Priloha ¢. 6 — Specifikace Technické podpory

SPECIFIKACE TECHNICKE PODPORY

Technicka podpora je dil¢im pfedmétem plnéni Smlouvy dle ¢l. 1T odst. 1 pism. (f). V ptipadé nedodrzeni lhit a termint zde uvedenych bude Poskytovatel pokuto-
van dle ¢l. VII Smlouvy.

Definice pojmi:

Nézev parametru

Vysvétleni

Vada

Poskozeni, vypadek provozu, kyberneticka bezpecnostni udalost (KBU) a incident (KBI), selhani funkce nebo neplnéni Predmeétu plnéni
Smlouvy

Nahlaseni Vady

Telefonicka komunikace Objednatele s povéfenou osobou Poskytovatele, které budou sdéleny veskeré informace k vzniklé Vadé véetné kate-
gorie zavaznosti Vady. Tyto informace v¢etné ¢asu telefonického nahlaseni Vady budou Objednatelem neprodlené zaslany ptimo Poskytova-
teli elektronicky e-mailem nebo budou Objednatelem zadany prostiednictvim odpovidajici webové aplikace Poskytovatele (napt. Service
Desk). Poskytovatel je povinen v dobé odezvy potvrdit piijeti tohoto e-mailu nebo zadani prostiednictvim webové aplikace a podle kategorie
zavaznosti Vady zahdjit jeji odstranéni.

Odstranéni Vady

Je (jsou) tkon(y) technické podpory, kdy dojde k odstranéni Vady formou vymény vadného zatizeni nebo odstranéni Vady opravou az do
jejiho uplného vyteseni (zprovoznéni). NahlaSena Vada bude odstranéna Poskytovatelem, jakozto smluvnim partnerem a garantem zajisténi
technické podpory, piipadné, je-li to z technickych diivodti opodstatnéné a stane-li se tak na zakladé dohody Objednatele s Poskytovatelem,
ptimo vyrobcem zafizeni. Zabezpeceni tikont technické podpory vyrobcem zafizeni nezbavuje Poskytovatele odpovédnosti za dodrZeni tech-
nické podpory dle podminek Smlouvy.

Limitni doba

Casovy tdaj specifikujici ¢asovy interval.

Systém

SAN infrastruktura a diskova pole, ktera byla Pfedmétem plnéni Smlouvy.

Reaké¢ni doba

Limitni doba pro zahajeni odstrafiovani Vady.

Doby vyieseni

Limitni doba pro odstranéni Vady.

Profylaxe

Pravidelna udrzba Systému, jejimZ podnétem neni Vada, a kterd je klasifikovana jako Servisni podpora (Ptiloha €. 7, odst. 2). Profylaxe je
provadéna v pfedem stanoveném rozsahu a Case, je provadéna vzdy pouze se souhlasem Objednatele.

Smluvni pokuta

Sankce za nedodrZeni 1htit a povinnosti Poskytovatele uvedena v ¢l. VII Smlouvy.

Pozadavky a parametry Technické podpory jsou nasledujici:

1) Zajisténi moznosti telefonické komunikace 24x7 piimo s technickou podporou vyrobce a to v ¢eském, piipadné slovenském jazyce,

2) Nahlaseni Vady telefonicky, zaslanim e-mailem Poskytovateli, resp. zadanim prostiednictvim odpovidajici webové aplikace Poskytovatele,

3) Zajisténi telefonického kontaktu na servisni linku vyrobce umoziujici komunikaci v ¢eském jazyce
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4)

kem), vadné vymenéné pevné disky zlstanou ve vlastnictvi Objednatele,

5)
6)
7)

traktu,
8)

mentaci k produktim vyrobce.

Tabulka Vad, reaké¢ni doby a odstranéni Vady

Zajisténi dostupnosti 99,909 % celého systému dle Tabulky dostupnosti systému v kalendainim roce, tj. 8 hodin.
Evidence Vad podle Tabulky evidence zasahti v Ctvrtletnim protokolu technické podpory,
Objednatel ma narok na bezpecnostni zaplaty i veskeré nové verze SW/FW piimo od vyrobce, na zdkladé zaregistrovani ¢isla aktivovaného servisniho kon-

Zajisténi odstranéni Vady dle Tabulky Vad, reakéni doby a odstranéni Vady bez dalsich poplatkd Objednatele (vymeéna je provadéna autorizovanym techni-

Objednatel ma zajistén ¢asoveé neomezeny piistup na webovy portal vyrobce s pristupem do znalostni databaze, service-deskem, best practices a veskerou doku-

Kategorie . MoZnost odstranéni
zavaznosti Stav Popis . Reakéni doba Zpiisob odstranéni Vady poskytovatelem Doba vyreSeni
Vady Vady objednatelem
Zéavazna Vada predstavujici ha- |NE 1 hodinaod |Odstranéni Vady formou vymény vadného zafizeni |8 hodin od na-
varijni poruchu ¢asti (celého) Objednatel nema | nahlaSeni nebo odstranéni Vady opravou az do jejiho uplného |hlaSeni Vady
systému vedouci k iplnému vy- | moznost obejit Vady vyteseni.
Velmi kri- padku systému. vzniklou Vadu do- Okamzita souéinnost s kybernetickou bezpe¢nosti

