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Smlouva o technické podpore
¢. ANECT/ZPMVCR/1601

o technické podpofe uzaviena dle ustanoveni § 2586 a nasl. zakona & 89/2012 Sb., Ob&ansky
zakonik, (dale jen ,ob&ansky zakonik") ve znéni pozdé&jsich piedpisl, (dale jen ,Smlouva‘)

mezi

1. Objednatel: Zdravotni pojitovna ministerstva vnitra Ceské republiky
Se sidlem: Vinohradska 2577/178, 13000, Praha 3
IC: 471 14 304
DIC: CZ47114304
Zapsany v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, v oddilu
A, vlozka 7216
Kterou zastupuje: MUDr. David Kostka, MBA, generalni feditel

(dale v této Smlouvé oznacovan jako ,objednatel*)

2. Poskytovatel: ANECT a.s. se sidlem v Brné
Se sidlem: Videriska 204/125, Prizienice 619 00 Brno
IC: 25313029
DIC: CZ25313029
Zapsany v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Brné&, v oddilu
B, vloZka ¢islo 2113
Kterou zastupuje: Jan Zinek, predseda piedstavenstva

(dale v této Smlouvé oznagovan jako ,poskytovatel“ nebo ,ANECT*)

Clanek 1: Zakladni pojmy

1.1.  Komunikaéni a/nebo systémova infrastruktura (dale také KSI)

Soubor technického a programového vybaveni, zajistujici pfenos a zpracovani informaci (pfenosové
prosti'edi, aktivni prvky).

1.2. Systémova infrastruktura (dale také Sl)

Soubor softwarového vybaveni, zajistujici systémové sluzby, zabezpe&eni a pfedzpracovani informaci
(operacni systémy, aplikace, sluzby sité, zalohovani).

1.3. Technicka podpora

Souhrnny pojem zahrnujici dil¢i sluzby, jako napf. sluzba Odborna podpora, sluzba Servis, sluzba
Dohled, sluzba Sprava ICT atd.

1.4. Servis

Soubor ¢innosti, provadénych za ucelem uvedeni vadného technického a programového vybaveni
komunika¢ni a/nebo systémové infrastruktury (KSI) do funké&niho stavu v pfedem definované dobé.

Smlouva o technické podpoie Strana1z7

ev. &.: ANECT/ZPMVCR1601




ANECT a.s. Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra CR

1.5. Dohled

Soubor fizenych ¢€innosti zaméfenych na zjiStovani provoznich zmén v KSI objednatele, které by
mohly vést k chybovym staviim, ¢i dokonce ke ztraté provozuschopnosti jeho infrastruktury.

1.6. SpravaICT (informaénich a komunikaénich technologii)

Soubor fizenych &innosti na KSI objednatele spojené s feSenim pozadavkl na zajisténi bézného,
bezporuchového provozu jeho ICT ve smluvné stanovenych ¢asech

1.7. Odborna podpora

Soubor ¢€innosti, poskytovanych na zakladé pozadavku objednatele na odbornou podporu, odborné
konzultace a poradenstvi, v8e s cilem udrZeni systému svérenych poskytovateli ve funkénim stavu.
1.8. Podpora vyrobce zafizeni - maintenance

Podpora vyrobce zafizeni nebo SW pro technologicky update komponent zafizeni nebo SW, v ramci
niz lze ziskat aktualizované verze SW, Zzadat o opravu chyb v SW nebo vyménu vadného HW za novy.
1.9. Nepodporovany hardware

Jedna se o takovy hardware, ktery jiZ neni vyrobcem podporovan nebo na né&jz nema objednatel
nakoupenou podporu vyrobce.

1.10. ServiceDesk

Elektronicky nastroj poskytovatele pro elektronické hlaseni a evidenci pozadavk( objednatele na
technickou podporu.

1.11. Servisni zasah

Souhrn €innosti provadénych poskytovatelem v ramci servisu, zahrnujici vzdaleny pfistup k zafizenim
infrastruktury objednatele, vyjezd servisniho technika na misto a uvedeni technického a
programového vybaveni do funkéniho stavu.

1.12. Mimoradny zasah

Je takovy zasah, ktery objednatel od poskytovatele vyzadal, ackoliv se netykal zafizeni, na které se
vztahuje tato smlouva o technické podpore nebo jej mohl odstranit sam pro jeho jednoduchost (napf. —
vypadek napajeni, UmysiIné - neimysiné odpojeni zafizeni od napajeni apod.) nebo svym
neodbornym zasahem, mechanickym poskozenim nebo nepfipustnym zdsahem do vnitfni struktury
dodaného zafizeni zpUsobil jeho zavadu nebo nesplnil podminky pro jeho realizaci (zpfistupnéni
technologie) anebo zavada vznikla v dlsledku provozu zafizeni v prostfedi s nevyhovujicimi
provoznimi podminkami.

1.13. Opravnéna osoba objednatele

Takovy pracovnik objednatele, ktery je opravnén nahlasit zavadu a Zzadat odstranéni zavad, jehoz
kontaktni idaje jsou uvedené v Priloze &. 1 této smlouvy.

1.14. Vzdaleny pfistup

Pristup k zafizenim a systémim komunikaéni a systémové infrastruktury, ktery umoznuje zjistovat
stav jednotlivych zafizeni i systémi a zajistovat jejich fizeni na dalku prostrednictvim komunikaéniho
pfipojeni poskytovatele ke komunikaénimu systému objednatele.

Clanek 2: Pfedmét Smlouvy

Predmeétem Smlouvy je:

2.1. zavazek poskytovatele poskytovat objednateli nebo objednatelem urené tfeti osobé sluzby
technické podpory, které zahrnuiji:

i. sluzbu Servis KSI,
ii. sluzbu Sprava ICT: zmény v konfiguraci systému,
iii. sluzbu Odborna podpora v rozsahu 2 hodiny za &tvrtleti.

VySe uvedené Cinnosti poskytovatele se dale oznaduji souhrnné jako ,sluzby technické
podpory".
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2.2,

3.1.

3.2.
3.3.

41.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

zavazek objednatele platit poskytovateli za poskytované sluzby technické podpory dohodnutou
cenu uvedenou v ¢lanku 4 této Smiouvy.

Clanek 3: Misto a zptsob pInéni pfedmétu Smlouvy

Sluzby technické podpory bude poskytovatel provadét v sidle objednatele (Vinohradska
2577/178, 13000, Praha 3), pfipadné dle charakteru a povahy zasahu ¢&i sluzby vzdalenym
pristupem, formou sluZzeb uvedenych v pfedmétu této smlouvy. V pfipadé&, Zze dojde k poruse
telefonniho pfistroje v jiném misté v CR, dopravi do/z Prahy objednatel.

Mimoriadné zasahy budou rfe$eny vyhradné formou sluzby Odborna podpora.
Sluzby technické podpory budou poskytovany na HW zafizenich a SW vybaveni uvedenych

v Priloze €. 2 této smlouvy za podminek stanovenych v Pfiloze & 1 a v Pfiloze €. 3 této
smlouvy.

