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Smlouva o technické podpore
ev. c,: ANECT/KUStC/1201

uzavrená podle ustanovení § 536 a násl. zákona c,: 513/1991 Sb., Obchodní zákoník, v platném znení
(dále jen "smlouva")

mezi:

Smluvní strany

Objednatel: Stredoceský kraj
sídlo: Zborovská 11, 150 21 Praha 5
zastoupený: Ing. Zdenkem Štetinou,
Stredoceského kraje
IC: 70891095
DIC: CZ70891095

reditelem Krajského úradu

Zhotovitel:
(dále v této smlouve oznacován jen jako "objednatel")
ANECT a.s.
sídlo: Vídenská 125, 61900 Brno
jména jednajících osob: Ing, Petr Paukner a Ing, Jana Vohralíková,
clenové predstavenstva
IC: 25313029
DIC: CZ25313029
spolecnost zapsaná u rejstríkového soudu v Brne pod sp. zn. B 2113

(dále v této smlouve oznacována jen jako "zhotovitel")

Clánek 1
Predmet smlouvy

1. Zhotovitel se zavazuje poskytovat objednateli technickou podporu pri provozu
komunikacních zarízení a softwarového vybavení specifikovaných v príloze C.2 - Soupis HW, SW
vybavení a služeb.

1.1. Technická podpora zahrnuje:

1.1.1. Odstranování závad hardwarového vybavení

1.1.2. Odstranování závad softwarového vybavení

1.1.3. Odbornou podporu

1.1.4. Udržování provozní dokumentace

1.1.5. Zajištení maintenance výrobce

2. Za poskytování technické podpory dle této smlouvy se objednatel zavazuje zaplatit zhotoviteli
dohodnutou cenu.
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Clánek 2
Zpusob plnení smlouvy

'----

Plnení predmetu smlouvy bude zhotovitelem provádeno na zarízeních a systémech uvedených
v Príloze c.2 "Soupis HW, SW vybavení a služeb" následujícím zpusobem:

1. Odstranování závad hardwarového vybavení bude poskytováno formou služby "Servis KI
(komunikacní infrastruktury)" jejíž specifikace je uveden'a v Príloze c.1 "Technická a servisní
specifikace služeb" této smlouvy.

2. Odstranování závad softwarového vybavení bude poskytováno formou služby "Servis SI
(systémové infrastruktury)" jejíž specifikace je uvedena v Príloze c.1 "Technická a servisní
specifikace služeb" této smlouvy.

3. Odborná podpora bude poskytována formou služby "Odborná podpora" jejíž specifikace je
uvedena v Príloze c.1 "Technická a servisní specifikace služeb" této smlouvy.

4. Udržování provozní dokumentace bude poskytována formou služby "Správa a vedení
elektronické provozní dokumentace" jejíž specifikace je uvedena v Príloze c.1 "Technická a
servisníspecifikaceslužeb"tétosmlouvy. '

5. Zajištení maintenance výrobce bude poskytovánoautomaticky (bez nutnosti zadávat
požadavek na prodloužení podpory na další období) formou služby "Správa ICT -
maintenance" jejíž specifikace je uvedena v Príloze c.1 "Technická a servisní specifikace
služeb" této smlouvy. Maintenance bude poskytován na hardwarové vybavení specifikované v
Príloze C.2 - "Soupis HW, SW vybavení a služeb" této smlouvy.

Postup pri servisním zásahu a podmínky poskytování technické podpory jsou predmetem prílohy C. 3
"Obecné podmínky technické podpory ANECT SUPPORT@verze2.1".

Clánek 3
Místo plnení smlouvy

Místem plnení je Krajský úrad Stredoceského kraje, Zborovská 11, 150 00 Praha 5.

Clánek 4
Soucinnost smluvních stran

1. Objednatel bude po dobu trvání této smlouvy poskytovat nezbytné spolupusobení, technické
údaje a doplnující podklady, pokud je vlastní, které si zhotovitel vyžádá jako nezbytný podklad pro
rádné, vcasné a úplné plnení svých závazku.

2. Smluvní strany se dohodly, že objednatel umožní zhotoviteli vzdálený prístup do své síte z duvodu
potreby servisu zarízení a systému.

3. Objednatel umožní oprávneným pracovníkum zhotovitele prístup do objektu, místností a
k zarízením v rozsahu nezbytném pro plnení této smlouvy.

4. Vzájemnou soucinností smluvních stran pri plnení této smlouvy jsou povereni:

. odpovední zamestnanci objednatele: Ing. Martina Málková, vedoucí oddelení informatiky -
poverená zastupováním, Jan Kropácek, správce síte.
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. odpovedný zamestnanec zhotovitele: Tomáš Kašpárek, Manager oddelení technické podpory
provozu.

5. Prípadné zmeny v poverení zamestnancu podle odst. 4 tohoto ustanovení si smluvní strany
neprodlene písemne oznámí. Zmena je úcinná ke dni dorucení písemného oznámení druhé
smluvní strane bez nutnosti uzavrení dodatku.

6. Objednatel se zavazuje informovat zhotovitele v predstihu a bez zbytecného odkladu
ci plánovaných i neplánovaných odstávkách vcetne ostatních zásahu do HW/SW vybavení
servisovaného zarízení.

7. Príloha c. 2 - "Soupis HW, SW vybavení a služeb" definuje instalovanou bázi, pro niž jsou
poskytovány služby dle této smlouvy, tedy rozsah zarízení a služeb vcetne požadovaných
parametru poskytovaných služeb. Smluvní strany vždy odsouhlasí co nejdríve celou prílohu c. 2-
"Soupis HW, SW vybavení a služeb" za predpokladu, že nastanou jakékoliv zmeny instalované
báze.

Clánek 5
Cena a platební podmínky

1. Cena veškerých plnení poskytovaných dle této smlouvy bude úctována ctvrtletne za cenových
podmínek dále uvedených.

2. Cenajednotlivých služeb

a) Cena za službu Odstranování závad hardwarového vybavení dle clánku 2., odstavce 1.této
smlouvy je stanovena ctvrtletním poplatkem ve výši 15609,-- Kc bez DPH, tedy 18730,80, Kc
vcetne DPH 20 %.

b) Cena za službu Odstranování závad softwarového vybavení dle clánku 2., odstavce 2 této
smlouvy je stanovena ctvrtletním poplatkem ve výši 16723,- Kc bez DPH, tedy 20067,60 Kc
vcetne DPH 20 %.

c) Cena za službu Odborná podpora dle clánku 2., dle odstavce 3 této smlouvy je stanovena
v rozsahu 30 clovekohodin ctvrtletne a je stanovena ctvrtletním poplatkem ve výši 48 000,--Kc
bez DPH, tedy 57600,-- Kc vcetne DPH 20 %. V prípade nevycerpání této služby ve
stanoveném rozsahu se nevycerpané clovekohodiny prevádejí do dalších mesícu, nejvýše
však do konce kalendárního roku V prípade precerpání této služby nad sjednaný ctvrtletní
rámec ve výši 30 clovekohodinciní sazba za každou další hodinu cerpanou nad tento rámec
2 000,-- Kc bez DPH, tedy 2 400,-- Kc vcetne DPH 20 %.

d) Cena za službu Udržování servisní dokumentace dle clánku 2., dle odstavce 4 této smlouvy je
stanovena ctvrtletním poplatkem ve výši 8000,-- Kc bez DPH, tedy 9 600,-- vcetne DPH 20 %

e) Cena za službu Zajištení maintenance výrobce dle clánku 2., dle odstavce 5 této smlouvy je
stanovena rocním poplatkem ve výši 8000 Kc bez DPH, tedy 9600 Kc vcetne DPH 20 %.
Tato cena je splatná vždy k poslednímu dni prvního kalendárního ctvrtletí príslušného roku.