A ticky KBI — s kritickymi dopady na do- | Casnym feSenim. Objednatele a poskytnuti podkladt pro analyzu pii-
stupnost jednotlivé ¢asti, duveér- ¢in KBI
nost ¢asti ulozenych dat nebo
konfigurace, nebo integritu ulo-
zenych dat nebo konfigurace
Zéavazna Vada predstavujici ha- |NE 4 hodiny od | Odstranéni Vady formou vymény vadného zatizeni | Do konce na-
varijni poruchu €ésti systému ve- |Objednatel nema | nahlaseni nebo odstranéni Vady opravou az do jejiho uplného |sledujiciho ka-
douci k CasteCnému vypadku sys- | moznost obejit Vady vyfeSeni. lendafniho dne
tému nebo k nedostupnosti ¢asti | vzniklou Vadu do- Okamyita Soucinnost s kybernetickou bezpe¢nosti |ode dne nahla-

B Kriticks dat. casnym feSenim. Objednatele a poskytnuti podkladii pro analyzu pii- |Seni Vady

riticky e o

KBI — s kritickymi dopady na do- ¢in KBI
stupnost jednotlivé ¢asti, davér-
nost ¢asti ulozenych dat nebo
konfigurace, nebo integritu ulo-
zenych dat nebo konfigurace

C Velmi za- |Zavazna Vada, ktera ¢ini nor- ANO, caste¢né 8 hodin od na- |Odstranéni Vady formou vymény vadného zatizeni |Do 5 pracov-

vazny  |malni vyuzivani Pfedmétu plnéni hlaseni Vady |nebo odstranéni Vady opravou az do jejiho tiplného |nich dni ode
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Smlouvy obtiznym a nespolehli- |Objednatel ma vyfeSeni. V piipadé nahradniho feSeni realizované |dne nahlaseni
vym. moznost obejit Objednatelem je nutné posouzeni spolehlivosti, Vady
KBU — se zavaznymi dopady na vzniklou Vadu do- funk¢nosti a dohoda o jeho ptipadném zachovani.
dostupnost jednotlivé ¢asti, dia-  |¢asnym nahradnim Soucinnost s kybernetickou bezpecnosti Objedna-
vérnost ¢asti ulozenych dat nebo |FeSenim. tele a poskytnuti podkladii pro analyzu pti¢in KBU
konfigurace, nebo integritu ulo- nebo KBI
zenych dat nebo konfigurace.
Mozné¢ pieklasifikovat na KBI
Méné zavazna Vada, ktera zne- | ANO, Castecné 24 hodinod | Odstranéni Vady formou vymény vadného zatizeni |Do 15 pracov-
moziuje Objednateli plné vyuziti | Objednatel ma nahlaseni nebo odstranéni Vady opravou az do jejiho uplného |nich dni ode
vSech funkci Predmétu plnéni moznost obejit Vady vyfeSeni. V pfipad¢ ndhradniho feSeni realizované |dne nahlaseni
Smlouvy. vzniklou Vadu Objednatelem je nutné posouzeni spolehlivosti, Vady
D Méné za- |KBU — se méné zavaznymi do-  |s minimalnim naru- funk¢nosti a dohoda o jeho pfipadném zachovani.
vazny |pady na dostupnost jednotlivé Senim standardnich Soucinnost s kybernetickou bezpecnosti Objedna-
casti, dGveérnost ¢asti ulozenych |pracovnich po- tele a poskytnuti podkladl pro analyzu pti¢in KBU
dat nebo konfigurace, nebo inte- |stupu.
gritu uloZzenych dat nebo konfi-
gurace.
Vada s minimalnim dopadem na |ANO 24 hodinod  |Odstranéni Vady az do jejiho uplného vyteseni. Do 20 pracov-
Predmét pInéni Smlouvy, dotazy |Objednatel ma nahlaSeni Neni pozadovana sou¢innost s kybernetickou bez- |nich dni ode
na speciélni funkcionality, pﬁ- mozZnost obe]l't Vady peénosti Ob_] ednatele. dne nahlaseni
£ Nezavazny padné fefeni zéakladnich Vad typu vzn_ik!ou’ ngu Vady
,»how-to®. S minimalnim naru-
Neni KBU ani KBI Senim standardnich
pracovnich po-
stupti.
Tabulka dostupnosti systému v kalendainim roce
Dostupnost vyjadiena v procentech I
99,989% | 99,977% | 99,966% | 99,954% | 99,943% | 99,932% 99,920% 99,90904 99,897% | 99,886% | 99,875% | 99,863% | 99,852%
Pocet hodin nedostupnosti v kalendarnim roce I
1 2 3 4 5 6 7 I 9 10 11 12 13
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dpoie pro Ctvrtletni protokol technické podpory (P¥iloha &. 12)
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Tabulka evidence zasah
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