-mailové korespondence
- odbornd pomoc prostfednictvim webového prostredi prodavajiciho
e o0sobni konzultace u administratord systému v prostorach kupujiciho v rozsahu maximalné 10
hodin ro¢né, které lze vyuZit pro
- Skoleni novych administratord,
- predstaveni novych funkci ve spojitosti s upgradem SW,
- vyhodnocovani uddlosti zjisténych pomoci instalovanych technologii
a dalsi aktivity.

Hodiny jsou i v rdmci této podpory pfevoditelné a kumulovatelné.

2 Skoleni uzivatela

Prodavajici poskytne kupujicimu skoleni celkovém v rozsahu 50 hodin se zamérenim zejména na:

e (vodni nastaveni systému,

e centrélni sprava prvk( pomoci centralniho managementu,

e sezndmeni se s plnou funkcionalitou komponenty firewall: nastaveni, antivirové inspekce, web
filtering, analyza aplikaci, IDS/IPS funkcionality, stavéni IPSEC VPN tuneld véetné navaznosti na
vyuzivani HW/SW tokenu a dalsi,

e seznameni se s plnou funkcionalitou komponenty sandbox: vytvoreni virtudlniho prostredi,
inspekce jednotlivych druhl soubori a nasledny reporting vysledk a dalsi,

e seznameni se s plnou funkcionalitou komponenty End-point software pro pracovni stanice:
weboveé filtry, aplikaéni whitelisting,

a dalsi témata podle potreb kupujiciho.

3 Evidence poskytovani sluzeb servisni podpory a Skoleni -
Elektronicky provozni denik

Prodavajici v ramci plnéni doda aplikaci pro evidenci servisnich zasahl — elektronicky provozni
denik (dale jen ,Denik”), feseni bude realizovano ve formé webové aplikace pfistupné na prostiedcich
prodavajiciho. Denik dale bude slouzZit k ¢erpani uZivatelské podpory, Skoleni a vSech dalSich sluzeb
v partnerskych organizacich.

Denik bude minimalné umozZnovat povinny zapis:

e identifikace pracovnika, ktery zaznam provedl|,
e data a ¢asu zdpisu, ptipadné zahajeni ¢innosti,
e data a ¢asu ukonceni provadéni ¢innosti,

e popisu provedené Cinnosti,
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e vysledek provedeni ¢innosti.
V zdznamech bude moZno autorizované vyhledavat podle vSech zaznamendavanych atributd.
Aplikace bude obsahovat administratorské rozhrani pro stanoveni roli a pfistupovych prav.
Pfedpokladané role a opravnéni:

e Administrator — zapis a ¢teni vSech zaznamd,
e UiZivatel — ¢teni vSech zaznama.