3. Cena za plnení neobsahuje cenu za podporu výrobce SW (Check Point).

4. Datem uskutecnení zdanitelného plnení je vždy poslední den príslušného kalendárního ctvrtletí.

5. Zhotovitel se zavazuje vystavit vždy do 15 dnu od data uskutecnení zdanitelného plnení rádný
danový doklad (fakturu) ve smyslu zákona c. 235/2004 Sb., o dani z pridané hodnoty ve znení
predpisu pozdejších se splatností 20 dnu od data dorucení danového dokladu.
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6. Veškeré faktury zhotovitele musí splnovat náležitosti danového dokladu podle ustanovení § 28
zákona císlo 235/2004 Sb. o DPH v platném znení. Objednatel je povinen zhotovitelem oprávnene
vystavené faktury zaplatit na úcet zhotovitele (c. Ú. 7/0100 - Komer.cníbanka, a.s.
nebo 3 UniCredit Bank Czech Republic, a.s.).

7. Objednatel je oprávnen vrátit danový doklad pred uplynutím lhuty jeho splatnosti bez zaplacení v
prípade, že neobsahuje smlouvou anebo zákonem stanovené náležitosti anebo obsahuje
nesprávné nebo neúplné údaje. Objednatel musí uvést duvod vrácení. V takovém prípade beží
nová lhuta splatnosti ode dne dorucení opraveného dokladu objednateli.

8. V prípade zmeny sazby DPH v prubehu plnení není nutné uzavírat dodatek ke smlouve, pouze se
k príslušnému základu dane uvedenému v této smlouve pricte sazba DPH úcinná v dobe vzniku
zdanitelného plnení.

Clánek 6
Smluvní pokuty a úrok z prodlení

1. V prípade prodlení s úhradou duvodne a rádne vystavených faktur se objednatel zavazuje zaplatit
zhotoviteli smluvní pokutu ve výši 0,05% z dlužné cástky za každý i zapocatý den prodlení.

2. V prípade prodlení se zapocetím cinnosti, spojených s rešením ohlášené poruchy ve lhutách
stanovených touto smlouvou, je zhotovitel povinen zaplatit objednateli smluvní pokutu ve výši:

a) 200,-- Kc za každou zapocatou hodinu prodlení 'odstranení poruchy u služby Servis KI.

b) 200,-- Kc za každou zapocatou hodinu prodlení zahájení práce na odstranení závady u služby
Servis SI. .

c) 200,-- Kc za každou zapocatou hodinu prodlení zahájení cinnosti spojené s poskytováním
odborné podpory u služby Odborná podpora.

3. V prípade bezduvodne vyžádaného servisního zásahu objednatel uhradí zhotoviteli skutecne
vynaložené náklady spojené s výjezdem servisního pracovníka, navýšené o cástku 2.500,-- Kc
bez DPH za každý takový prípad.

Clánek 7
Trvání smlouvy

1. Tato smlouva se uzavírá na dobu neurcitou.

Smlouvu lze ukoncit:

1.1. Dohodou smluvních stran.

1.2. Odstoupením kterékoli ze smluvních stran z duvodu podstatného porušení povinností
stanovených touto smlouvou smluvní stranou. Odstoupení je úcinné ke dni dorucení
písemného oznámení o odstoupení druhé smluvní strane.

2. Pro úcely výkladu této smlouvy se za podstatné porušení smluvní povinnosti považuje takový
stav, kdy kterákoli ze smluvních stran porušuje po dobu jednoho mesíce povinnost stanovenou
pro ni touto smlouvou a nesjedná nápravu ani dodatecne ve lhute nejdéle 30 dnu ode dne, kdy je
opacnou stranou smluvní na porušení smluvní povinnosti písemne upozornena a vyzvána k jejímu
odstranení.
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3. Odstoupením od smlouvy není dotcen nárok zhotovitele na úhradu ceny služeb poskytnutých
objednateli do data skoncení úcinnosti smlouvy.

4. Se vzájemnými právy a povinnostmi se strany zavazují vyporádat nejdéle ve lhute do 30 dnu ode
dne skoncení úcinnosti smlouvy.

5. Nevycerpanou odbornou podporu je objednatel povinen vycerpat nejdéle ve lhute do 30 dnu ode
dne skoncení úcinnosti smlouvy, nevycerpaná odborná podpora po této lhute propadá bez nároku
objednatele na náhradu.

Clánek 8
Dohoda o zachování mlcenlivosti

1. Smluvní ~trany se dohodly, že pokud získají od druhé smluvní strany informace, o kterých by
vzhledem k povaze takových informací mohly predpokládat, že na jejich utajení má druhá smluvní
strana oprávnený zájem a které nejsou v obchodních kruzích dostupné (dále jen "duverné
informace"), budou s temito duvernými informacemi nakládat jako s vlastním obchodním
tajemstvím, aniž by bylo nutné takové informace jako "duverné" vždy jednotlive oznacovat (což
nevylucuje možnost v jednotlivých prípadech pri zvýšeném zájmu toto oznacení pro jednotlivé
informace použít).

2. Smluvní strany se zavazují k ochrane duverných informací používat primerené péce. Tato péce
každé strany však nesmí být v žádném prípade na nižší úrovni, než péce, kterou smluvní strana
využívá k ochrane svých duverných informací.

3. Smluvní strany, jejich reditelé, clenové predstavenstva, zamestnanci, jednatelé, konzultanti,
poradci nebo jiní zástupci vcetne právních, úcetních a financních poradcu ("zástupci") budou
udržovat informace získané od druhé smluvní strany v duvernosti a budou je chránit a jednat s
nimi jako s duvernými informacemi po celou dobu.

4. Smluvní strany se zavazují, že technické ani obchodní informace získané pri plnení této Smlouvy
o druhé smluvní strane, jejích dodávkách a rešeních nepoužijí pro jiné než touto Smlouvou
stanovené úcely, ani je neposkytnou nebo k nim neumožní prístup tretím osobám bez písemného
souhlasu druhé smluvní strany.

5. Po skoncení vzájemné spolupráce jsou smluvní strany povinny veškeré duverné informace, jejich
kopie, poprípade jejich záznamy porízené na nosicích dat ci jiných médiích bez odkladu vrátit
druhé strane, poprípade je znicit. Smluvní strany si v žádném prípade nesmí tyto informace
ponechat nebo je používat mimo rámec vzájemné spolupráce.

6. Závazek mlcenlivosti bude trvat po dobu úcinnosti Smlouvy a peti let po ukoncení úcinnosti
Smlouvy.

7. V prípade porušení tohoto clánku kteroukoliv smluvní stranou se stanoví smluvní pokuta ve výši
300.000,- Kc za každý jednotlivý objektivne prokázaný prípad. Zaplacením smluvní pokuty není
dotceno právo poškozené smluvní strany na náhradu škody.
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Clánek 9

Odpovednost za vady

1. Zhotovitel odpovídá za rádné, kvalitní, bezvadné a vcasné provádení služeb a za to, že služby
budou provedeny v souladu se souvisejícími platnými ceskými normami a predpisy podle této
Smlouvy.

2. Obe smluvní strany odpovídají za škodu, kterou zpusobí porušením svých smluvních povinností
druhé smluvní strane pri provádení predmetu plnení této Smlouvy a dílcích plnení dle podmínek
této Smlouvy.

3. Žádná ze smluvních stran neodpovídá za škodu v prípade okolností vylucujících její odpovednost
dle § 374 zákona císlo 513/1991 Sb., obchodní zákoník, v platném znení.