Clanek 4: Cena a platebni podminky

Cena byla stanovena dohodou smluvnich stran ke dni podpisu smlouvy nasledovné:

i. Celkova cena za sluzby technické podpory dle této smlouvy ¢&ini 9.700,- KE (slovy:
devéttisicsedmset korun ¢eskych) za mésic, s vyjimkou sluzby Odborna podpora pfevysujici
vySe sjednany rozsah.

i. Cena za sluzby Odborné podpory pievysujici tento rozsah ¢ini 1.490,- KE (slovy:
jedentisicétyristadevadesat korun ¢eskych) za jednu hodinu.

V pfipadé sjednani sluzby Odborna podpora v mésiénim rozsahu se nevyCerpané hodiny
prevadeji v ramci jednoho kalendarniho roku.

V8echny vy$e uvedené ceny jsou uvedeny bez DPH. K témto cenam bude pfipo¢tena DPH
sazbou platnou v dobé vystaveni dafnového dokladu.

Datem uskute¢néni zdanitelného plnéni za sluzby technické podpory s vyjimkou sluzby
Odborna podpora nad sjednany rozsah je vZzdy posledni den kalendainiho mésice, v némz
bude poskytovatel poskytovat tyto sluzby technické podpory.

Poskytovatel se zavazuje vystavit vzdy do 15 dnd od data uskute¢néni zdanitelného pinéni na
kazdou jednotlivé dohodnutou Uplatu podle uvedenych odstavcli po dobu trvani této smlouvy
bézny, fadné vystaveny Ucetni doklad (fakturu), ktery musi splfiovat veSkeré naleZitosti ucetnich
dokladl vyzadované platnymi pravnimi predpisy pro takové doklady, se splatnosti 30 dni od
data vystaveni ucetnicho dokladu. V pfipadé, Ze soucasti plnéni hrazaného danym uc€etnim
dpokladem je i Odborna podpora prevysujici rozsah sjednany v ¢&l. 2 odst 2.1 bod iii. této
Smlouvy, bude pfilohu uc¢etniho dokladu tvofit vykaz prace na tuto Odbornou podporu
podepsany odpovédnymi pracovniky obou smluvnich stran.

Splatnost Ucetniho dokladu dle odst. 4.4 této Smlouvy €ini 21 dni od data jeho doruceni
objednateli. Dail z ptidané hodnoty bude uétovana v zakonem stanovené vysi platné v dobé
uskute¢néni zdanitelného plnéni. Za den Uhrady se povazuje den odepsani dohodnuté ¢astky z
Gctu objednatele ve prospéch Uétu poskytovatele.

V pfipadé, Ze vylctovani (ucetni doklad spolu s pfip. pfilohou podle odst. 4.4 této Smiouvy)
nebude obsahovat véechny nalezitosti ucetniho dokladu, nalezitosti dle ust. § 435 ob&anského
zakoniku nebo dohodnuté podle této smlouvy, je objednatel opravnén poskytovateli toto ve
IhGté splatnosti vratit neproplacené. V takovém piipadé je poskytovatel povinen vyuctovani
opravit i vyhotovit znovu a zaslat jej zpét objednateli s novou lhilitou splatnosti, ktera za¢ne
b&zet dnem doruceni nového vyuétovani. Po tuto dobu neni objednatel v prodleni s placenim
vyuctovani.
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47.

4.8.

5.1.

5.2.

5.3.

54.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Poskytovatel jako platce DPH prohlasuje, Ze si je védom své povinnosti pfiznat a zaplatit dan z
pfidané hodnoty z ceny za poskytnuté zdanitelné pinéni dle této smlouvy dle zak. ¢. 235/2004
Sb., o dani z pfidané hodnoty v platném znéni a Ze mu nejsou ke dni uskuteé¢néni zdanitelného
plnéni dle této smlouvy znamy 2&dné skute€nosti uvedené v § 109 zakona €. 235/2004 Sb.,
které by spInéni t&chto povinnosti branily.

Objednatel prohlasuje, Ze pInéni sjednavana v této smlouvé jsou povazovana za pinéni, ktera
nejsou uréena pro ekonomickou €innost objednatele, a proto s odkazem na znéni § 51 a § 58
zdkona o dani z pfidané hodnoty & 235/2004 Sb., v platném znéni, nebude pfi vyuctovani
poskytovatelem uplatnén rezim pfeneseni dafiové povinnosti.

Clanek 5: Smluvni pokuty a troky z prodleni

V pfipadé prodleni poskytovatele s odstranénim nahlasené zavady (doba opravy) ve lhatach
stanovenych v Priloze ¢. 1 této smlouvy z dlivodil lezicich vylu¢né na strané poskytovatele, je
objednatel opravnén Zadat zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 500,- (slovy: pétset) K& za kazdou
zapoc&atou hodinu prodleni u sluzeb s garantovnou dobou opravy vyjadifenou v hodinach a
1.000,- (slovy: jedentisic) K& za kazdy zapoc&aty den prodleni u sluzeb s garantovanou dobou
opravy vyjadienou ve dnech, az do okamziku odstranéni nahlaSené zavady, nejvySe vsak
Castku rovnajici se poloviné mésicni ceny za plnéni poskytnuta dle této smlouvy uvedené v &l.
4, odst. 4.1. této Smlouvy.

V pfipadé prodleni poskytovatele se zahajenim poskytnuti sluzby Odborna podpora ve lhiitach
stanovenych v Pfiloze €. 1 této smlouvy z divodi lezicich vyluéné na strané poskytovatele, je
objednatel opravnén Zadat zaplaceni smluvni pokuty ve vy$i 1.000,- (slovy: jedentisic) K& za
kazdy zapocCaty den prodleni az do okamziku zahajeni poskytovani Odborné podpory, nejvyse
v8ak &astku rovnajici se polovingé mésicni ceny za sjednany rozsah sluzby Odborna podpora
uvedené v &l. 4, odst. 4.1 v pfipadé, Ze je sluzba Odborna podpora poskytovana na zakladé
sjednaného rozsahu, a nejvySe ¢astku rovnajici se desetinasobku hodinové sazby za sluzby
Odborna podpora uvedené v¢l. 4, odst. 4.1 vpfipadé, ze je sluzba Odbornad podpora
poskytovana na zakladé hodinové sazby.

V piipadé prodleni s Uhradou vystaveného ucetniho dokladu je poskytovatel opravnén uctovat
urok z prodleni dle nafizeni viady ¢. 351/2013 Sb., ve znéni pozdéjSich predpisl.

Uhradou smluvni pokuty neni dot&eno pravno na nahradu $kody, na kterou se smluvni pokuta
vztahuje.

Clanek 6: Souéinnost pfi pInéni

Objednatel umozni zaméstnanclm poskytovatele piistup do objektl, mistnosti, k zafizenim a
systémdm v rozsahu nezbytném pro pinéni této smlouvy a v dobé& stanovené v Pfiloze &. 1 této
smlouvy.

Pii provadéni servisniho zasahu objednatel zajisti pfitomnost odpovédné osoby objednatele
v misté servisniho zasahu, a to minimalné pfi zapoceti a ukonéeni ¢innosti poskytovatele.

Odpoveédni pracovnici objednatele maji pravo kontrolovat pracovniky poskytovatele
pfi €innostech v ramci pinéni pfedmétu smlouvy.

