Pfiloha €. 2 ke smlouvé €.j.: MV-26107-35/0PF-2020

Specifikace technické podpory (HW a SW)

Specifikace technické podpory zahrnuje:

telefonickou podporu pracovnikd kupujiciho, v pracovni dny a v pracovni dobé
(od 8:00 hod. do 16:00 hod.) pfi feSeni provoznich problému dodaného HW a SW
vybaveni, v eském jazyce, (5 x 8), je vyZadovan lokalni support v CR,

servisni zasahy prodavajiciho na dodaném HW a na dodaném firmware na zakladé
pozadavkl kupujiciho na misté instalace u kupuijiciho,

reakeni doby pro zapoceti feSeni zavad dle tabulky 1, ,Definice priorit, doby odezvy
a termin zasahu na misté instalace®,

odstranéni zavady HW a na firmware ve stanovené dobé dle tabulky & 1 od
prokazatelného nahladeni zavady,

na vyzadani kupujiciho ucast odbornych SW pracovnikd prodavajiciho pfi instalaci
nové nasazovanych — instalovanych novych firmware a verzi, patcht a upgradu,

dodavky novych nahradnich dild HW za vadné dily,

servisni zasahy a vymény vSech vadnych komponent zajiStuji servisni technici
prodavajiciho, tj. bezplatnou vymeénu vadnych dild,

délku zarucni doby na HW nebo firmware po servisnim zasahu minimalné 12 mésic;

soucinnost (asistenci odbornych pracovnikd prodavajiciho a v pfipadé nutnosti na
misté instalace) pfi pfipadné rekonfiguraci HW,

zasilani upozornéni a zprav tykajicich se produktl, které jsou pfedmétem zakazky
(napf. e-mailem),

pFistup k programim uréenych k monitorovani, konfiguraci a reportovani stavu HW
a Sw,

servis mikrokddu, firmware — instalace (odbornymi pracovniky prodavajiciho) novych
verzi mikrokédu a firmware podle pokynl (doporuceni) vyrobce dodaného HW,
aktualizaci dodaného firmware vybaveni — provadéni instalace novych verzi firmware
odbornymi pracovniky prodavajiciho, na zakladé podle pokyn( (doporuceni) vyrobce
HW

poskytovat bezplatny pozaruéni servis na reklamované zavady HW a firmware po
servisnim zasahu v délce platnosti smlouvy kupujicimu,

v pfipadé zavad po instalaci nové nasazovanych nebo instalovanych firmware,
novych SW verzi, patchi a upgradl uvedeni systém( (odbornymi pracovniky
prodavajiciho) do puvodniho funk&niho stavu do 48 (&tyficeti osmi) hodin;

mit pravo uzivat posledni verze dodanych SW produktl véetné bezplatné dodavky
SW patchd, firmware a aktualizaci beze zmény licenénich podminek,

mit pravo elektronického on-line pfistupu k poslednim aktualnim verzim dodaného
SW software s moznosti ¢erpani technické podpory,

feSeni problémuU spojenych s chybnou funkcionalitou dodané verze firmware;
chybnou funkcionalitou se mysli takové chovani programového prostfedku, které je
v rozporu s oficialni dokumentaci k programovému prostfedku,

aby se podpora vztahovala i na FeSeni nestandardnich a/nebo havarijnich situaci
(napf. pad systéemu, pad SW, poskozeni databaze, nejasné chovani dodanych
programu),

registrovany pfistup k webové strance pro rozSifenou elektronickou podporu,
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e bezplatny pfistup k databazim prodavajiciho (poskytovatele) sluzeb, které obsahuiji
informace o znamych chybach program(l, o opravach chyb, o omezenich a
zpusobech, jak chyby obejit
(viz https://www.dell.com/support/home/cz/cs/czbsd1/?Iwp=rt) a to 24 hodin, 7 dni
v tydnu.

DalSi pozadavky kupujiciho:
e pevné disky, vyménéné v ramci oprav, zlistavaji majetkem kupujiciho,

e Servisni zasahy a vymény vSech vadnych komponent zajist'uji servisni technici
prodavajiciho na misté instalace u kupujiciho.

Specifikace podpory

= 5 x 8 (po-pa 8:00-16:00, tj. v pracovni dobé v pracovnich dnech) technicka podpora
po telefonu (mimo dny pracovniho klidu, pracovniho volna a statnich svatku)

= 5 x 8 (po-pa 8:00-16:00, tj. v pracovni dobé& v pracovnich dnech) zasah na misté
s odezvou dle definovanych priorit (mimo dny pracovniho klidu, pracovniho volna a
statnich svatku); kupujici stanovuje priority

= servisni zasahy provadét tak, aby byl systém minimalné provozné omezovan a aby
nedos$lo ke ztraté dat na HW a na diskovém poli nebo k vyraznému omezeni vykonu
nebo funkénosti diskového pole, servisni zasah Ize provadét v pracovni dobé nebo
po dohodé i v mimo pracovni dobu; priority jsou definovany v tabulce €. 1, ,Definice
priorit, doby odezvy a termin zasahu na misté instalace, sankce za nedodrzeni Ih(t".