Clánek 10

Okolnosti vylucující odpovednost

1. Pro úcely této Smlouvy "okolnosti vylucující odpovednost" znamenají událost, vymezenou v § 374
zákona císlo 513/1991 Sb., obchodní zákoník, v platném znení.

2. Jestliže vznikne situace zavinená okolnostmi vylucující odpovednost, dotcená strana okamžite
uvedomí druhou smluvní stranu písemne o takových podmínkách a jejich prícine a navrhne rešení
této situace. Pokud druhá smluvní strana projeví souhlas se zpusobem rešení dotcené smluvní
strany, bude dotcená smluvní strana postupovat v souladu se svým návrhem rešení a bude hledat
veškeré rozumné alternativní prostredky pro realizaci cásti, kde nebrání okolnosti vylucující
odpovednost.

3. Trvají-Ii okolnosti vylucující odpovednost déle než 3 mesíce, smluvní strany mohou po dohode
odstoupit od Smlouvy písemne s úcinností ke dni dorucení odstoupení druhé smluvní strane.

Clánek 11

Záverecná' ustanovení

1. Tuto smlouvu lze menit nebo doplnovat pouze dohodou smluvních stran písemným dodatkem
podepsaným jejich oprávnenými zástupci, není-Ii smluvními stranami sjednáno jinak.

2. Smluvní strany se dohodly, že žádná z nich není oprávnena postoupit svá práva a povinnosti
vyplývající z této smlouvy tretí osobe bez predchozího písemného souhlasu opacné smluvní
strany. To neplatí pro prípad postoupení penežitých pohledávek za druhou smluvní stranou.

3. Dojde-Ii v dobe úcinnosti této smlouvy k transformaci nekteré ze smluvních stran v jiný právní
subjekt, prechází práva a povinnosti z této smlouvy na nove vzniklý právní subjekt, popr. právního
nástupce smluvní strany.

4. Objednatel tímto dává zhotoviteli souhlas s verejným uvádením firmy objednatele jako zákazn,íka
zhotovitele v rámci uvádení referencí poskytnutých služeb

5. Tato smlouva nabývá úcinnosti dnem podpisu smluvními stranami.

6. Nabytím úcinnosti této smlouvy se ruší úcinnost Smlouvy o dílo ev.c. ANECT/KUStC/020301
vcetne jejich príloh a dodatku C. 1 a c.2.
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7. Tato smlouva je vyhotovena ve ctyrech (4) stejnopisech s platností originálu, z nichž objednatel
obdrží dve (2) a zhotovitel dve (2) vyhotovení. Smluvní strany deklarují autenticnost této smlouvy
svým podpisem a zároven prohlašují, že smlouva nebyla ujednána v tísni ani za jinak
jednostranne výhodných podmínek.

8. Nedílnou soucástí této smlouvy jsou tyto prílohy:

a) Príloha C. 1 - Technická a servisní specifikace služeb

b) Príloha C.2 - Soupis HW, SW vybavení a služeb

c) Príloha C.3 - Obecné podmínky technické podpory ANECT SUPPORT@verze2.1

V Praze dne:
ANECT a.s.: 2 9 -05-2012

Ing.Zdenek$tetina
reditel Krajského úradu

Stredoceského kraje

Ing. Jana Vohralíková
clenka predstavenstva

. (§5

ST11EDOCESKÝ KRAJ
15021 Práha $, Zborovská 11

Ing. Petr Paukner
clen predstavenstva

ANI:CT lm
ANECTa.s.IVídenská125161900 Brno
T+4205471001001F+420547100101
www.anect.com DI(~CZ25313029
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Technická a servisní specifikace služeb

Dohoda o úrovni služby
Služba SERVISKI(KOMUNIKACNíINFRASTRUKTURY)

Obchodní jméno / název:
Oprávnené / kontaktní osoby
Zákazníka:

Vprípade potreby jsou

oprávnené osoby kontaktovány

'!mPl!r9~J~q~...I!.~f!q~f}~'!!mm..........

Kontakt pro eskalace
(závažné - major incidenty)

Dispecink / rízení provozu
Zákazníka

iStredoceský kraj
i

jméno a príjmení telefon e-mail

cz

fax

www adresa telefon e-mail fax

Oznacení
...................................................

008 - 7x24
..............................

Kategorie HW závada s vysokým dopadem

Popis SLA

Servisní služba poskytovaná 7 dnu v týdnu, 24 hodin denne, s povinností
odstranit závadu do 8 hodin po elektronickém nebo faxovém potvrzení

požadavku na servisní zásah

Provozní doba (dny)
mm...

Provozní doba (hodiny)
mm.mm

Yý'I~~~Y..~..P.~~Y~~~~~~~Ymmmmmmm.

Garantovaný cas zahájení prací na

..C?~~~~~.~~~í.~.~Y~~y.....

Garantovaný cas odstranení závady

..................................
7 dnu v týdnu

mm '..........................

0:00 - 24:00

nejsou
....................................................

..............................

8 hodin

Elektronicky (tiket ServiceDesk):mm....

Telefonicky (zelená linka):
m.

Faxem (zelená linka):

nebo

nebo Faxem:

Duverné informace

Prosazujeme principy ekologicky šetrného provozu - používáme recyklovaný papír
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Dodavatel/Poskytovatel - kontaktní údaje

Obchodní jméno / název: !ANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele - v prípade potreby jsou kontakty použity v uvedeném poradí

Kontakt na dispecink / www adresa telefon e-mail mobil fax

rízení provozu
.. ....

Poskytovatele

Kontakt pro eskalace jméno a príjmení telefon e-mail mobil
. .

(major incidenty)
..

. Parametry služby - definice SLA
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Technická a servisní specifikace služeb

Zákazníkumožní zamestnancum Poskytovatele prístup do objektu, místností a k zarízením v rozsahu nezbytném pro
plnení této služby v dobe uvedené v cásti "Parametry služby".

Podmínkou poskytování služby s uvedenými parametry je umožnit pracovníkum Poskytovatele vzdálený prístup
k servisovaným zarízením prostrednictvím zabezpeceného pripojení.

Pri provádení servisního zásahu zajistíoprávnené osoby Zákazníkaprítomnost jimi poverené osoby v míste servisního
zásahu, a to minimálne pri zapocetí a ukoncení cinnosti servisního technika Poskytovatele.
OprávnenéosobyZákazníkazajistí,abyjinéosobynežservisnítechniciPoskytovateleneprovádelypo dobuúcinnosti
této dohody o úrovni služeb opravu nebo modifikacizarízení, ani nepoužily materiál ci príslušenství, které nevyhovuje
specifikacivýrobce. Poskytovatel neodpovídá za škody na zarízeníchvzniklév dusledku porušení tohoto ustanovení.

Odpovednost Poskytovatele

Poskytovatel odpovídá za to, že jeho zamestnanci budou pri plnení této dohody o úrovni služeb dodržovat veškeré
obecne závazné predpisy, vztahující se kvykonávané cinnosti, zejména predpisy o bezpecnosti práce a požární
bezpecnosti, dále interní predpisy objednatele, predpisy o vstupu do objektu objednatele a o bezpecnosti systému,
pokud s nimi byliobjednatelem prokazatelne seznámeni a budou se rídit organizacními pokyny oprávnených osob
Zákazníka.

Poskytovatel je povinen udržovat na vlastním servisním skladu všechny HWsoucásti nutné pro opravu závady.
Poskytovatel není povinen nahradit vadné zarízení / vadný díl identickým zarízením / dílem - pro opravuzávadyje
oprávnen použít ekvivalentní zarízení nebo zarízení s vyššímitechnickými parametry, pricemž je povinen zabezpecit
stejnou funkcnost, jakou plnilovadné zarízení. Použité "zástupné" zarízení bude po vyrízení reklamace u výrobce zpetne
nahrazeno zarízením, které je svým typem identické se zarízením puvodním.

