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SMLOUVA O ODBORNÝCH SLUŽBÁCH číslo: L8C661 C

Smluvní strany:

ObjednateI: Zhotovitel:

Zdravotní pojišťovna METAL-ALIANCE HEWLETT-PACKARD 5.110,

Čermákova 195l 1/1410Vyskočilova

272
01 Kladno 140 21 Praha 4

1038703893
IČ: 1704885]

DIC: CZ48703893 DIČ: CZ1704885I

Bankovní spojení; číslo účtu: Bankovní spojení; číslo účtu:

Zapsáno u obchodan
rejstřñm, vedeného Zapsáno u obchodního rejstříku, vedeného

Městským soudem V Praze oddíl A, soudem v Praze oddíl C.Městským

vložka 64 vložka 1974

Datum
zápisu: 14.06.1993 Datum zápisu: 30.04,] 991

Zastupuj e: Zastupuje:

Bc. Vladimír Kothera, MBA Ing.Lukáš Najman

generální ředitel jednatel

dále jen obj ednatel (zákazník) dále jen zhotovitel (H P)

l. Předmět smlouvl

1414 Předmětem smlouvy je úprava podmínek, za kterých bude zhotovitel
poskytovat objednaleli

technickou podporu v oblasti hardware a snñwarer

2. Plam os! smlougy

2.1. Tato smlouva se uzavírá na dobu neurčitou s výpovědní lhůtou l měsíc, která začíná běžet od

prvního dne měsíce následujícího po doručení výpovědí druhé smluvní straně. Obsah služeb rev

cena jsou definovány v Přílohách č, 2 a 3. Tyto přílohy jsou připravovány obvykle m dobu 12

měsíců, nedohodnou~li SC smluvní strany jinak

2.2, Smlouva vstupuje v platnost podpisem obou stran.

2.3. Platné přílohy č. Z a 3 jsou nezbytnou podmínkou účinnosti smlouvy v příslušném období. Pokud

tedy nedojde nejpozději v poslední den platnosti Příloh č. 2 ›.v 3 ke sjednání a odsouhlasení jejích

aktual izovaného znění dle podmínek této smlouvy, má ktexákol iv strana právo od této smlouvy

odstoupit.

3. Rozsa h platností smlougx

3„l„ Plnění zhotovitele dlc této smlouvy se vztahuje pouze na produkty, které jsou vyjmenovány

v příloze č. 2 této smlouvy, Tyto produkty musí být objednatelem provozovány v souladu

s technickými podmínkami zhotovitele a výrobce, které jsou uvedeny v příslušné uživatelské

příručce.

4. Cena

4,1. Cena Za odborné služby technicke' podpory, specifikované v této smlouvě, je určena platnou

č. 3 tétopřílohou smlouvy.

4,2, Měsíční cena v uvedené v oblasti HW v sobě cestovní a: časvýši zahrnuje náklady pracovní

pracovníků zhotovitele, Cenu náhradních dílů a materiálu nespotřcbního charakteru. Cena

nezahrnuje spotřební materiál (S potřebním materiálem se rozumí např. papír do tiskáren, baterie
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do UPS, filtry k ventilátorüm, barvící pásky. pera do kresl icích zařízení, magnetická media a

pod.).

4,34 V oblasti SW zahrnuje tato měsíční cena náklady na služby specifikované v příloze
či ll m 2,

4.4„ Cena jednorázová cena jsou stanoveny bez daně 7, přidané hodnoty a jsou odvozeny Z ceníku

služeb zhotovitele,odborných

5. Placení

5.1. Cena za odborné
služby, poskytované

zhotovitelem dle této
smlouvy, se na základě

vzájemné

dohody účtuje měsíčně. Příslušné daňové doklady jsou zhotovitelem zasílány obj ednateli na jeho

adresu uvedenou na straně 1, resp. v příloze 2 této smlouvy.

5,2,Za den uskutečnění zdanitelného plnění Se považuje poslední den příslušného měsíce. Daňovy'

doklad bude vystaven nej dříve v dcn uskutečnění zdanitelného plnění a nejpozději do 15 dnů od

tohoto dne.

5.3, Splatnost daňového dokladu se sjednává na 30 dnů od data fakturace HP.