Odpovédni pracovnici objednatele zajisti, aby jiné osoby nez pracovnici poskytovatele
neprovadély po dobu platnosti smlouvy opravu nebo modifikaci zafizeni nebo nepouzily
material €i pfisluSenstvi, které nevyhovuje specifikaci vyrobce.
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8.1.
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11.1.
11.2.

Clanek 7: Zvlastni ujednani

Poskytovatel se zavazuje, Zze jeho zameéstnanci budou pfi pInéni této Smlouvy dodrZovat
veskeré obecné zavazné Eeské predpisy vztahujici se k vykonavané €innosti, zejména predpisy
o bezpecnosti prace a o pozarni bezpecnosti. poskytovatel se dale zavazuje dodrzovat interni
predpisy objednatele, predpisy o vstupu do objektll objednatele a o bezpeé¢nosti systémf, vzdy
vSak za predpokladu, Ze objednatel poskytovatele s t€mito prfedpisy seznamil. poskytovatel se
bude fidit organiza¢nimi pokyny odpoveédnych pracovnikd objednatele.

Poskytovatel se zavazuje, ze informace ani jakékoliv technické nebo jiné podklady, v&etné
informaci o poskytovateli, jeho dodavkach a feSenich, ziskané pfi pInéni této smlouvy nepouZije
pro jiné nez touto smlouvou stanovené ucCely. Tento zavazek se vztahuje na vsechny
pracovniky poskytovatele, ktefi se seznami s témito informacemi nebo budou drZiteli téchto
podkladu.

Clanek 8: Odpovédnost za vady

Poskytovatel odpovida za fadné, kvalitni, bezvadné a v€asné provadéni sluzeb
a zato, Ze sluzby budou provedeny v souladu se souvisejicimi platnymi €eskymi normami a
predpisy a podle této smlouvy.

Obeé smluvni strany odpovidaji za $kodu, kterou zplsobi porusenim svych smluvnich povinnosti
druhé smluvni strané pfi provadéni pfedmétu pinéni této smlouvy a dil€ich plnéni dle podminek
této smlouvy.

Povinnosti k nahradé $kody se smluvni strana zprosti, pokud v souladu s ustanovenim § 2913,
odst. 2, obtanského zakoniku prokaze, ze ji ve splnéni povinnosti podle této smlouvy zabranila
mimoradna a nepiedvidatelna prekazka vznikla nezavisle na jeji vali.

Clanek 9: Rozhodné pravo a feseni sporti

Smluvni strany prohlasuji, ze se pravni vztahy ze smlouvy vyplyvajici i vztahy smlouvou
neupravené fidi ustanovenimi § 2586 a nasl. obcanského zakoniku a dalSich pfislusnych
obecné zavaznych pravnich predpis(, v platném znéni.

Tato smlouva je zavazna i pro pfipadné pravni nastupce obou smluvnich stran.

VSechny pfipadné spory, které by mezi objednatelem a poskytovatelem vznikly, se strany
zavazuji fes$it dohodou. V pfipadé, Ze smluvni strany nejsou schopny vyresit spory vyplyvajici
z této smlouvy dohodou, rozhodne o fe$eni takovych sporil s kone¢nou platnosti soud vécné a
mistné pfislusny sidlu objednatele.

Clanek 10: Trvani a ukonéeni smlouvy

Smlouva se uzavira na dobu neurditou.

Smluvni vztah lze ukongit kdykoliv vzajemnou dohodou smluvnich stran, vypovédi, nebo
jednostrannym odstoupenim od smiouvy v pfipadé, kdy jedna strana porusi smlouvu
podstatnym zplsobem. Po zaniku vzajemnych prav a povinnosti z této smlouvy jsou smluvni
strany povinny dokongit vzajemna plnéni.
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11.3.

14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

14.5.

14.6.

Po pisemném upozornéni pii podstatném poru$eni smlouvy mize kazda ze smiuvnich stran
pisemnym oznamenim zaslanym druhé strané odstoupit od smlouvy jako celek nebo z &asti.
Toto odstoupeni od smlouvy nabyva pravni ucinnosti dnem doru€eni pisemného oznameni
o odstoupeni od smlouvy druhé smluvni strané.

. Za podstatné poru$eni Smilouvy se povazuje neplnéni zavazkl jednou ze smluvnich stran

po dobu 1 mésice nebo po dobu dalSiho dodate¢ného prodiouzeni této doby pres pisemné
vyzvy druhé smluvni strany vyzyvajici k pinéni.

. Kazda ze stran je opravnéna tuto smlouvu pisemné vypovédét s tiimési¢ni vypovédni Ihdtou,

ktera za¢ne bézet od prvniho dne mésice nasledujiciho po doruceni vypoveédi.

. Smluvni strany provedou finanéni a vécné vyporadani nejpozdéji do 30 dni po skonceni

ac¢innosti Smlouvy v disledku odstoupeni.

. 'V pfipadé, Zze datum ukonéeni smlouvy pfedchazi datu, do né&jz poskytovatel zakoupil pro

objednatele podporu vyrobce (maintenance) a tato podpora nebyla objednatelem uhrazena na
celé obdobi pfedem, zavazuje se objednatel uhradit poskytovateli ke dni ukon€eni smlouvy
pomérnou &ast ceny podpory vyrobce odpovidajici dob& mezi ukon&enim smlouvy a koncem
obdobi, na néjz byla podpora vyrobce poskytovatelem uhrazena.

Clanek 11: Zavéreéna ustanoveni

Zastupci obou smluvnich stran vyslovné prohlasuji, Zze jsou zcela opravnéni uzavfit tuto
smlouvu.

Tato smlouva mlze byt doplfiovana & meénéna pouze pisemnymi dodatky podepsanymi
opravnénymi zastupci obou smluvnich stran. Dodatky budou chronologicky sefazeny
v ¢asovém sledu a &islovany.

Stanou-li se néktera ustanoveni této Smilouvy zcela nebo z&asti neplatna nebo pokud by
néktera ustanoveni chybéla, neni tim dot¢ena platnost zbyvajicich ustanoveni. Misto
neplatného ustanoveni plati jako dohodnuté takové ustanoveni, které odpovida smyslu a tcéelu
neplatného ustanoveni. Schazi-li ustanoveni zcela, plati za dohodnuté takové ustanoveni, které
odpovida tomu, co by podle smyslu a ucelu této Smlouvy bylo ujednano, kdyby tato skute¢nost
byla znama od poc&atku.

Nedilnou souc&asti této smlouvy jsou pfilohy:
i. Priloha €. 1 - Technicka a servisni specifikace sluzeb
ii. Pfiloha €. 2 - Soupis HW, SW a sluzeb
iii. Priloha ¢. 3 - Obecné podminky technické podpory ANECT SUPPORT® verze 2.2.

V pfipadé, Ze se néktera ustanoveni této Smlouvy dostanou do konfliktu s ustanovenimi nékteré
z téchto Priloh, ma predost ustanoveni této Smiouvy.

V pripadé, ze se néktera ustanoveni Prilohy €. 2 a Prilohy €. 3 dostanou vzajemné do konfliktu,
ma pfednost ustanoveni Prilohy &. 2.

Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech s platnosti originalu, z nichZz kazda strana
obdrzi po jednom vyhotoveni.

Poskytovatel prohlasuje, Ze si je védom toho, Ze objednatel jako zadavatel verejné zakazky dle
zakona €. 134/2016 Sb., o zadavani vefejnych zakazek jako povinny subjekt dle zakona &.
340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach acinnosti nékterych smluv, uvefejiovani téchto smiuv a
o registru smluv (zakon o registru smluv) je povinen uvefejnit v Registru smluv, jehoz spravcem
je Ministerstvo vnitra, tuto smlouvu, véetné jejich pfipadnych zmén a dodatkl, za spinéni
podminek k uvefejnéni dle zakona o registru smluv, a s uvefejnim smlouvy v plném
znéni/kromé ¢&asti vyslovné oznacenych, které spadaji pod vyjimky z uveiejnéni dle zakona o
registru smluv/, souhlasi.
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14.7. Objednatel se zavazuje smlouvu uvefejnit ve lhaté do 15 dnd od jejiho uzavieni v Registru
smluv. Poskytovatel je povinen po uplynuti této Ihiity, nejpozdéji do 20 dnli ode dne, kdy byla
smlouva uzaviena, v Registru smluv ovéfit, zda objednatel smlouvu fadné uverejnil, a pokud se

/ tak nestalo, je povinen o této skute¢nosti informovat objednatele.
/ 14.8. Tato Smlouva nabyva platnosti a ucinnosti dnem podpisu obéma smluvnimi stranami. Za den
( uzavieni smlouvy se povazuje podpis smlouvy druhou smluvni stranou.
v/
v Praze dne: 22+ A1 2017 V Praze dne: <. .. 2017

Za objednatele: Za poskytovatele.:

MUDr. David Kostka, MBA Jan Zinek
generalni feditel pfedseda predstavenstva
Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra ANECT, a.s.

Ceskeé republiky

ANLCCT

ANECT a.s.| Videnska 204/125
Prizienice 619 00 Brno

www.anect.com DIC: CZ25313029
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Priloha ¢. 1

Technicka a servisni specifikace sluzeb

Cil sluzby

Obchodni jméno / nazev:

Dohoda o urovni sluzby

eow

Sluzba SERVIS KI ((KOMUNIKACNI INFRASTRUKTURY)
Predmétem dohody o urovni sluieb jsou
|SERVISKI |

nasledujici sluzby

Ounaceni[Doa 58 [0og-5@ [DozpD-58 |

Servisni sluzba slouzi k odstranéni nahlych zavad komunikacni infrastruktury Zakaznika. Jejim cilem je uvedeni
komunikaéniho systému Zakaznika do provozuschopného stavu ve smluvné garantovanych ¢asech.

Objednatel / Zakaznik — kontaktni Gdaje

Zakaznika:
V pripadé potieby jsou

v poradi zde uvedeném

Opravnéné / kontaktni osoby

oprdvnéné osoby kontaktovdny

jméno a pfijmeni

Kontakt pro eskalace

(zavazné — major incidenty)

Dispecink / fizeni provozu
Zakaznika

Obchodni jméno / nazev:

www adresa

Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra Ceské republiky

telefon

telefon

e-mail !

e-mail

Fax

fax

Dodavatel / Poskytovatel — kontaktni udaje

| ANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele — v pfipadé potreby jsou kontakty pouZity v uvedeném poradi

Kontakt na dispecink /
fizeni provozu
Poskytovatele

Kontakt pro eskalace
(major incidenty)

elektronické posty.

Parametry sluzby — definice SLA

Smluvni strany mohou ménit vySe uvedené opravnéné osoby a eskalacni kontakty prostfednictvim

hodiny od nahlaseni zdvady a
zdvadu odstranit do 4 hodin
po elektronickém nebo
faxovém potvrzeni

Oznaceni Do4 - 5x8 Do8 - 5x8 Do2PD - 5x8
Havdrie, rozsahly vypadek Vdind zdvada Mensi zavada
Jedna se o totdlni vypadek jedna se o ¢astecny vypadek vypadek jedné pobocky, vypadek
Servisované technologie, vypadek Servisované technologie, ¢astecny sluZeb systému, totdlni
vsech trakt ISDN30/ISDN2 nebo SIP || vypadek traktti ISDN30/ISDN2 nebo vypadek/nedostupnost alespon
trunku ze strany telefonniho Castecny vypadek kanall SIP trunku jednoho pracovisté agenta
systému, vypadek vice jak poloviny ze strany telefonniho systému, kontaktniho centra, totélni vypadek
Kategorie prenasecl analogovych externich vypadek vice jak 40% licenci, totalni alespon jedné sluzby Servisované
linek nebo ISDN2 pfipojek, vypadek vypadek vice jak 10% telefon( na technologie (napf. sluzba nahravani
vice jak 40% licenci, totalni vypadek agentskych pracovistich, totalni hovord, sluzba IVR, sluzba TTS atd.).
vice jak 50% telefont na agentskych || nedostupnost aplikace kontaktniho
pracovistich, totalni nedostupnost centra na vice jak 10% agentskych
aplikace kontaktniho centra na vice pracovist.
jak 50% agentskych pracovist.
Servisni sluzba poskytovana 5 || Servisni sluzba poskytovana 5 || Servisni sluzba poskytovana 5
pracovnich dnl v tydnu, 8 pracovnich dnt v tydnu, 8 pracovnich dn( v tydnu, 8
hodin denné v dobé od 8:00 [ hodin denné v dobé od 8:00 [ hodin denné v dobé od 8:00
do 16:00, s povinnosti do 16:00, s povinnosti do 16:00, s povinnosti
Popis SLA nahlasit jméno resitele do 1 || nahlasit jméno fesitele do 1 || nahlasit jméno fesitele do 1

hodiny od nahlaseni zavady a
zavadu odstranit do 8 hodin
po elektronickém nebo
faxovém potvrzeni

hodiny od nahlaseni zavady a
zavadu odstranit do 2
pracovnich dn(i po
elektronickém nebo faxovém

F.H3.12
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Priloha t;
Technicka a servisni specifikace sluiek

pozadavku na servisni zasah.

pozadavku na servisni zasah

potvrzeni poZadavku na
servisni zasah

Provozni doba (dny) 5 pracovnich dni v tydnu 5 pracovnich dnti v tydnu 5 pracovnich dni v tydnu
Provozni doba (hodiny) 8:00 - 16:00 8:00 - 16:00 8:00 - 16:00
Vyjimky z provozni doby nejsou nejsou nejsou
Gara‘mtov?.ny ’cas - 1 hodina 1 hodina 1 hodina
oznameni jména fesitele

CAFSILDVARYEs 4 hodiny 8 hodin 2 pracovni dny

odstranéni zavady
Rozsah sluzby

Seznam systému a zafizeni, jichZ se SLA tyka, je obsahem Pfilohy €. 2 - ,Soupis HW, SW a sluzeb”.