Výjimky v podmínkách stanovených v SLA

U softwarových závad na KInení možné garantovat dobu opravy poruchy, nebot její odstranení závisína výrobci zarízení
/ softwaru. Pro závady tohoto typu (závady softwaru) nasadí Poskytovatel vlastní kapacity, prípadne do rešení zapojí
stredisko technické podpory výrobce, aby byl servisní prípad vyrešen v co nejkratším možném termínu. Závady, u nichž
dojde k prekrocení garantované doby rešení z tohoto duvodu, nepodléhají sankcním ujednáním.

Nepodporovaný HW:

. zarízení s ukoncenou dobou životnosti (vyhlašuje výrobce zarízení)- tzv. Endof Life,nebo

. zarízení s ukoncenou dobou podpory (vyhlašuje výrobce zarízení)- tzv. End of Support, nebo

. zarízení, na které nemá Zákazníkzakoupenu platnou podporu výrobce zarízení (maintenance).
Jedná se o zarízení, které již výrobce zarízení nepodporuje, nebo o zarízení, pro které nemá Zákazníkzaplacenu
maintenance- protato zarízeníjiž nelze získataktualizovanéverze SW,ani nelze žádat opravu chybvSWci
výmenu vadného HWza nový.

Vprípade závady na nepodporovaném HW:
. se na odstranení závady nevztahují uvedené parametry SLA,
. není Poskytovatel povinen závadu odstranit ve stanovených lhutách,
. bude Zákazníkoviposkytnuta odborná konzultace s cílem provést docasnou úpravu konfigurace komunikacní

infrastrukturytak, aby nebylo nutné na prechodnou dobu použít náhradní díl,
. pokud bude použití náhradního dílu nezbytné, zavazuje se Poskytovatel zapujcit z vlastního servisního skladu

zarízení minimálne se stejnými technickými parametry. Podmínkou pro tuto zápujcku je skutecnost, že takové
zarízení bude mít Poskytovatel v té dobe k dispozici na svém servisním skladu a zarízení bude volné. Zápujcka
náhradního zarízenínení soucástí ceny za službu Servis KI.

Opravuvadného HW zarízení KI,které není kryto technickou podporou výrobce (zárukou),si zajištujeZákazníkna vlastní
náklady.

Popis a zpusob provedení služby

SlužbuServisKIbude Poskytovateldle charakterua povahyzásahuprovádetbud na pracovištíchZákazníka,nebo
vzdáleným prístupem.

Služba Servis KIzahrnuje:
. Servisní pohotovost v dobe uvedené v cásti "Parametry služby".

Duverné informace

Prosazujeme principy ekologicky šetrného provozu - používáme recyklovaný papír
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Technická a servisní specifikace služeb

.

Prístup do ServiceDesku Poskytovatele pro hlášení závad/požadavku a sledování prubehu rešení závady/požadavku.

Diagnostiku závady zarízení.

Rešení incidentu na konfiguracní úrovni zarízení.

Zajištení náhradního dílu.

Obnovení funkce zarízení po ztráte systémových dat nahráním zálohy nebo reinstalací SW.

Krytí nákladu (vcetne cestovních výloh) na práce technika pri rešení servisních požadavku.

.

.

.

.

.

Prirešeníservisníhopožadavkuprovede rešitel nezbytnékrokyvedoucík úspešnémuodstranení závady.Rešitel:
. kontaktuje oprávnenou kontaktní osobu Zákazníkaa oznámí jí cas a zpusob rešení požadavku na servisní zásah,
. uloží aktuální konfiguraci zarízení (u HW závad) a tu pak použije jako zálohu pri servisním zásahu,

. u SW závad si vždy uloží aktuální konfiguraci ci zjistí zpusob zálohování a zajistí možnost návratu do výchozího
nastavení,

. v prípade rešení HW závady v lokalite Zákazníka zkontroluje, prípadne doplní popis datových kabelu pred jejich
odpojenímtak, abypri opetovnémpripojeníkabelukservisovanémuzarízenínedošlok zámene,

. pokud by servisní zásah mohl omezit funkce servisovaného zarízení nebo funkcnost nekterého celku, vyžádá si
rešitelsouhlass plánovanýmzásahemod oprávnenékontaktníosobyZákazníka,

. o servisním zásahu uvedomí jak dohledové centrum Zákazníka (pokud takové Zákazník provozuje), takdohledové
centrum Poskytovatele,

. zjistí rozsah a dopad závady na celkovou funkcnost systému a pristoupí k takovému rešení, které minimalizuje
"následné škody", byt by tento postup prekrocil rozsah povinností vymezených smluvními podmínkami. V takovém
prípade informuje oprávnenou kontaktní osobu Zákazníkaa dispecera dohledového centra Poskytovatele o zpusobu
rešení,

. lokalizuje problém a zjištenou závadu odstraní,

. v prípade, že je pro odstranení závady nutné vymenit vadný HW za nový, zodpovídá rešitel za uvedení údaju
o puvodním a novém HW do "Protokolu technické podpory". Zde doplní predevším údaje o názvu zarízení, jeho
sériovém císle, poctu kusu a míste instalace a požádá oprávnenou osobu Zákazníkao podepsání protokolu,

. pred ukoncením servisního zásahu (pred odjezdem z místa závady) je rešitel povinen:
o zapsat do "Protokolu technické podpory" zjištené mimorádné prícinyzávady,
o otestovat funkcnost komunikacní infrastruktury, .

o zapsat do "Protokolu technické podpory" zjištené mimorádné príciny závady,
o otestovat funkcnost systémové infrastruktury, tj. dostupnost servisovaného zarízení a/nebo služby - dle

podstaty servisního zásahu,
o provést o testu záznam do "Protokolu technické podpory",

. po vyrešení požadavku je rešitel povinen informovat Zákazníka (oprávnenou osobu) o ukoncení své cinnosti a jejím

výsledku,

. po vyrešení požadavku je rešitel povinen doplnit do ServiceDesku informace o provedených úkonech a zpusobu

vyrešení; po odsouhlasení ze strany Zákazníka je tiket v ServiceDesku oznacen jako "Vyrešený",
. po ukoncení servisního zásahu zaznamená rešitel skutecný cas ukoncení servisního zásahu do "Protokolu technické

podpory", který predá k podpisu Zákazníkovi(originál protokolu si ponechá Poskytovatel, Zákazníkobdrží kopii),
. Zákazníkje o zpusobu a case vyrešení požadavku následne informován e-mailem, v nemž je také požádán o

vyjádrení míry spokojenosti se zpusobem rešení.

Duverné informace

Prosazujeme principy ekologicky šetrného provozu..,. používáme recyklovaný papír
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Technická a servisní specifikace služeb

Dohoda o úrovni služby
Služba SERVIS SI (SYSTÉMOVÉ INFRASTRUKTURY)

Obchodní jméno / název:

Oprávnené / kontaktní osoby
Zákazníka:

Vprípade potreby jsou

oprávnené osoby kontaktovány

YP.9.~C!~(.~~~...'!~~~~~..~'!!...

Kontakt pro eskalace
(závažné - major incidenty)

Dispecink/ rízení provozu
Zákazníka

1 Stredoceský kraj
i

jméno a príjmení

I

telefon e-mail fax

www adresa telefon e-mail fax

Provozní doba:

Provoznídoba (hod.)
................................................................................................................

Výjimky z provozní doby:

:5x8 (5 pracovních dnú v týdnu, 8 hodin denne)
........................................................................................................................................................................................

- 16:00

Garantovaný casodstranení závady:
........................................................................................................................................................................................................................................

Garantovaný cas zahájení prací na odstranení závady:

...............................