5.4. Daňové doklady vystavované zhotov itelem budou mít náležitosti daňového dokladu ve smyslu

zrč, 23 5/2004 Sb. v platném znění ,

5.5, K ccnč Sc připočítává odpovídající daň z přidané hodnoty.

6.
Sankce

6.1. Při nedodržení term ínu zahájení opravy nebo při nedodržení dohodnutého termínu zhotovitel

zaplatí
smluvní

pokutu ve výší 0,2% měsíční
ceny za každý den prodlení nejvýše však částku,

která odpovídá ceně služeb placené zhotoviteli Za daný systém (určený identi íikačním číslem

systém u v příloze č. 2) za měsíc5 kdy poprvé
došlo k prodlení.

6.2. Pří nedodržení termínu splatnosti faktury může zhotovitel účtovat objednatcli úrok z prodlení ve

výši 0,1% Z dlužné částky Za každý den prodlení. V případě prodlení objednatele se zaplacením

ceny, má zhotovitel navíc právo přerušit poskytování
služeb dle te'to smlouvy.

7. Všeobecné povinností

741. Objednatel je povinen umožnit zhotoviteli přiměřený přístup k systému Zl také použití dalšího

souvisejícího zařízení systému nebo paměťových medií dočasně nezbytných pro výkon služeb

tétopodle smlouvy.

7.24 Objednatel je povinen písemně oznámit zhotoviteli zamýšlené přestěhování hardwarového

zařízen í, pokud se nejedná přemístění běžně přenosného zařízení (periferie, stolní počítač a

pod.) v rámci téhož objektu. Na základě tohoto oznámení jc zhotovitel povinen obj ednateli sdělit

podmínky, Za kterých lze přestěhování uskutečnit

7.3. servis uživatelskéObjednatel je povinen provádět veškerý uživatelský provozní systému podle

dokumentace výrobce nebo podle instrukcí zhotovitele. Objednatel nesmí provádět lňăl systému

žádné úpravy anebo opravy, které odporují uživatelské nebo jiné technické dokumentaci výrobce

zařízení.příslušného

7.4. Softwarový produkt mu sí být používán v systému splňujícím minimální hardwarovou sestavu

vymczcnou v příslušném popisu programového produktu, nebo v jine' obdobné technicke'

dokumentací.

7454 Objednatel je odpovědný Za udržování záložních kopií veškerého provozovaného systémového

software tak, aby byly přístupné v případě, že budou nutné pro poskytování služeb dle této

smlouvy.

7.6, Je výhradní pov innosti objednatele zajistit, aby nemohlo dojít kc ztrátě dat.

7.7. Pokud při servisním zásahu dojde k výměně nebo náhradě vadného komponentu, nahrazovaný

komponent přejde do vlastnictví zhotovitele a nový komponent přejde do vlastnictví objednatele.

7,8. Zhotov itcl nabývá pravo autorské, případně nijak neomezená užívací práva, u práva duševního

nebo hmotného vlastnictví na veškerou dodanou dokumentaci a na veškerý vývoj nebo produkty,
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jež vzejdou 7 jeho služeb poskytnutých obiednatel i, včetně neomezených prodejních a

propagačn íCh práv,

8. Export a re-export

8,1, Produkty g služby dodané vc smyslu této smlouvy mohou podléhat souvisejícím místním

předpisům D kontrolním režimu zboží objednáte] se zavazuje, že bude dodržovat takové předpisy

při dovozu a opětovném vývozu takového kontrolovaného zboží a technických dat dodaných

zhotovitelem, Takový závazek se bude také vztahovat na technicke informace přímo získávané z

výše uvedeného kontrolovaného zboží 'u technických dat.

8.2, Bez ohledu na ostatní ustanovení této smlouvy, v

případě,
že to požaduje zákon. plnění

zhotovitele podle těchto podmínek může být dodáno jedínč za předpokladu, že zhotoviteli budou

udělena a dovozní
vývozní oprávnění.

8.3. Je výhradní pov inností objednatele, aby vyhověl rcexportním předpisům České republiky,

Obj ednatel SC zavazuje nevyvézt produkty dodané zhotovitelem bez předchozího písemného

souhlasu zhotovitele, Tento souhlas nebude bezdůvodně
odpírán.