O sluzbu Ize pozadat
Elektronicky (tiket ServiceDesk):

Telefonicky (zelena linka):

Faxem (zelena linka):

Planovana preruseni
Z4dna prerudeni nejsou planovana.
Limity pracovni zatéze
Predpokladany maximalni pocet pozadavkl na poskytovani sluzby za jeden mésic (tato hodnota
neni omezujici pro poskytnuti sluzby):
Odpovédnost Zakaznika

Zdakaznik umozni pracovnikiim Poskytovatele pfistup do objektl, mistnosti a k zafizenim v rozsahu nezbytném pro plnéni
této sluzby v dobé uvedené v ¢asti ,Parametry sluzby”.

Pfi provadéni servisniho zasahu zajisti opravnéné osoby Zdkaznika pfitomnost jimi povéiené osoby v misté servisniho
zésahu, a to minimalné pfi zapoceti a ukonceni ¢innosti servisniho technika Poskytovatele.

Opravnéné osoby Zakaznika zajisti, aby jiné osoby nez servisni technici Poskytovatele neprovadély po dobu ucinnosti
této dohody o urovni sluzeb opravu nebo modifikaci zafizeni, ani nepouzily material ¢i pfislusenstvi, které nevyhovuje
specifikaci vyrobce. Poskytovatel neodpovida za Skody na zafizenich vzniklé v dusledku poruseni tohoto ustanoveni.

Odpovédnost Poskytovatele

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi pInéni této dohody o trovni sluzeb dodrzovat veskeré
obecné zévazné predpisy, vztahujici se k vykondvané Cinnosti, zejména predpisy o bezpecnosti prace a pozarni
bezpecnosti, a budou se Fidit organizacnimi pokyny opravnénych osob Zakaznika.

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA

U softwarovych zdvad na KI neni mozné garantovat dobu opravy poruchy, nebot jeji odstranéni zavisi na vyrobci zafizeni
/ softwaru. Pro zavady tohoto typu (zavady softwaru) nasadi Poskytovatel vlastni kapacity, pfipadné do feseni zapoji
stiedisko technické podpory vyrobce, aby byl servisni pfipad vyresen v co nejkratSim mozném terminu. Zavady, u nichz
dojde k prekroceni garantované doby feseni z tohoto dlivodu, nepodléhaji sankénim ujednanim.

Popis a zpusob provedeni sluzby

Sluzbu Servis KI bude Poskytovatel provadét na pracovistich Zakaznika.

Sluzba Servis Kl zahrnuje:

e  Servisni pohotovost v dobé uvedené v ¢asti ,,Parametry sluzby”.

e  Pristup do ServiceDesku Poskytovatele pro hlaseni zdvad/pozadavku a sledovani priibéhu fesSeni zavady/pozadavku.
e Diagnostiku zavady zafizeni.

e Redeniincidentd na konfiguraéni Grovni zafizeni.

Zapujcka nahradniho dilo po dobu opravy.

Obnoveni funkce zafizeni po ztraté systémovych dat nahranim zalohy nebo reinstalaci SW.

Kryti naklad( (véetné cestovnich vyloh) na prace technika pfi feseni servisnich pozadavku.

PFi FeSeni servisniho pozadavku provede fesitel nezbytné kroky vedouci k tispé&Snému odstranéni zavady.
Pti nahlaSeni poruchy v obdobi pohotovosti se na misto dostavi servisni technik. V pripadé, pokud to dovoluje charakter

Davérné informace Stranka 2/7
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poruchy, poruchu odstrani. Pokud porucha dilu vyZaduje opravu v servisnim stiedisku, navrhne nejvhodnéjsi postup pro
/* zajisténi alespof minimélniho provozu. Zajisténi minimalniho nebo ndhradniho provozu je zajisténo zapljckou

nahradniho dilu po dobu opravy. Doba opravy dilu je 3 aZ 4 tydny, pro dily starsi 3 let se miize doba opravy prodlouzit na
6 tydnd. Servisni technik zajisti zadsah na misté zavady.

PInéni SLA

O pInéni SLA jsou Zakaznikovi v pravidelnych periodach predkladany reporty, jejichz forma a obsah podléhaji dohodé
obou smluvnich stran. Periodicita reporti: minimalné 1x za rok.
Zmény a release
e O zménu SLA je mozné pozadat prostrednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané Poskytovatele a
Zakaznika.

e Ka?da zména SLA je na strané Poskytovatele fizena standardnim procesem ,,Rizeni zmén*.

e V pfipadech naléhavych (emergency) zmén a naléhavych uvolnéni, ve vztahu k poskytované sluzbé, je
postupovano dle pokynu definovanych v internich smérnicich poskytovatele pro Change a Release
management. Emergency zmény a emergency release jsou na strané Poskytovatele schvalovany a fizeny pfimo
Technickym reditelem.

Upresnujici podminky

F.H Davérné informace Stranka 3/7
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Dohoda o urovni sluzby
Sluiba SPRAVA ICT: Zmény v konfiguraci systému

Predmétem dohody o urovni sluzeb jsou nasledujici sluzby

Sluzba / modul: A Oznaceni: ;| Dz2PD - 5x8
Cil sluzby

Sprava ICT je pravidelna fizend ¢innost spocivajici ve vyreSeni pozadavk( Zakaznika, které souviseji s béZnym provozem
jeho ICT, ve smluvné stanovenych ¢asech.

Zakaznik — kontaktni udaje

Obchodni jméno / nazev:
Opravnéné / kontaktni osoby
Zdakaznika:

V pripadé potreby jsou
oprdvnéné osoby kontaktovany
v poradi zde uvedeném
Kontakt pro eskalace

(zdvazné — major incidenty)

I Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra Ceské republiky

Dispecink / fizeni provozu Telefon

Zakaznika

| www adresa
i
1
|

Poskytovatel — kontaktni udaje
Obchodni jméno / nazev: ANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele — v pfipadé potieby jsou kontakty pouZity v uvedeném poradi

Kontakt na dispecink /
fizeni provozu
Poskytovatele

Kontakt pro eskalace
(major incidenty)

Parametry sluzby

5x8 (5 pracovnich dnti v tydnu,
8 hodin denné) Dz2PD - 5x8 = sluzba je poskytovana 5 pracovnich dni

v tydnu, 8 hodin denné, v dobé od 8:00 do 16:00,

s povinnosti zahdjit Cinnosti spojené s feSenim

pozadavku nejpozdéji do 2 pracovnich dnd po

Garantovany ¢as zahajeni praci na Do 2 pracovnich | elektronickém i faxovém potvrzeni pozadavku

odstranéni zavady: dnti

Provozni doba:

Vyjimky z provozni doby: nejsou

Garantovany Cas odstranéni zavady: -

Rozsah sluzby

Zarizeni a sluzby sité specifikované v Priloze €. 2 - ,,Soupis HW, SW a sluzeb”.
O sluzbu lze pozadat

Elektronicky (tiket ServiceDesk):

Telefonicky (zelena linka):

Faxem (zelena linka):
Planovana preruseni
Z4adna prerudeni nejsou planovana.

Limity pracovni zatéze

Predpokladany maximalni pocet poZadavku na poskytovani sluzby za jeden mésic (tato hodnota

F.H3.12 Davérné informace Stranka 4/7
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fneni omezujici pro poskytnuti sluzby):

Odpovédnost Zakaznika

Zékaznik umozni zaméstnanciim Poskytovatele pristup do objektl, mistnosti a k zafizenim v rozsahu nezbytném pro
plnéni této sluzby v dobé uvedené v ¢asti ,Parametry sluzby”.