Elektronicky(tiket ServiceDesk):
...............................................................................................................

Telefonicky (zelená linka):
..........................................................................................................

Faxem (zelená linka):

Elektronicky (e-mail):

bo Telefonicky (mobil):

nebo Faxem:

Duverné informace

Prosazujeme principy ekologicky šetrného provozu - používáme recyklovaný papír
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Poskytovatel - kontaktní údaje

Obchodní jméno / název: IANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele - v prípade potreby jsou kontakty použity v uvedeném poradí

Kontakt na dispecink / www adresa telefon e-mail mobil fax

rízení provozu
w 1Poskytovatele

Kontakt pro eskalace jméno a príjmení telefon e-mail mobil. .
(major incidenty)

"

Kontaktní osoby na strane Zákazníka i Poskytovatele mohou být zmeneny / doplneny / rušeny na základe písemného
oznámení druhé smluvní strane.

Parametry služby
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Technická a servisní specifikace služeb

ZákazníkumožnízamestnancumPoskytovateleprístupdo objektu,místnostía kzarízenímv rozsahunezbytnémpro
plnení této služby v dobe uvedené v cásti "Parametry služby".

Podmínkou poskytování služby s uvedenými parametry je umožnit pracovníkum Poskytovatele vzdálený prístup
k servisovaným zarízením a systémum prostrednictvím zabezpeceného pripojení.

Pri provádení servisního zásahu zajistí oprávnené osoby Zákazníkaprítomnost jimi poverené osoby v míste servisního
zásahu, a to minimálne pri zapocetí a ukoncení cinnosti servisního technika Poskytovatele.
Oprávnené osoby Zákazníkazajistí, aby jiné osoby než servisní technici Poskytovatele neprovádely po dobu úcinnosti
této dohody o úrovni služeb opravu nebo modifikacizarízení, ani nepoužily materiál ci príslušenství, které nevyhovuje
specifikaci výrobce. Poskytovatel neodpovídá za škody na zarízeních vzniklév dusledku porušení tohoto ustanovení.

Odpovednost Poskytovatele

Poskytovatel odpovídá za to, že jeho zamestnanci budou pri plnení této dohody o úrovni služeb dodržovat veškeré
obecne závazné predpisy vztahující se k vykonávané cinnost~,zejména predpisy o bezpecnosti práce a požární

. " bezpecnosti,dále internípredpisyobjednatele,predpisyo vstupudo objektuobjednatelea o bezpecnostisystému,
pokud s nimi byliobjednatelem prokazatelne seznámeni a budou se rídit organizacními pokyny oprávnených osob
Zákazníka.

Službu ServisSIbude Poskytovatel provádet dle charakteru a povahy závady vzdáleným prístupem, prípadne
na pracovištích Zákazníka.

Pri rešení servisního požadavku provede rešitel nezbytné krokyvedoucí k úspešnému odstranení závady. Rešitel: .

. kontaktuje oprávnenou kontaktní osobu Zákazníkaa oznámí jí cas a zpusob rešení požadavku na servisní zásah,

. uloží aktuální konfiguraci nebo zjistízpusob zálohování a zajistí možnost návratu do výchozího nastavení,

. pokud by servisní zásah mohl omezit funkce servisovaného systému, zarízení nebo funkcnost nekterého celku,
vyžádá si rešitel souhlas s plánovaným zásahem od oprávnené kontaktní osoby Zákazníka,

. o servisním zásahu uvedomí jak dohledové centrum Zákazníka(pokud takové Zákazníkprovozuje), tak
dohledové centrum Poskytovatele,. zjistí rozsah a dopad závady na celkovou funkcnost systému a pristoupí k takovému rešení, které minimalizuje
"následné škody", byt by tento postup prekrocil rozsah povinností vymezených smluvními podmínkami. V
takovém prípade informuje oprávnenou kontaktní osobu Zákazníkaa dispecera dohledového centra
Poskytovatele o zpusobu rešení,

. lokalizuje problém a zjištenou závadu odstraní,

. pred ukoncením servisního zásahu (pred odjezdem z místa závady)je rešitel povinen:
- zapsat do "Protokolu technické podpory" zjištené mimorádné príciny závady,
- otestovat funkcnost systémové infrastruktury,
- provést o testu záznam do "Protokolu technické podpory",

. po vyrešení požadavku je rešitel povinen informovat Zákazníka(oprávnenou osobu) o ukoncení své cinnosti a
jejím výsledku,

. po vyrešení požadavku je rešitel povinen doplnit do ServiceDeskuinformace o provedených úkonech a zpusobu
vyrešení; po odsouhlasení ze strany Zákazníka je tiket v ServiceDesku oznacen jako "Vyrešený",

. po ukoncení servisního zásahu zaznamená rešitel skutecný cas ukoncení servisního zásahu do "Protokolu
technické podpory", který predá k podpisu Zákazníkovi(originál protokolu si ponechá Poskytovatel, Zákazník
obdrží kopii),

. Zákazníkje o zpusobu a case vyrešení požadavku následne informován e-mailem, v nemž je také požádán o
vyjádrení míry spokojenosti se zpusobem rešení.

O plnení SLAjsou Zákazníkoviv pravidelných periodách predkládány reporty, jejichž forma a obsah podléhají dohode
obou smluvníchstran. Periodicita reportu: minimálne lx za rok.

Duverné informace

Prosazujeme principy ekologicky šetrného provozu - používáme recyklovaný papír
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Technická a servisní specifikace služeb

Duverné informace
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Technická a servisní specifikace služeb

Dohoda o úrovni služby
Služba ODBORNÁPODPORA

Predmetem služby Odborná podpora je telefonická, písemná ci místní podpora Zákazníkapri rešení opakujícího se
problému v provozu jeho informacního a komunikacního systému, rešení jeho požadavku na zmenu konfigurace a také
poskytování odborných konzultací. Cílemslužbyje objasnení podstaty problému a predání odborných rad, provedení
zmen v konfiguraci informacní a systémové infrastruktury, poprípade otestování nových technologií a technických rešení
na prototypovém modelu.

Zákazník- kontaktní údaje

Obchodní jméno / název:

Oprávnené / kontaktní osoby
Zákazníka:

VpfipadepouebYfiou

oprávnené osoby

kontaktovány v poradí zde
uvedeném

.............

Kontakt pro eskalace
(závažné - major incidenty)

Dispecink / rízení provozu
Zákazníka

Stredoceský kraj

jméno a príjmení
jméno a
príjmení

jméno a príjmení ijméno a príjmení

www adresa telefon e-mail fax

P
.d b . i5x8 (5 pracovních dnu v týdnu, 8roVOZnl o a.,

h d
. d V

)
.

j ~ I..~ ~.~.'.:'.~.............................................................

Výjimky z provozní doby: ! Nejsou.............................

OpNPD - 5x8 =odborná podpora je

poskytována 5 pracovních dnu v týdnu,
... 8 hodin denne, v dobe od 08:00 do 16:00

hodin, s povinností zahájit cinnosti spojené
s poskytováním odborné podpory nejpozdeji

i do konce následujícího pracovního dne po
Ielektronickém ci faxovém potvrzení požadavku

Garantovaný cas odstran

"'G~'~~'~'t~~~~~C~~~ahájeníprací na i do konce následujícího
odstranení závady: . pracovního dne

Elektronicky (tiket ServiceDesk):
,.....................................-....................-................................................

Telefonicky(zelená linka):
"..................................................................................................

Faxem(zelená linka):

+

+

Duverné informace
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Poskytovatel - kontaktní údaje

Obchodní jméno / název: IANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele - v prípade potreby jsou kontakty použity v uvedeném poradí
.....................................................................................................................