9. Platné právo

9.1 Vztahy mezi smluvními stranami, ktere' nej sou touto smlouvou upraveny, se řídí příslušnými

ustanoveními českých obecně
závazných právních předpisů, zejmena pak

obchodního zákoníku,

Při rozhodování případných sporů, vzniklých Ze úvazkových
vztahů

založených touto smlouvou,

platí soudní příslušnost dle občanského soudního řádu,

10. Odstou ení od smlou

10.l Za podstatné porušení smlouvy, při kterém dotčena smluvní strana je oprávněna od smlouvy

okamžitou účinnosti odstoupit chápou smluvní strany:

nezaplacení sm luvené ceny popř. jednorázového poplatku objednatelem do 30 dnů ode dne

splatnosti příslušného daňového dokladu

nczahájeni HW opravy/řešení SW problému do 5 pracovn lch dní od nahlášení požadavku

smluvních ani ve lhůtě 30 dnů odporušování jiných povinností, pokud k jejich nápravě nedojde

písemné výzvy druhé smluvní strany.

Pro případ okamžitého odstoupení od smlouvyje obj ednatel oprávněn požadovat na zhotoviteli

vrácení alikvotní části objednatelem již uhrazení-S sml uvené ceny,

l 1. Utajení in form ucí

ll.l Veškeré informace, zejména informace druhé smluvní straně, které smluvní stmny nabyly

V souvislosti S plněním předmětu této smlouvy, jsou smluvní strany povinny podržet v tajnosti

a nezpřístupňovat je třetím stranám, u to
po

skončení platnosti této smlouvy,

12. Závěrečná ustanovení

12.1 Pokud byly služby zhotovitele v rozsahu uvedeném v této smlouvě poskytovány ještě před jejím

uzavřením, potvrzují smluvní strany> že toto plnění je považováno za plnění poskytované za

podmínek této smlouvy a podmínky této smlouvy sc v plném rozsahu vztahují na takové

plnění.

[2.2. Vztahy touto smlouvou výslovně neupravené se řídí podmínkami obsaženými v příloze č. 4.

12,3. Veškerá sdělení se prováděj í písemně na adresy smluvních stran, které jsou uvedeny v této

nebo na které oznámení nebo druhou smluvní stranousmlouvě, adresy, po písemném jednou

nahrazují adresy zdc uvedené,
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12.4.Případné změny nebo dodalky k této smlouvě jsou platné pouze tehdy, jesilíže je smluvní strany

sjednaly písemně a podepsaly je.

12.5. Zhotovitel SC zavazuje, žejeho pracovníci a pracovníci jeho subdodavatelü x: při činnostech

vykonávany'ch u objednatele podrobí režimovým ijiným opatřením, stanoveným pro pracoviště

objednatele.

12.6, Zhotovitel se rovněž zavazuje,
že veškeré, objednatelem poskytnuté materiály

k
plnění této

smlouvy při jejím ukončení vrátí, případně prokáže zničení či spotřebování.

13. Příloh

Příloha č. l Popis pozámčnlch servisních služeb

Příloha č. 2 Adresa pro zasílání daňových dokladů, ľYP n popis smlouvy

Příloha č. 3 Rozpisy plateb

Příloha Č. 4 IlP Servis & služeb technické
Služby Podmínky odborných podpory

14. Pml nisow" list

Objed natel: Zhotovitel:

Datum: l'l
z'

.1U_ 7008 Datum: (mam

-1_D 1 Hllllf

Osoba oprávněn
lll

podpisu:
Osoba

oprávněná
k podpisu:

Bc. Vladimir K them, MBA lngLuká Najman

Podpis: Podpis:

Razítko: (un Razítko:

Zd ravot í pojišťovna umu.“ lng. Lv'r NAJMAN

Mě W'! ETA“.- MANGE jsem-.2a

ŘEDITELSTVÍ ?GM/:r:

ąemákova 1951. 212 01 Kladna

ico: 4a7 DC! G93 W u .......,.
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Příloha č. servisních služebPopis pozáručnich

HLÁŠENÍ SERVISNÍCH POZADAVKŮ

Obj cdnatel bude hlásil poruchu Zařízení nebo vznášer doiazy spojené nesnázeml při jeho provozu primárně na

telefonním čísle uvedeném níže:

Telefon: 261 307 75]

Další možnosti hlášení Servisního požadavku jsou:

Fax: 26] 307 389 není primárním konuklem hlášení servisních požadavku

E-mail standard: suppomczechlaíä) hplcom není primárním kontaktem hlášení servisních požadavků