Pfi provadéni servisniho zasahu zajisti opravnéné osoby Zakaznika pritomnost jimi povéfené osoby v misté feSeni
pozadavku, a to minimalné pfi zapoceti a ukonceni ¢innosti technologického specialisty Poskytovatele.

Opravnéné osoby Zakaznika zajisti, aby jiné osoby nez servisni technici Poskytovatele neprovadély po dobu uéinnosti
této dohody o urovni sluzeb opravu nebo modifikaci zafizeni, ani nepouzily material ¢i pfisluSenstvi, které nevyhovuje
specifikaci vyrobce. Poskytovatel neodpovida za Skody na zafizenich vzniklé v dusledku poruseni tohoto ustanoveni.

Odpovédnost Poskytovatele

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi pInéni této dohody o Urovni sluzeb dodrZovat veskeré
obecné zévazné predpisy vztahujici se k vykonavané ¢innosti, zejména predpisy o bezpecnosti prace a pozarni
bezpecénosti, a budou se Fidit organizacnimi pokyny opravnénych osob Zakaznika.

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA

Z4adné vyjimky nejsou stanoveny.

Popis a zplsob provedeni sluzby

Sluzbu Sprava ICT bude Poskytovatel provadét na pracovistich Zakaznika.

SluZba je poskytovana na vyzadani. Na zakladé pozadavku Zakaznika jsou technologickymi specialisty Poskytovatele
v garantovanych ¢asech provedeny odborné prace na prvcich Zdkaznikovy komunikaéni infrastruktury.

Sluzba Sprava ICT neslouzi k fesSeni poruchovych stavi (servis) na prvcich komunikaéni infrastruktury ani k vyznamné
zméné funkénosti.

Veskeré ¢innosti pfi poskytovani sluzby Sprava ICT jsou fizeny dispefinkem technické podpory ANECT a viechny
pozadavky Zakaznika jsou evidovany ve www aplikaci ServiceDesk.
Pinéni SLA

O plnéni SLA jsou Zakaznikovi v pravidelnych periodach predkladany reporty, jejichz forma a obsah podléhaji dohodé
obou smluvnich stran. Periodicita report: minimalné 1x za rok.

Rizeni zmén SLA

0 zménu SLA je moZné pozadat prostiednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané Poskytovatele a Zdkaznika.
Kazda zména SLA je na strané Poskytovatele Fizena standardnim procesem ,Rizeni zmén*.

Upresnujici podminky
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Dohoda o urovni sluzby
Sluzba ODBORNA PODPORA

Predmétem dohody o tGrovni sluzeb jsou nasledujici sluzby

| ODBORNA PODPORA | 0

Cil sluzby

Pfedmétem sluzby Odborna podpora je telefonickd, pisemna ¢i mistni podpora Zakaznika pfi reSeni opakujiciho se
problému v provozu jeho informaéniho a komunikacniho systému, feSeni jeho pozadavk( na zménu konfigurace a také
poskytovani odbornych konzultaci. Cilem sluzby je objasnéni podstaty problému a predani odbornych rad, provedeni
zmén v konfiguraci informacni a systémové infrastruktury, popfipadé otestovani novych technologii a technickych feseni
na prototypovém modelu.

Zakaznik — kontaktni udaje

Obchodni jméno / nazev: Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra Ceské republiky

Opravnéné / kontaktni osoby
Zdakaznika:

V pripadé potreby jsou
oprdvnéné osoby
kontaktovdny v poradi zde
uvedeném

Kontakt pro eskalace
(zavazné — major incidenty)

Dispecink / fizeni provozu www adresa telefon e-mail fax
Zékaznika

Poskytovatel — kontaktni udaje
Obchodni jméno / nazev: ANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele — v pfipadé potieby jsou kontakty pouZity v uvedeném poradi

Kontakt na dispecink /
fizeni provozu
Poskytovatele

Kontakt pro eskalace
(major incidenty)

Parametry sluzby

5x8 (5 pracovnich dnti v tydnu, 8 OpNPD - 5x8 = odborna podpora je

hodin denné) poskytovana 5 pracovnich dnd v tydnu,

8 hodin denné, v dobé od 08:00 do 16:00
hodin, s povinnosti zahajit ¢innosti spojené

s poskytovanim odborné podpory nejpozdéji
Garantovany ¢as zahajeni praci na | do konce nasledujiciho | do konce nasledujiciho pracovniho dne po
odstranéni zavady: pracovniho dne elektronickém &i faxovém potvrzeni pozadavku

Provozni doba:

Vyjimky z provozni doby: | Nejsou

Garantovany ¢as odstranéni zavady: -

Zarizeni a sluzby sité specifikované v Pfiloze €. 2 - ,Soupis HW, SW a sluzeb”.
O sluzbu Ize pozadat

Elektronicky (tiket ServiceDesk):

Telefonicky (zelena linka):

Faxem (zelena linka):
Planovana preruseni

Davérné informace Stranka 6/7
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Z4adna preruseni nejsou planovéna.

Limity pracovni zatéze

Piedpokladany maximalni pocet pozadavk( na poskytovani sluzby za jeden mésic (tato hodnota
neni omezujici pro poskytnuti sluzby):

Odpovédnost Zakaznika

Zékaznik umozni zaméstnancim Poskytovatele pFistup do objekt(i, mistnosti a k zafizenim v rozsahu nezbytném pro
plnéni této sluzby v dobé uvedené v ¢asti ,,Parametry sluzby”.

Pfi provadéni sluzby Odborna podpora v lokalité u Zakaznika zajisti opravnéné osoby Zakaznika pfitomnost jimi
povéiené osoby v misté Feeni pozadavku, a to minimalné pfi zapoceti a ukonceni ¢innosti technologického specialisty
Poskytovatele.

Odpovédnost Poskytovatele

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi pInéni této dohody o trovni sluzeb dodrzovat veSkeré
obecné zavazné predpisy vztahuijici se k vykonavané ¢innosti, zejména predpisy o bezpecnosti prace a pozarni
bezpeénosti, a budou se Fidit organizacnimi pokyny opravnénych osob Zakaznika.

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA

Zadné vyjimky nejsou stanoveny.

Popis a zpusob provedeni sluzby

e Sluzbu Odbornda podpora bude Poskytovatel dle charakteru a povahy poZzadavku provadét na pracovistich
Zdakaznika.

e Sluzba je poskytovana na vyzadani.
e Sluzba Odborna podpora neslouZi k fe$eni poruchovych stavu (servis) ani k vyznamné zméné funkénosti.

e Veskeré &innosti pfi poskytovani sluzby Odborna podpora jsou fizeny dispecinkem technické podpory ANECT a
vSechny pozadavky Zakaznika jsou evidovany ve www aplikaci ServiceDesk.

PInéni SLA

O plnéni SLA jsou Zakaznikovi v pravidelnych perioddch piedkladany reporty, jejichz forma a obsah podléhaji dohodé
obou smluvnich stran.

Rizeni zmén SLA
O zménu SLA je moiné pozadat prostfednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané Poskytovatele a Zékaznika.
Kazda zména SLA je na strané Poskytovatele fizena standardnim procesem ,Rizeni zmén*.