Kontakt na dispecink / www adresa telefon e-mail mobil fax

rízení provozu IPoskytovatele

Kontakt pro eskalace jméno a príjmení telefon e-mail mobil

(major incidenty) ladislav.hervnek@anect.com i
Parametry služby
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Technická a servis.ní specifikace služeb

ZákazníkumožnízamestnancumPoskytovateleprístupdo objektu,místnostía kzarízenímv rozsahunezbytnémpro
plnení této službyv dobe uvedené v cásti "parametry služby".

Podmínkou poskytování služby s uvedenými parametry je umožnit pracovníkum Poskytovatele vzdálený prístup
k servisovaným zarízením a systémum prostrednictvím zabezpeceného pripojení.

Pri provádení služby Odborná podpora v lokalite u Zákazníkazajistí oprávnené osoby Zákazníkaprítomnost jimi
poverené osoby v míste rešení požadavku, a to minimálne pri zapocetí a ukoncení cinnosti technologického specialisty
Poskytovatele.

Odpovednost Poskytovatele

Poskytovatelodpovídázato, žejeho zamestnancibudoupriplnenítéto dohodyo úrovnislužebdodržovatveškeré
obecne závazné predpisy vztahující se k vykonávané cinnosti, zejména predpisy o bezpecnosti práce a požární
bezpecnosti, dále interní predpisy objednatele, predpisy o vstupu do objektu objednatele a o bezpecnosti systému,
pokud s nimi byliobjednatelem prokazatelne seznámeni a budou se rídit organizacními pokyny oprávnených osob
Zákazníka.

. Službu Odborná podpora bude Poskytovatel dle charakteru a povahy požadavku provádet bud vzdáleným
prístupem, nebo na pracovištích Zákazníka.

Služba je poskytována na vyžádání.

Služba Odborná podpora neslouží k rešení poruchových stavu (servis) ani k významné zmene funkcnosti.

Veškeré cinnosti pri poskytování služby Odborná podpora jsou rízeny dispecinkem technické podpory ANECTa
všechny požadavky Zákazníka jsou evidovány ve www aplikaci ServiceDesk.

.

.

.

Duverné informace
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Technická a servisní specifikace služeb

Dohoda o úrovni služby
Správa a vedení elektronické provozní dokumentace

Predmetem služby je uchovávání aktuálních informací o ICT infrastrukture Zákazníka dle normy ISO 20 000
(ConfigurationManagement Database- CMDB).

I -_u n ...

Zákazník - kontaktní údaje

Obchodní jméno / název:

Oprávnené / kontaktní

osoby Zákazníka:
Vprípade potreby jsou

oprávnené osoby

kontaktovány v poradí zde
uvedeném
-"-."-' ".""

Kontakt pro eskalace
(závažné - major incidenty)

.................................................................................................-.......................

Dispecink/ rízeníprovozu
Zákazníka

Stredoceský kraj,
jméno a príjmení i telefon

In
'..."...'

Ondrej Cyprián

e-mail fax

cyprian@kr...s.cz

,..-

telefon' e-mail fax
..._......_---_......--

Obchodní jméno / název: ANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele - v prípade potreby jsou kontakty použity v uvedeném poradí

Kontakt na-dispeCi~lk-Tm_mmm'--wwwad resa mm-~efon~::[=-~:='_-~=~ta~-=~~
/ rízeníprovozu
P k I Iw

~~.Y!~~-~~-=~

Kontakt pro eskalace ' m--' mm....

(major incidenty)

mobil fax

jméno a príjmení e-mail mobil
""--""___m "--

Maximální pocet požadavku na poskytnutí služby za mesíc:

(

Duverné informace
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Technická a servisní specifikace služeb

OdpovednostZákazníka

Zákazníkumožní zamestnancum Poskytovatele prístup do objektu, místností a k zarízením v rozsahu nezbytném pro
plnení této službyv dobe uvedené v cásti "parametry služby".
Oprávnené osoby Zákazníkazajistí, aby jiné osoby než technici Poskytovatele neprovádely po dobu úcinnosti této
dqhodyo úrovnislužebopravunebo modifikacizarízeníneboSW,ani nepoužilymateriálcipríslušenství,které
nevyhovuje specifikacivýrobce. Poskytovatel neodpovídá za škody na zarízeních vzniklév dusledku porušení tohoto
ustanovení.

Odpovednost Poskytovatele

Poskytovatel odpovídá za to, že jeho zamestnanci budou pri plnení této dohody dodržovat veškeré obecne závazné
predpisyvztahujícíse kvykonávanécinnosti,zejménapredpisyo bezpecnostipráce a požárníbezpecnosti,dále interní
predpisyobjednatele,predpisyo vstupudo objektuobjednatelea o bezpecnostisystému,pokuds nimibyli
objednatelem prokazatelne seznámeni a budou se rídit organizacními pokyny oprávnených osob Zákazníka.

Obsahem služby SPRÁVA ICT- EPD (oznacení Správa a vedení EPD)je:

. Pravidelný update technických in,formací o instalovaných zarízeních v síti Zákazníka - discovery nástroji a
administrátory dokumentace vlastním discovery nástrojem (Netwalk).. Grafickéznázornení zapojení jednotlivých zarízení na mapách.

. Aktualizaceservisníchatributu- servisníchslužeb,služebprovoznísprávy,službymonitoringa odborné podpory,
kategorií, SLAatd.

. Údržba informací o lokalitách.

. Reporting podle požadavku Zákazníka.. Prístup k informacím je zajišten pres internet.

Podmínkoupro cinnostdiscoverynástrojeje prístupdo síte Zákazníkaprostrednictvímzabezpecenéhovzdáleného
pripojení.
Termíny pro zanesení zmen a aktualizaci dat v eDP,v souvislosti s realizací samostatných projektu a smluv,jsou
definovány smluvními podmínkami konkrétního díla, predevším pak konecným termínem plnení prípadne dalšími
upresnujícími ustanovení smlouvy.

Duverné informace
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Technická a servisní specifikace služeb

Dohoda o úrovni služby
Služba SPRÁVAICT- Maintenance (zajištenípodpory výrobce zarízení)

Cílemslužby je zajištení procesu dodávky a pravidelného prodlužování podpory výrobcu HWa SWna technologie
provozované v prostredí Zákazníka.

Zákazník - kontaktní údaje

Obchodní jméno / název:

Oprávnené / kontaktní osoby
Zákazníka:

Vprípade potreby jsou

oprávnené osoby kontaktovány,.

..'!...P9EC!c!!.~c!~ml!V.~c!~f!~'.'.'.......

Kontakt pro eskalace
(závažné - major incidenty)

Dispecink/ rízení provozu
Zákazníka

Stredoceský kraj

jméno a príjmení telefon e-mail fax

I

Obchodní jméno / název:

Kontakty na Poskytovatele - v prípade potreby jsou kontakty použity v uvedeném poradí

Kontakt na dispecink / I www adresa ' telefon ' e-mail
rízení provozu
Poskytovatele

Kontakt pro eskalace
(major incidenty)

mobil fax
. .

Parametry služby

jméno a príjmení telefon e-mail mobil
. .. .

Provozní doba:
.m..,..,.mm .............

Periodicita obnovy maintenance:
, ,.,.,............................................................................................................