Adresa URL: bude upřesněno písemně po podpisu smlouvy.

v nd 8.00 do !7.00 hodin. Mimo dobu k záznamník.Telefonáty jsou přijímány pracovní dny pracovní je dispozici

(Objednnicl časovým kryűm nad rámec pracovní doby a ve dnech pracovního klidu dostane informace o spoj ení jako

součást smlouvy) Telefonát j e vždy nejprve ?řemen na příslušného pracovníka servisního dispečinku. který

zaznamená väechny informace n požadavku (včetně údajů o volajícím, systemu a lechnickém problému) do

databáze. Pmslředníclvim ie'lo databáze jsou údaje posloupeny našim odborníkům k následnému řešení,

Postup, jakým je problém řešen: je znázoměn v následujícím diagramu:

Objednate]

Dispečink HP 261 307 111, 26] 307 75l

Příjem hlášení. registrace v systému, kvaliñkace problému

SO FTWARE IIARDVVARE

U U
Světová Systémový Koordinační Dálková

ndbnrná
y.- u-r u... u_.
u specialisra skupina 4N diagnostika

centra HP '-'\ Hz Díspečink -J\ ._.x

l-'

-gm-

Objednnlekel

lnľomraoe potřebné pro
zadání servisního požadavku jsou:

výrobní číslo Zařizení (Serial Number S/N, př.: 3337F04885)

modelové číslo výrobku (Model Number MIN pr.: D2793A)

identifikační číslo sysle'mu

co nejpřesnější popis závady

Z důvodů průběžné nkluul i Zaee naší databáze budou lež překonlmlnvímy následující údaje:

autorizované kontaktníjméno osoby

telefonní číslo

číslo faxu

adresa mista instalace (není třeba
pro soñwarc)
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Příloha č. 1 Popis pozáručníeh servisních slu žeb

POP [SY SERVISNÍCH SLUŽEB

1. HAIOIACr HAIOSAC, HA “MAC Pracovník momvitele se dostaví vw misto inslalace dle smluvene' reakční lhůty

(HAIOIAC odezva následující pracovní den-standardní pracovní doba. HA103AC mdezva do 4 hodin-pracovní dny

8:00-2 :OD HA104AC odezva do 4 hodin nepřelržité pokrytí) n poskytne pracovni sílu. náhradní díly u maleriély,

které jsou potřebné k lomu, aby HW výrobky byly uvedeny opět do normálního funkčního stavu Zhotovitel

identifikuje u] opraví špatné funkce a závady výrobku. Vyměněné dily u. stanou majetkem zhotovitele.

2. IIAIOSAC -jako HA104AC navíc služba znhmuje opravu
HW do 6 hodin od nahlášení závady, 24 hodin denně, 7

dní v týdnu.

3. HAIDSAC Licence
pro

SW doplňky opravňuje objednatele používat n kopírovat HP SW doplňky v každém

systému, který je smluvně kryt smlouvou o odborných službách.

Současně dodáním SW doplňku se zhotovitel zavazuje dodat správci systému objednatele poslední verze SW

referenčních příruček. Soňwarové doplňky a aktualizované příručky budou dodávány dle smluvní specifikace nm

těchto medií: aběžn ' yob typech papír kompaktní disky.

Středisko informací
pro

IT (ercl zhotovitel umožní objednatelí elektronický přístup du databáze ITRC, obsahující

infomaoe n: současných výrobcích 'ev službách, nových výrobcích, zprávv aktuálním stavu SW. poznámky

k lechnologii a aplikacím a informaoe o dosažitelných SW opravách

44 HA106AC, HA107AC Podpora systémovéhu SW a SW daplňkü. Řešení SW problémů (viz dále) bud' pouze

vc standardní pmccvní době (llAlOóAC) nebo napřelržilě (HA107AC). Podmínkou poskylování těchto služeb je

HAIOXAC.zakoupení služby

5. HAIIWAC Support? lus r kombinace sluřcb HAXO3AC: HAIOEAC. Řešení SW problémů v pracovní dny od 8:00

do 2 :00.