Upresnujici podminky
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Prosazujeme principy ekologicky $etrného provozu — pouzivame recyklovany papir
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Davérné informace

Obecné podminky technické podpory ANECT
SUPPORT®

1. Odpovédni pracovnici zakaznika jsou opravnéni pozadovat technickou podporu u spole€nosti
ANECT pfi feSeni zmén ve svém IS. ANECT zaru€uje, ze ve$keré pozadavky odstrani ve lhdtach
definovanych u jednotlivych sluzeb.

Pozn. V pripadé sluZzby s garantovanou dobou opravy ¢as potfebny na rekonstrukci uZivatelskych

dat nespada do této doby.
ka zadavaji pozadavky na technickou podporu pomoci internetu na

9 . = .
V pfipadé
nedostupnosti internetu mohou také vyuzit telefonicko

nebo e-mailem na adrese

u komunikaci s Dispe¢inkem TP ANECT na
Cisle mci Ceskeé republiky) neboﬁpi‘ipadné pro slovenske
zakazniky vzdy s naslednym zaloZenim pozadavku v systému ServiceDesk
ANECT nebo jeho potvrzenim e-mailem. V pripadé nedostupnosti systému ServiceDesk ANECT
Ize pouzit faxovy formulai ”Pozadavek na technickou podporu”, Wracovnik
zakaznika po vypInéni innv loZzek odes$le na cislo faxu (v ramci
Ceskeé republiky) nebo Lhty na odstranéni zavad pro jednotlivé typy sluzeb
technické podpory pocinaji b&Zet od okamziku zaloZeni poZadavku v systému ServiceDesk

ANECT, nebo od okamziku odeslani pozadavku na technickou podporu faxem. O zmeénach
telefonnich nebo faxovych &isel bude ANECT zakaznika neprodlené pisemné informovat.

3. Uzivatelsky pfistup do systému ServiceDesk je zfizen vybranym odpovédnym pracovnikiim
zakaznika na zakladé pisemného pozadavku predaného spole¢nosti ANECT. Zmény uzivatell
systému ServiceDesk a jejich uctd provadi ANECT pouze na zakladé pisemného pozadavku
zadkaznika. Z dlvodu bezpec¢nosti neni mozné pro tyto UCely pouzivat nezabezpetenou
elektronickou komunikaci (e-mail).

4. Dispecer technické podpory ANECT pridéli reSitele po pfijeti pozadavku na zakladé platnych
smluvnich podminek a podle typu, priority a obsahu poZadavku.

5. Dispecer technické podpory ANECT, v €ase definovaném smluvnimi parametry poskytované
sluzby, po prevzeti pozadavku na technickou podporu oznami odpovédnému pracovnikovi, ktery jej
zadal, ¢as, kdy bude poZadavek feSen, a jméno fesitele — pracovnika technické podpory ANECT.

6. Reseni pozadavku na technickou podporu mize byt v nékterych ptipadech provedeno vzdalené.
Podminkou je platna dohoda o vzdaleném pfistupu pracovniki TP ANECT do IS zakaznika.
Vyhodou vzdaleného feSeni problému je vyznamné zkraceni primérné doby opravy.

7. 'V pfipadé&, Ze nelze provést fe$eni vzdalené, zajisti fesitel (servisni technik ANECT) po pfijezdu na
misto zavady kontrolu pfedmétného technického vybaveni a kontrolu provoznich podminek (silové
napajeni, okolni teplotu, vihkost a prasnost, umisténi a fyzicky pfistup k zafizeni). Pfi nedodrzeni
provoznich podminek danych vyrobcem technického vybaveni, bude zasah evidovan jako
,mimofadny* a bude o ném proveden zaznam do “Protokolu technické podpory“. Resitel si poté
vyzada potvrzeni protokolu kontaktni osobou zakaznika v misté zavady.

8. Resitel pfi feSeni pozadavku na technickou podporu provede nezbytné kroky vedouci k usp&$nému
vyfeSeni pozadavku. V pfipadé, Ze v jeho prlibéhu zjisti neopravnény zasah do konfigurace
predmétného HW nebo SW, zajisti v datové formé vypis této konfigurace pied vyrfeSenim i po
vyfesSeni pozadavku (pokud je to technicky mozné). Poté poZadavek oznaci jako “mimofadny* a
provede o ném zapis do “Protokolu technické podpory“. Resitel si poté vyzada potvrzeni
protokolu kontaktni osobou zékaznika v misté zavady.

9. V pfipadé, Ze je pro odstranéni zavady nutné vyménit vadny HW za novy, pak fesitel zodpovida za
uvedeni Udaju o plvodnim a novém HW do “Protokolu technické podpory“. Zde doplni
pifedevdim udaje o nazvu zafizeni, jeho sériovém Ccisle, po¢tu kusu, misté instalace a vyzada si
potvrzeni protokolu kontaktni osobou zakaznika v misté zavady.
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Davérné informace

V prubéhu feseni pozadavku informuje feSitel kontaktni osobu zékaznika o postupu fe$eni. Po
vyfeSeni poZzadavku jsou do tiketu v ServiceDesk ANECT fesitelem doplnény informace o zplsobu
vyfeSeni a po odsouhlaseni ze strany zakaznika je tiket oznacen v ServiceDesk ANECT jako
.VyreSeny". Zakaznik je o zplsobu a ¢ase vyfeSeni pozadavku nasledné informovan e-mailem,
v némz je také pozadan o vyjadieni miry spokojenosti se zplsobem feseni.

Original “Protokolu technické podpory“ si ponecha ANECT, odpovédny pracovnik zakaznika
obdrzi jeho kopii.

Po dobu platnosti smlouvy o technické podpore nebude zakaznik bez védomi ANECT samostatné
ani prostiednictvim ti'eti osoby zasahovat do hardwarové ani softwarové konfigurace servisovanych
zafizeni. ANECT neodpovida za $kody na zafizeni vzniklé v disledku poruseni tohoto ustanoveni
zakaznikem. Takto vzniklé zavady, stejné jako zavady zplsobené nedodrzenim provoznich
podminek, odstrani ANECT dle stejnych podminek danych touto smlouvou pro bé&znou technickou
podporu, avSak budou zpoplatnény samostatné, nad ramec smluvné dohodnutych poplatk(.

ANECT udrzuje po dobu platnosti smlouvy o technické podpore potiebny pocet nahradnich dild,
zafizeni a materialu tak, aby bylo mozné odstrafiovat zavady na hardwarovém i softwarovém
vybaveni ve smluvné dohodnutych IhGtach.

K odstranéni zavady je ANECT opravnén pouzit zastupny dil (komponentu nebo celé zafrizeni)
pokud tim nebudou podstatné sniZzeny uzitné vlastnosti dila a jeho funk&ni zpusobilost. ANECT je
povinen zastupny dil nahradit dilem pifedepsanym nejdéle do 60 dnil po odstranéni zavady.