.,~~~ ~.~~.~~~~~~!.~.~.~~~..~~~.~~'.~~.~~i.~~~~~.~.'.~.=.~~=...~~=.~~t

. nkrát za rok)

tronicky (tiket Servíce

~~~";:~~eb~~
O poskytnutí služby je možné požádat prostrednictvím výše uvedených komunikacních kanálu, nebo je služba

poskytována automaticky a zadávání požadavku na prodloužení podpory výrobce zarízení není nutné. .

Elektronicky(e-mail):
mm."""""""""""""'''''''''''''''''''''''''''''.....................

nebo: Telefonicky (mobil):

Maximální pocet zarízení, na nichž bude podpora prodlužována (za 1 rok)

Duverné informace
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Technická a servisní specifikace služeb

Poskytovatel pravidelne (1 x za rok) pripraví seznam technologií, u nichž v následujícím roce vyprší platnost podpory
výrobce zarízení / SW. Tento seznam je poté kontaktní osobou Poskytovatele predložen kontaktní osobe Zákazníka a ta
se na základe dostupných informací (cenové údaje, podmínky obsažené v maintenance, predpoklad používání dané
technologie v dalším období...) rozhodne o prodloužení / neobnovení podpory výrobce zarízení na další období.

Prodloužení podpory u výrobce zarízení nebo SWna další období zajištuje Poskytovatel.

Pozn. Vprípade, kdy je smluvne zakotveno automatické prodlužování podpory, nebo kdy je seznam zarízení a SW pro

které je podpora prodlužována shodný s Prílohou c. 2 - "Soupis HW, SW vybavení a služeb" a nebo pokud o to Zákazník

nepožádá, Poskytovatel každorocne automaticky po dobu platnosti Smlouvy zajistí prodloužení podpory pro všechna

zarízení a SW uvedený v Príloze c. 2 - "Soupis HW, SW vybavení a služeb", na které se nevztahuje tzv. ukoncení doby

podpory (EOS), na další období (1 rok) a která nejsou vynata z predmetu prodlužování podpory (v prípade této konkrétní

dohody o úrovni služby se jedná o HW a SW produkty výrobce Checkpoint, pro které podpora nebude na základe této

dohody automaticky prodlužována).

Poskytovatel se zavazuje na vyžádání Zákazníka kdykoliv v prubehu platnosti Smlouvy (ne casteji než 2 x rocne) predložit

Zákazníkovi seznam zarízení a SW s aktuálními údaji o platnosti podpory výrobce pro všechna zarízení a SW, pro které

Poskytovatel zajištuje prodlužování této podpory.

Duverné informace
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ANE:CT Príloha C.2

Soupis HW/SWvybavení a služeb

Seznam HW vybavení

Seznam programového vybavení

SLA
Rádek Serial number Part number Název Pocet ks SLA Servis Odborná Lokalita

podpora
1 FOC1330Z5XS WS-C3560G-48TS-S Catalyst 3560 48 10/100/1OOOT+4 SFP Standard Image 1 D08 -7x24 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5

2 FCZ150479FF CISCO 2921/K9 Cisco 2921 w/3 GE,4 EHWIC,3 DSP,1 SM,256MB CF,512MB 1 D08 -7x24 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5DRAM,IPB
3 FOC1047ZC1L WS-C2960G-24TC-L Catalvst 2960 24 10/100/1000, 4 T/SFP LAN Base Imaae 1 D08 -7x24 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5
4 FOC1048Z4GJ WS-C2960G-24TC-L Catalvst 29602410/100/1000,4 T/SFP LAN Base Image 1 D08 -7x24 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5
S FOC1527X3LB WS-C2960G-24TC-L Catalvst 29602410/100/1000,4 T/SFP LAN Base Image 1 D08 -7x24 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5
6 JAD05480GR1 NM-2FE2W 2 10/100 Ethernet 2 WAN Card Slot Network Module 1 D08 -7x24 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5
7 26630231 NM-1A-OC3MM One-port ATM OC-3 Multimode NM for 2691,3600,3725 1 D08 -7x24 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5
8 - MEM3620-32U48D 32-to-48 MB DRAM Factorv Uparade for the Cisco 3620 1 D08 -7x24 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5
9 - MEM3600-8U16FS 8-to-16MB Flash Factorv Uparade for the Cisco 3600 1 D08 -7x24 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5

Rádek Katalogové oznacení SW Název Pocet ks SLA Servis
SLA Odborná

Lokalita/lokality
podpora

1 CPFW-FIG-250-NG 1
Checkpoint FireWall-1 Gateway Bundles 250 IP 1 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5OCBBD748CF21 Dz4 - 5X8

2 CPES-SS Checkpoint Enterprise Software Subscribtion including Smart Defense 1 Dz4 - 5X8 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5
3 CPPWR-CKP-U-U CheckPoint VPN Power Bndl Unlimited Sites and Unlimited Users 1 Dz4 -5X8 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5

4 CPPWR-VPG-HA-U 1 CheckPoint Senodary VPN-1 Power Gateway unlim, users for High 1 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5OC50F928265D Availabilitv Dz4 -5X8
S CPSB-EP-VPN-P Check Point Endpoint Remote Access (VPN) blade 1 Dz4 - 5X8 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5
6 CPSB-EP-AM Check Point Endpoint Anti Malware and Program Control blade for 1 year 1 Dz4 - 5X8 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5
7 CPEP-C1-1T0100 Check Point Endpoint Container for 1 to 100 Endpoints 1 Dz4 -5X8 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5
8 S362CP-12105T - Cisco 3620 series lOS IP Plus 1 Dz4 - 5X8 OpNPD 5x8 Zborovská 11, P5
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1. Odpovední pracovníci zákazníka jsou oprávneni požadovat technickou
podporu u spolecnosti ANECT pri rešení zmen ve svém IS. ANECT zarucuje,
že veškeré požadavky odstraní ve lhutách definovaných u jednotlivých služeb.
Pozn. Vpfípade služby s garantovanoudobou opravy cas potfebný na rekonstrukci
uživatelskýchdatnespadádo tétodoby.

Odpovední pracovníci zákazníka zadávají požadavky na technickou podporu
pomocí internetu na nebo emailem na adrese

. V prípade nedostupnosti internetu mohou také
využít telefonickou komunikaci s Dispecinkem TP ANECT na císle +

, prípadne pro slovenské zákazníky
+ ždy s následným založením požadavku v systému
ServiceDesk ANECT nebo jeho potvrzením emailem. V prípade nedostupnosti
systému ServiceDesk ANECT lze použít faxový formulár "Požadavek na
technickou podporu", který odpovedný pracovník zákazníka po vyplnení
všech povinných položek odešle na císlo faxu +4
2 Lhuty na odstranení závad pro jednotlivé typy služeb technické
podpory pocínají bežet od okamžiku založení požadavku v systému
ServiceDesk ANECT, nebo od okamžiku odeslání požadavku na technickou
podporu faxem. O zmenách telefonních nebo faxových císel bude ANECT
zákazníka neprodlene písemne informovat

Uživatelský prístup do systému ServiceDesk je zrízen vybraným odpovedným
pracovníkum zákazníka na základe písemného požadavku predaného
spolecnosti ANECT. Zmeny uživatelu systému ServiceDesk a jejich úctu
provádí ANECT pouze na základe písemného požadavku zákazníka. Z
duvodu bezpecnosti není možné pro tyto úcely používat nezabezpecenou
elektronickou komunikaci (e-mail).

Dispecer technické podpory ANECT pridelí rešitele po prijetí požadavku na
základe platných smluvních podmínek a podle typu, priority a obsahu