6. HA! lOAC SupponľlusZÁ kombinace služeb HA 1 04AC, HAlOXAC ,F HA107AC.

7, H5351A Pracovník zhotovitele se dostaví du mísu: inslalace dle smluvene' reakční lhůty a poskylujc prawvní sílu,

náhradní díly a materiály, které jsou potřebné k wmm aby HW výrobky byly uvedeny opět do normálního funkčního

sm u. Zhomvitel idenliñkujc u opraví špatné funkce a závady výmbku. Vyměněné dn; se slanou majetkem

ümmvitele,

8. HS3SZA Uccnce
pro

SW doplňky opravňuje objednatele používat u kopírovat HP SW doplňky v každém systému,

smluvně smlouvou n službáchktcný je km udbumých

Současně s dodáním SW doplňků se Zhomviíel uvazuj: dodat správci systému objednatele poslední verze SW

referenčních příruček. Suñwamvé doplňky a aktualizované příručky hudnu dodávány dle smluvní specifikace na

těchto běžných typech medií: Papír ›,v kompaktní disky.

Síředisko infnrmzcí IT zhmnvítel umníni dr' dalahám
pm (I'l'RC) objednateli elektronický přístup ITRC; obsahující

informace o současných výrobcích a službách, nových výrobcích, Zprávy u aktuálním stavu SW, poznámky

k technologií a aplikacím u informace u dosažitelných SW opravách.

9. IISSSJA služby H53SZA plus služby telefonické podpory obj ednalel má k dispozici telefonický přístup k

odbornému středisku zhuíovilele v prípade vzniklého SW problému na produktu, který je km touto smlouvou.

10. HSJS4A Kombinace služeb H53SI A a H5352A

l. HSJSSA Kombinace služeb HSSSIA Hl H5353A plus:

network má k k odbornému středisku zhotovitele vSlužby objednzílel dispozici telefonický přístup případě problemu

v oblasti sítí.

ll. HSJSĎB Služba l-lssssA, navíc obsahuje přiděleny' tým servisních pracovníků, ZX ročně palchovl'l analýza plus dny

služeb v oblasti výpočetního Systému (např. polehoví analýzu, ladění výkonu. provozní schůzky, komplexní kommln

dle u dálková Základní dnů závisí nu zařízení a stanovensystemu atv.) potřeby diagnostiku. počet výkonnosti je pro

servery
taktu: A class 2 dny; K. L a N class (1-2 procesory) 4 dny; K, L tl N class (3 a více procesorů) 6 dni; V

class dní. Plán využití je součásLí dokumentu „Plán servisní Podpory (Suppon Plum“ odsouhlasene'ho zástupci

dodavalcle zhotovitele Počet dnů technických aktivit lze rozšiřovat dle potřebyi

12. H4385C garantovaný termin
opravy

hardware do 6 hodin (ev, 8 hod. pri vzdálenosti od servisního střediska více než

80 km), přednostní řešení problémů ve světových laboratořích; High Availubilily Observatury (HAO) vzdálená

diagnostika
41 servisní nástroj pm

monitorování zákaznického systému, sběr konñguračních informací 41 vyhodnocování

změn. Dále přidělený tým servisních pracovníků. 4× ročně patch analýu plus dny služeb v oblasti výpočetnmo

systému (např. patchová analýza, ladění výkonu. provozní schůúy, komplexní kontrol a systému mp.) dle potřeby.

Plán využití je součástí dokumentu „Plán servisní podpory (Support PlanJ“ cdsouhlasene'hn záslupci dodawtele i

zholovilclc. Počet dnů technických akuvíl lze rozšiřovat dlc potřeby

134 H4388C služba H4385C
pro

SAP.

14, H4375C Služba H5355A~ plus přidělený tým scrvisních pracovníků, 2x ročně patch analýzu plus dny služeb v oblasti

výpočetního systému (např. pmchuvá analýza, ladění výkonu' provozní schůzky, komplexní kontrolu systému mp.) dlu

pmřeby a dálková diagnosliku. Základní' pučcl dnů závisí na výkonnosti zařízení n je stanovun
pro scrvcry xaklo: A

class 2 dny; K: L a N class (1-2 procesory) -4 dny; K, L a N class (3 rí více procesorů) (í dní; V class* 8 dní. Plán

využili je součástí dokumentu „Plán strvisní podpory (Suvpon Plain“ odmuhlascného záslupci dodavatele i
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Přñoha č. 1 - Popis pozáručuích servisních služeb

7hnlovllele. Počet dnů tachnických aktivit lze rozšiřuval dle
potřeby. Pm rozlišení úrovně zásahu. který sluřha nabizi.

je potřeba» aby si zákazník Zvolil jcdnu w.- služeb popsaných níže (1444770, H4379C nebo H438 IC).

15. H4377C služba H4375C se servisním zásahem do příštího pracovního dne (v pracovní době 8:00 17:00) po

nahlášení závady.

16, H4379C služba H4375C sc servisním zásahem v mlslě instalace mřízmí s dobou odezvy 4 hodiny po
nahlášení

závady.

17. H4381C služba II4375C s časovým krytím 24 hod. denně, 7 dní v týdnu.

[8. H4415C do služby je Iahrnula průběžná aktualizace (updates) m licence
pro

užití soñwam Dálejc umožněn přístup

do Střediska infnn-naci
pro

IT (ITRC) a řäcní SW problemů po
mlefonu v pracovnich dnech (v pracovni době 8:00

17:00 s dobou 2hod.), odezvy hodiny.

19. H4416C dn služby je ?zahrnuta průběžná aktualizace (updates) v licence
pro

užití snñwaru. Dále jl: umožněn pílshrp

do Střediska informací
pro IT (ITRC) a řcšcní SW problémů po

telefonu 24 hodin denně. 7 dní v týdnu s dobou

odezvy 2 hodiny (nad rámec pracovní doby je služba poskpovánn v anglickém jaZyce).

10. H4412C do službyje zahrnuta průběžná aktualizace (updates) a licence
pro

užili sonrLru. Dálc je umožněn přístup

do Střediska informací ITpro (ITRCL

21, H4409C služba HW do 6 hodin nahlášení v době 8:00 17:00. V oblastí SWzahrnuje opravu po závady, pracovní je

do služby znhmuta průběžná aktual ímce (upchnos) a licence
pro jeho užití. Dále je umožněn přístup do Střediska

informací IT (I'I'RC).pro

22. HMIOC Služba H4409A roüířená řešení SW problémů po
lelcfonu v pracovnich dnech (v pracovní době 8:00

17:00 s dobou 2hod.), odezvy hodiny.

23. H44HC služba zahmuj e opravu
HW do 6 hodin

po
nahlášení závady, 24 hodin denně. 7 dniv týdnu.

24. H4413C sl užha zahrnuje opravu HW do b hndin
po

nahlášení závady. 24 hodin denně, 7 dní v ly'dulL V oblasti SW

je do služby zahrnuta průběžná aktualizace (updates) n licence
pm jeho užití. Dále jc umožněn přístup du Střediska

informací IT (ITRC).pro

25. H44 I 4C služba H44 ISA mäířené o řešení SW problémů po telefonu, 24 hodin denně, 7 dní v týdnu s dobou odezvy

Z hodiny (nad rámec pracovní doby jc služba poskytována v anglickém jazyce).

26. II4404C služba zahrnuje opravy
HW v místě instalace zařízení s dobou odezvy 4 hodiny, 24 hodin denně, 7 dní v

týdnu. V oblasti QW jc do služby 7ahrnum průběžná aktualizace (updates) a licence pro jeho Hřilí Dále ie umožněn

do Střediska informací [Tpřístup pm (ITRC).

27. HMOSC služba H4404A rozšířená 0 řešmí SW problémů po telefonu. 24 hodin denně, 7 dní v týdnu s dnhnu odezvy

2 hodiny (nad rámec pracovní doby je služba poskymvána anglickém jazyce).

ZS. H4406C služba zahrnuje opravy
IIW v místě instalace zařízení s dobou odezvy během následujícího pracovního dne

po pracovním dni, v němž byla závada nynámena a budou probíhal v pracovní dny v době od 08:00 dn 17:00.

29, HMOZC služba HW v místě inslalacc zařízení dobou 4 v dnechzahrnuje opravy odezvy hodiny pracovních

v prmvní době 8:00-17:00 hod, V oblasti SW je do služby znhmula průběžná aktualizace (updates) m livemx
pro jeho

užili. Dále je urnomčn pn'smp Střediska informací
pro

[T (JTRC).