Tabulka €. 1

Definice priorit, doby odezvy, termin zasahu na misté instalace, sankce
za nedodrzeni Ihat

doba odezvy (od odeslani Maximalni lhita pro zprovoznéni

Zavaznost problému o A i . .
kvalifikované vyzvy): do plné funkénosti:

doba odpovédi technika:

do dvou (2) hodin v pracovni
(HW neni provozu schopny) dobé

Priorita 1 - Vypadek systému do osmi (8) hodin v pracovni dobé&

od odeslani kvalifikované vyzvy

Priorita 2 - Systém je poSkozen | i .
do konce druhého nasledujiciho

pracovniho dne po dni, kdy byla
odeslana kvalifikovana vyzva

doba odpovédi technika:

(HW neni schopen provozu o )
do péti (5) hodin

v plném rozsahu — funkénost HW
je ¢aste€né omezena)

Priorita 3 — Provoz systému je

) po dohodé s kontaktni osobou
omezeny

doba odpovédi technika: kupujiciho,
(HW je provozuschopny a bézi do osmi (8) hodin odstranéni zavady maximalné
s omezenimi bez podstatnych vlivi do péti (5) pracovnich dni

na funkénost systému)

Pozadavek na servisni zasah je provadén kvalifikovanou vyzvou viz pfiloha &. 3.

Terminy uvedené ve sloupci ,doba odezvy“ v tabulce vySe bé&Zi pouze v pracovnich
dnech po dobu pracovni doby od 8:00 do 16:00 hod., pokud se kupujici nedohodne
s prodavajicim jinak, tzn. odpovéd technika a zasah na misté mohou byt provedeny
prodavajicim i mimo pracovni dobu.

Poznamka €. 1: pokud je pozadavek nahlasen tak, Ze doba odezvy prekraCuje pracovni
dobu, tj. po 16:00 hod., doba odezvy pokracuje nasledujici pracovni den od 8:00 hod.
do celkové doby odezvy.
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Poznamka ¢. 2: pokud Ihdta pro zprovoznéni do pIné funkénosti prekracuje pracovni
dobu, tj. po 16:00 hod., Ih(ita pokracuje nasledujici pracovni den od 8:00 hod. do celkové
lhaty pro odstranéni. Pokud se se kupujici dohodne s prodavajicim, Ize pokracovat
v odstranéni zavad i po pracovni dobé, tj. po 16:00 hod.

Smluvni pokuty

Prodleni se Ihitami s dobou odezvy
odpovédi technika v pracovni dobé:

Pokuta

5 000,- K¢ (pét tisic) za kazdou i zapocatou hodinu

Priorita 1 .
prodleni

Priorita 2 3000,- !(c (tfi tisice) za kazdou i zapoc¢atou hodinu
prodleni

Priorita 3 1 000,- !((': (jeden tisic) za kazdou i zapo€atou hodinu
prodleni

Prodleni se IhGitami s dobou servisniho

zasahu na misté instalace v pracovni Pokuta

dobé:

Priorita 1 5 000,- !(c (pét tisic) za kazdou i zapo€atou hodinu
prodleni

Priorita 2 3 000,- !(c (tfi tisice) za kazdou i zapoc€atou hodinu
prodleni

Priorita 3 1 000,- K¢ (jeden tisic) za kazdou i zapo€atou hodinu

prodleni

Zavada na misté instalace trva déle nez: Pokuta

10 000,- K¢ (deset tisic)

Priorita 1 24 hodin plus 5 000,- K& (pét tisic) za kazdou i zapo&atou
hodinu prodleni

7 000,- K& (sedm tisic)

Priorita 2 48 hodin plus 3 000,- K¢ (tfi tisice) za kazdou i zapocatou
hodinu prodleni
3 000,- K&

Priorita 3 5 pracovnich dnu plus 1 500,- K¢ (jeden tisic pét set) za kazdou

i zapocatou hodinu prodleni

Nedodrzeni Ihaty pro uvedeni systému
do ptivodniho funkéniho stavu do 48 hodin

SW zavady po instalaci nového SW, novych | 5 000,- K& (pét tisic) plus 10 000,- K& (deset tisic) za
SW verzi, patch(l a upgradd, novych verzi kazdou i zapocatou hodinu prodleni*
mikrokodu a firmware

Pokuta

V Praze dne V Praze dne

Za kupujiciho: Za prodavajiciho:

OO ...
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