V pfipadé, Zze ANECT poskytuje zakaznikovi sluzbu Dohled sit&, operator Dohledového centra
ANECT monitoruje provoz informaéniho systému zakaznika. Pokud zjisti zavadu nebo mezni stav
IS, nejprve provede primarni lokalizaci zavady a nasledné informuje povérenou kontaktni osobu na
strané zakaznika o zjisténé zavadé a doporu¢eném zpusobu reseni. Pokud se jedna o zavadu
v Casti sité, pro kterou zajistuje spole¢nost ANECT technickou podporu, operator zalozi
pozadavek na technickou podporu v systému ServiceDesk ANECT a aktivné se podili na jeho
feSeni.

ANECT garantuje, ze v pfipadé vzdaleného pfistupu do IS zakaznika budou tento pfistup vyuzivat
pouze opravnéni pracovnici ANECT. Zakaznik zodpovida za nastaveni rozsahu prav a stanoveni
bezpec&nostnich pravidel pro pristup a zasahy pracovniki ANECT na svych zafizenich.

Do SLA se nezapogitavaji poruchy zapfi¢inéné: vypadkem silového napdjeni, zasahem zakaznika
nebo treti strany, neposkytnutou soucinnosti ze strany zakaznika, nefunkénosti prenosového
prostfedi, nefunkénosti slaboproudych rozvodl, provozovanim prvk( v nevhodném prostiedi a
Zivelnymi pohromami/vy$si moci. Do SLA se dale nezapocitavaji vypadky zplsobené zasahem
Zakaznika do systémi (napf. upgrade na nové verze SW), které zapficini nefunk&nost systémd.

Za zavadu se nepovazuji uzivatelsky odstraniteiné vady, jako jsou: nefunkéni zafizeni z dlvodu
vypadku pfivodu napajeni v lokalité zplsobené uzivatelskym zasahem, mechanické po$kozeni, na
které se nevztahuje zaruka vyrobce zafizeni, pouzivani vyrobku v rozporu s doporu¢enim vyrobce,
zavady, jejichz charakter je mozno definovat jako uzivatelské zavady, které jsou zplsobeny
pracovniky zakaznika, a jejiz podstata neni zavinéna zavadou HW/SW. V pripadé odstranéni
takovéto vady ma ANECT pravo na uhrazeni veskerych nakladi dle dohodnuté hodinové sazby a
realné odvedené prace.

Pfipady, kdy je zavada zpusobena chybou odstranitelnou pouze vyrobcem pfislu$ného softwaru
(v€etné firmware na HW zafizeni), ANECT bude eskalovat pozadavek na vyrobce zafizeni/sytému
(L3 support). Pro zavady tohoto typu zajisti ANECT pouziti vlastnich kapacit, pfipadné do reseni
zapoji stiedisko technické podpory vyrobce tak, aby byl servisni pfipad vyfe$en v co nejkrat§im
mozném terminu. Zavady, u nichz dojde k pfekro€eni garantované doby rfeSeni z tohoto divodu,
nepodléhaji sankénim ujednanim.

ANECT je v opodstatnénych pripadech (napf. pfi neposkytnuti soucinnosti zakaznika nebo
zdivodl nefungujiciho vzdaleného zabezpeteného piipojeni leziciho na strané Zakaznika)
opravnén pozastavit poZzadavek bez souhlasu Zakaznika. Kazdy takovyto pfipad musi ANECT
podrobné popsat a vysvétlit v komentari prislusného pozadavku.

ANECT je opravnén jednostranné zménit kategorii pozadavku, ktery nebyl zadan v souladu
s dohodnutymi parametry sluzeb.

Nepodporovany HW:
a) zafizeni s ukongenou dobou Zivotnosti (vyhladuje vyrobce zaftizeni) — tzv. End of Life nebo
b) =zafizeni s ukonéenou dobou podpory (vyhladuje vyrobce zafizeni) — tzv. End of Support nebo
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c) zafizeni, na které nema zakaznik zakoupenu platnou podporu vyrobce zafizeni
(maintenance).

d) zafizeni, kterd vyrobce zafizeni jiz nepodporuje, nebo zafizeni, pro které nema zakaznik
zaplacenu maintenance — pro tato zafizeni jiz nelze ziskat aktualizované verze SW, ani zadat
o opravu chyb v SW nebo vyménu vadného HW za novy.

23. V pfipadé zavady na nepodporovaném HW:
e) na odstranéni zavady se nevztahuji uvedené parametry SLA,
f) neni ANECT povinen zavadu odstranit ve stanovenych Ihatach,

g) bude Zakaznikovi poskytnuta odborna konzultace s cilem provést do€asnou upravu
konfigurace komunikaéni infrastruktury tak, aby nebylo nutné na prechodnou dobu pouZit
nahradni dil,

h) pokud pouziti nahradniho dilu bude nezbytné, zavazuje se ANECT zapljcit z viastniho
servisniho skladu zafizeni s minimalné stejnymi technickymi parametry. Podminkou pro tuto
zapuijcku je skute¢nost, Ze takové zafizeni bude mit ANECT v té dobé k dispozici a volné na
svém servisnim skladu. Zaplj¢ka nahradniho zatizeni neni sou¢asti ceny za sluzbu Servis K.

24. Opravu vadného HW zafizeni komunikaéni infrastruktury, které neni kryto technickou podporou
vyrobce (maintenanci), si zajistuje Zakaznik na vlastni naklady. Pfi podani poZzadavku mimo 8-18
hod. nebo 8-16 hod. se poklada zacatek intervalu pro odstranéni zavady v 8:00 hod nasledujiciho
pracovniho dne.

25. Pokud se vyskytne takova vada, kterou lze vyfesit vyuzitim ,workaroundl”, je mozné takovyto
,workaround“ pouzit jako finalni feseni. ,Workaroundem" se rozumi alternativni feSeni, které
umozni obnoveni funkénosti nebo zachovani funkénosti v takové mife, jez umozni Zakaznikovi
zachovat provoz jeho systému/d.

26. Vyskytne-li se na zafizenich, na ktera je poskytovana sluzba ANECT Support, zavada typu ,sw
bug“, zahrnuje sluzba servis diagnostiku pfi¢in se snahou o dogasny workaround. Nasledné
analyzy pfi¢in s napravnymi opatifenimi (trvaly workaround, doporuéeni zmén v Kl vedoucich
k eliminaci chyby aj.) jsou fe$eny na naklady Zakaznika.

27. V pripadé neopravnéného pozadavku ma poskytovatel pravo na uhrazeni ve$kerych nakladd
spojenych s takovymto pozadavkem. Neopravnénym pozadavek se rozumi takovy pozadavek,
ktery se tyka zafizeni, ktera nejsou zahrnuta v této smlouvé, nebo se jedna o takovy pozadavek,
jehoz zadani prekracuje rozsah této smlouvy. VesSkeré takovéto pfipady budou hrazeny dle
dohodnuté hodinové sazby a realné odvedené prace.

28. O pInéni SLA piedlozi ANECT zakaznikovi v pravidelnych obdobich reporty, jejichz forma a obsah
podléha dohodé obou smluvnich stran. Periodicita reportl: minimainé 1x za rok.

29. O zménu SLA je mozné pozadat prostfednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané
zékaznika a spole¢nosti ANECT. Kazda zména SLA je na strané spole¢nosti ANECT fizena
standardnim procesem "Rizeni zmén".