30. HIMMC služba H4402A rozšířená o řešení SW problémů po
telefonu v pracovních dnech s dobou udczvy 2 hodiny,

31. HMOOC Služba HW v místě instalace Zařízení dnbuu během dne.zahrnuje opravy odezvy následujícího pmcovm'hu

Pracovm'm dnem se rozumí v pracovní době 8:00-17:00 hod. V oblastí SW je do služby Zahmuta průběžná aktual izncc

(updates) g licence
pro jeho užili. Dále je umožněn příslup do Střediska informací

pm
[T (ITRC).

32. H4401C služba HJ4DŮA rozšířená ru: řešení SW problémů po
telefonu pracovních dnech s dobou odezvy 'n

hodiny,

33* HAl IZAC Criiical service

24 x řešení H W do óh7, problémů, oprava

24x7, 211 Soñware
response

Informace o HW problémech (Hardware evenl nolil'lcation .OS dependanl)

Technicke' konzultace k IT
problemaúce

Podpora změnovy'ch řízení v IT

školeníPodporu při plánování

accounl k během servisu AcwuntPřidělený tým (standardně dispozici pracovni doby HP): Support Manager,

Account Support

Center Engineer

Sestavení Account Support plánu,
4x ručně hodnotící schůzky (opernuenal rovn-w)

Ověření dostupností systému (AVHilnbiIity Cheekup) 1x ročně

Čwnlemě palchova' analýza Server, Network 84 OS

Doporučení palchů pro Storage, SAN

firmware K: soñware updare pro Server, Storage,

SAN firmware & micro-code

Technical Services 6(ekvivalent dnů)

Remote monitoring (lSEE enhanced)
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Příloha či l Popis pozáruču ich servisních služeb

34. HAIIIAC Proncllvc 24

24 ›:4 7řešení IIW problémů, odezvu do 4h

24x7, 2h Soñwarc
response

Informace o HW evcnl noiiñcaüon -OSproblémech (Hardware dependam)

Přidělený Account Support. Manager

Account Support Plan, 2x ročně hodnocení služnb (Operational review)

Podpora plánování školení

Dvakrát měně pnlchnvá analýza Saver, Network & OS

Doporučení patchů pro Siomge, SAN

Jedcnkrát ročně prověření syslému (System Hcallhcheck)

Jednekxát ročně kontrola prostředí

Specializované odborné služby a kunzullace k I'I~ (ekvivalent 6 dnů)

Remove monitoring (ISEE enhanced)

35. H4393C Crilical XP (scsStorage Support XP)

24x7 „phone home“ monitorování diskového pole XP HP Mission Critical Centrem

24x7 řešení HW problémů s odezvou technika na Základě „phone home“ monitoringu dle analýzy kriličnosti

vzniklého problému HP Mission Critical centrem

okamžitou
pro

kritické problémy ohrožující výkonnost systému, či dostupnost dat

do 24
pro

nekritické problémy

24x7, v; hod. Soñmre
response

přidělený account Support !cam (Account Support Managor + Storage konzultant)

Account support plán, ZX ročně hodnocení sluřcb (Operational rcview)

Průběžné telefonické informace o HW problémech; Podpora plánování školení; Prioritní přístup při řešení

problémů HP laboratořích; Průběžně sledování úrovně ñnnwarc pole 'tl plánování jeho upgrade dle potřeb

zákazníka; Jedenkrat ročně provedeni komplexní HW kontroly diskového pole; Jedenkrát ročně kontrola

připojených operačních systémů n hlediska palchú týkajících se diskového pole; Vytvoření a průběžný update

dokumentace pole jako reakce nm změny konflgumce)

6 dnů ročně předplacených storage technických praci nebo storage konzultaci (napl spolupráce při plánování ›.l

návrhu 7měn konfigurace; realizace změn konfigurace dle požadavků zákazníka; spolupráce nm vytváření recovery

plánU; realizace firmware upgrade Zhodnocení výkonnosti pole a případný návrh změn vedoucí k výkonové

optimalizaci atpv)

36. II4394C Premier Storage Critical Support XP (PSCS xy)

100% garance
Datové dostupnosti m: výstupcch pole (100% dala availabilíly guamnlee)

24X7 „phone home“ monitorování diskového pole XP HP Mission Critical Centrem

24x7 řešení HW problémů okamžitou s odezvou, okamžitý návrat ke 100% radundanci pole

2 hod. Soñware24x7, response

Úvodní provedení High availability assessment" zaměřením nn Storage proslřodí

přidělený account Support team (Account Support Manager
+

Storage konzultant + Customer salisfacliom

manager)

Account support plán, 4x ročně hodnocení služeb (Operational revicw)

Průběžné telefonické informace HW problémech; Podpora plánování Školení; Přístup při řcšcni problémů v HP

HPlaboratořích s nejvyšší prioritou; Eskalncc o přidělování expertů pro
řešení problémů ncjvyšší prioritou;

Průběžné sledování úrovně firmware pole 'J plánování jeho upgrade dle potřeb zákazníka Dvakrát ročně

provedení komplexní HW konlmly diskového pole; Dvakrát ročně kontrola připojených operačních systémů

z hlediska palchů týkajících se diskového pole; Vytvoření m průběžný update dokumentace pole jako reakce na

změny konfigurace)

19 dnů předplacených storage technických prací nebo storage konzultací' (např. spolupráce při plánování u návrhu

změn konfigurace; realizace změn konñgurace dle požadavků zákazníka; spolupráce na vytváření recovery plánu;

realizace firmwaru upgrade modnocení výkonnosti pole ní případný návrh změn vedoucí k výkonové optimalizaci

3th

N ení~lí uvedeno jinak, SW podpora „Licence pro
SW doplňky“ neobsahuje instalací těchto doplňků Rl nových verzi

SW. Pokud zákazník takovou asistenci požaduje, bude cena těchto prací účtována zvlášť dle ceníku HP.
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Příloha č. Íl Popis pozá ručních servisních slu žeb

REAKČNÍ LHŮTY HW ZÁSAH

a) Next day on-site
response práce na odstranění závady budou zahájeny během následujícího pracovního dne

po

pracovním dni, v němž byla závada oznámena m budou probíhat v pracovní dny v době od 08:00 do 17:00.

b) hr. on-site response, Monday Friday práce na odstranění návody budou zahájeny během 4 hodin od nahlášení

závady v pracovní době od 8 .00 do 17.00. (Lhůta běží
pouze

v pracovní době;

c) 4 hr. on-site response/M0411: 0:00-24:00 práce na odstranění závady budou zahájeny během 4 hodin od nahlášení

a budou v 24 hodin denně.'/ávady probíhat pracovní dny

d) 4 hr. un-site
response,

Z4x7 Práce níí odstranění zívndy budou zahájeny během 4 hodin od nahlášení poruchy

m budou 24 hodin denně 7 dni v týdnu,probíhat

=› 24 ›. 7 network support, 'u' hr. hardware call-to-repair (zaručena duha opravy)- volitelná služba, která zaručuje

dobu
opravy

do 6 hodin (ev, hod, při vzdáleností od servisního střediska více než 80 km)
po

nahlášení závady.

vSlužba je poskytována 24 hodin denně, 7 dní týdnu

Zahájením opravy
se rozumí příjezd techniku na místo či telefonická kvalifikace problému, která identifikuje příčinu

problému rí dohodne se zákazníkem postupjejího odstranění.

Media Retemiml

U takto označených systémů zůstávají datové nosiče vyměněné v rámci
oprav maj elkcm objednatele.

ł'ozu.: Úroveň servisní Podpory reakční lhůta je vyznačena rozpisu konfiguraci pro
každou část výpočetního systému.

Tnlo úroveň může části různá.být pro jednotlivé

ŘEŠENÍ 5“/ PRUBLÉMÚ

nahlášení SW na servisním však do 2 hodin v rámci ednanéP0 problému dispečinku neprodleně, nejdéle SJ doby pro

poskytování služby telefonické Podpory' volá Zpěl specialísm SW podpory-

l, Phone-in SW assist weelulay hours

SW telefonická podpora je poskytwvána pracovní době, v pracovní dny od 8:00 do 17:004

2. 7.43665 l'lume-in S\V assist eligible prods

SW telefonická podpnm je poskytována napřeužilě 24 hod. denně, 365 dní v race. mimn pmcovm' dubu v anglickém

jazyce.

Výše uvedené možnosti mohou být pro jednotlivé části servisni smlouvy různé. Pro jednotlivě části servisní

smlouvy, Izv. system handlä» je popis sjednané úrovně servisu reakční l.|| I'm: uvedena v záhlaví jcdnollivých

handles lmnñgurace v Přílozc č. 1.
system přtd podrobným rnzpisem
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Příloha čd 2

Adresa pro zasílání daňových dokladů, WP a popis smlouvy
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