požadavku.

Dispecer technické podpory ANECT, v case definovaném smluvními
parametry poskytované služby, oznámí po prevzetí požadavku na technickou
podporu odpovednému pracovníkovi který jej zadal cas, kdy bude požadavek
rešen a jméno rešitele - pracovníka technické pOdpory ANECT.

Rešení požadavku na technickou podporu muže být v nekterých prípadech
provedeno vzdálene. Podmínkou je platná dohoda o vzdáleném prístupu
pracovníku TP ANECT do IS zákazníka. Výhodou vzdáleného rešení
problému je významné zkrácení prumerné doby opravy.

V prípade, že nelze provést rešení vzdálene, zajistí rešitel (servisní technik
ANECT) po príjezdu na místo závady kontrolu predmetného technického
vybavení a kontrolu provozních podmínek (silové napájení, okolní t~plotu,
vlhkost a prašnost, umístení a fyzický prístup k zarízení). Pri nedodržení
provozních podmínek daných výrobcem technického vybavení, bude zásah
evidován jako "mimorádný" a bude o nem proveden záznam do "Protokolu
technické podpory". Rešitel si poté vyžádá potvrzení protokolu kontaktní
osobou zákazníka v míste závady.

2.

3.

4.

5.

6.

7.
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8. Rešitel pri rešení požadavku na technickou podporu provede nezbytné kroky
vedoucí k úspešnému vyrešení požadavku. V prípade, že v jeho prubehu zjistí
neoprávnený zásah do konfigurace predmetného HW nebo SW, zajistí
v datové forme výpis této konfigurace pred a po vyrešení požadavku jej
oznací jako "mimorádný" a provede o nem zápis do "Protokolu technické
podpory". Rešitel si poté vyžádá potvrzení protokolu kontaktní osobou
zákazníka v míste závady.

V prípade, že pro odstranení závady je nutné vymenit vadný HW za nový, pak
rešitel zodpovídá za uvedení údaju o puvodním a novém HW do "Protokolu
technické podpory". Zde doplní predevším údaje o názvu zarízení, jeho
sériovém císle, poctu kusu, míste instalace a vyžádá si potvrzení protokolu
kontaktní osobou zákazníka v míste závady.
V prubehu rešení požadavku informuje rešitel kontaktní osobu zákazníka
o postupu rešení. Po vyrešení požadavku jsou do tiketu v ServiceDesk
ANECT rešitelem doplneny informace o zpusobu vyrešení a po odsouhlasení
ze strany zákazníka je tiket oznacen v ServiceDesk ANECT jako "Vyrešený".
Zákazník je o zpusobu a case vyrešení požadavku následne informován
e-mailem, v nemž je také požádán o vyjádrení míry spokojenosti se zpusobem
rešení.

Originál "Protokolu technické podpory" si ponechá ANECT, odpovedný
pracovník zákazníka obdrží jeho kopii.

Po dobu platnosti smlouvy o technické podpore nebude zákazník bez vedomí
ANECT samostatne ani prostrednictvím tretí osoby zasahovat do hardwarové
ani softwarové konfigurace servisovaných zarízení. ANECT neodpovídá za
škody na zarízení vzniklé v dusledku porušení tohoto ustanovení zákazníkem.
Takto vzniklé závady, stejne jako závady zpusobené nedodržením provozních
podmínek, odstraní ANECT dle stejných podmínek daných touto smlouvou
pro bežnou technickou podporu, avšak budou zpoplatneny samostatne, nad
rámec smluvne dohodnutých poplatku.

ANECT udržuje po dobu platnosti smlouvy o technické podpore potrebný
pocet náhradních dílu, zarízení a materiálu tak, aby bylo možné odstranovat
závady na hardwarovém i softwarovém vybavení ve smluvne dohodnutých
lhutách.

K odstranení závady je ANECT oprávnen použít zástupný díl (komponentu
nebo celé zarízení) pokud tím nebudou podstatne sníženy užitné vlastnosti
díla a jeho funkcní zpusobilost. ANECT je povinen zástupný díl nahradit dílem
predepsaným nejdéle do 60 dnu po odstranení závady.

V prípade, že ANECT poskytuje zákazníkovi službu Dohled síte, operátor
Dohledového centra ANECT monitoruje provoz informacního systému
zákazníka. Pokud zjistí závadu nebo mezní stav IS nejprve provede primární
lokalizaci závady a následne informuje poverenou kontaktní osobu na strane
zákazníka o zjištené závade a doporuceném zpusobu rešení. Pokud se jedná
o závadu v cásti síte, pro kterou zajištuje spolecnost ANECT technickou
podporu, pak operátor založí požadavek na technickou podporu v systému
ServiceDesk ANECT a aktivne se podílí na jeho rešení.

9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.
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16. ANECT garantuje, že v prípade vzdáleného prístupu do 18zákazníka, budou
tento prístup využívat pouze oprávnení pracovníci ANECT. Zákazník
zodpovídá za nastavení rozsahu práva stanovení bezpecnostních pravidel
pro prístup a zásahy pracovníku ANECT na svých zarízeních.
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Duverné informace

AN I:CT
AntalaStaška79, 14000Praha,Ceskárepublika ... tel.:+420271100100, fax: +420271100101
Vídenská125,61900 Brno,Ceskárepublika ... tel.:+420547100100, fax: +420547100101
Teslova30,82102 Bratislava,Slovenskárepublika ... tel.:+421248213111, fax: +421248213199

e-ma~:anect@anect.com,internet:www.anect.com... IC: 25313029

Požadavek na technickou ~oru

Telefon:
+420 800 156 137
+420 724 427 999

+421 904 707 100
Fax:

+420 800 156 138
+420 271 100 101

*) vyplneni položky není povinné

PRIORITA (nehodící se škrtnete): CíSLO POŽADAVKU (vyplní ANECT):
vysoKÁ I NíZKÁ

ZAKAZNIK:

NAHLÁSIL: PODPIS:

NAHLÁŠENO (datum, cas): POŽADOVÁNO REŠiT (datum, cas) *:

KONTAKTNí OSOBA/TELEFON: MíSTO INSTALACE ZARíZENí (systému):

VADNÉ ZARíZENí ( HW/SW) * :

PODROBNÝ POPIS POŽADAVKU:
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AN E:C'T
Antala Staška 79, 14000 Praha, Ceskárepublika

Vídenská125, 619 00 Brno, Ceskárepublika

Teslova30, 821 02 Bratislava, Slovenskárepublika

T tel.: +420271100 100, fax: +420271100101
T tel,: +420547 100100, fax: +420547100101
T tel.: +421248213111, fax: +421248213199

e-mail:anect@anect,com,internet:www,anect,comT rc: 25313029

Protokol technické podpory
CíSLO PROTOKOLU (vyplní ANECT):

ZÁKAZNíK: ZAKÁZKA:

",
Požadavek na technickou podporu

NAHLÁSIL:

NAHLÁŠENO (datum, cas): POžADOVÁNO REŠiT (datum, cas):

KONTAKTNi OSOBA: MisTO INSTALACE ZARizENi:

VADNÉ ZARizENí (HOSTNAME):

POPIS POžADAVKU:

Popis poskytnuté technické.podpory
JMÉNO REŠiTELE: PROVEDENÉ ÚKONY:

1. Kontrola provozních podmínek O
ODJEZD Z FIRMY: PRiJEZD NA MíSTO:

2. Test funkcnosti systému O

POPIS REŠENí:

POZNÁMKA:

ODINSTALOVANÉ ZARíZENi ( P/N) : SIN:

NAINSTALOVANÉ ZARizENí (P/N) : SIN:

VYREŠENO (datum, cas): CELKEM ODPRACOVANÉ HODINY:

Hodnocenízákazníka - Jsem spokojený s postupem rešení mého požadavku - O
bodovací škála nabývá hodnot 1-6 (9 a Ose nezapocítává)
6 - rozhodne souhlasím, 5 -souhlasím, 4 -spíše souhlasím, 3 - spíše nesouhlasím, 2 - nesouhlasím, 1 - rozhodne
nesouhlasím, 9 - nemohu posoudit, O- není soucástí rešení I nevím

Komentár k hodnocení:

ZA ZÁKAZNiKA (jméno): ZA ANECT a.s. (jméno):

PODPIS: PODPIS:

RAZiTKO: RAZíTKO:


