SMLOUVA NA POSKYTOVANI SERVISNICH SLUZEB

Cislo smlouvy objednatele: 218/2021.
Cislo smlouvy poskytovatele: G21033.

Smluvni strany

OBJEDNATEL.: Cesky hydrometeorologicky ustav
ICO: 00020699
DIC: CZ00020699
Sidlo: Na Sabatce 17, 143 06 Praha 4 — Komotany
Bankovni spojeni: I
Cislo bankovniho u¢tu: |
Zastoupen: ]

(dale jen ,objednatel)
na strané jedné
a

POSKYTOVATEL: GAPP System, spol. s r.o.

zapsany v obchodnim rejstfiku Méstského soudu v Praze, oddil C, vlozka 27177

IC: 60487291

DIC: Cz60487291

Sidlo: Petrzilkova 2565/23, 158 00 Praha 5

Bankovni spojeni: [

Cislo bankovniho tétu: I
]

Zastoupen: |

(dale jen ,poskytovatel®)

na strané druhé

uzaviraji podle § 1746 odst. 2 zakona €. 89/2012 Sb., Ob€éanského zakoniku,
v platném znéni (dale jen ,,NOZ") tuto

Smlouvu na poskytovani servisnich sluzeb (dale jen ,,Smlouva“).
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Objednatel a poskytovatel budou dale oznaCovani jednotlivé jako ,Smluvni strana“, a spole¢né
vSichni jako ,Smluvni strany*.

,Vyrobky" znamenaji poc¢itatovy hardware a s nim souvisejici zbozi.

.Software" znamend jakykoli software, knihovnu, utilitu, nastroj, nebo jiny pocitatovy Ci
programovaci kéd, ve formeé strojového (binarniho) kddu nebo zdrojového kodu, a dale souvisejici
dokumentaci.

Predmét smlouvy

Pfedmétem Smlouvy je poskytovani servisni podpory na Vyrobky a Software a dodavka
servisnich sluzeb tfetich stran poskytovatelem objednateli.

Pfehled sluzeb poskytovanych v ramci této Smlouvy je uveden pfiloze €. 2 Smlouvy. Tabulka
uvadi pro jednotlivé polozky typ sluzby, informace o terminech poskytovani sluzby, cenu sluzby
za pfisluSné obdobi a informaci, zdali se jedna o sluzbu tfeti strany.

Sluzby specifikované v pfiloze €. 2, u nichz je ve sloupci ,Sluzba tfeti strany“ uvedeno ,Ano“,
predstavuji sluzby, které nejsou zajiStované poskytovatelem. Pravidla poskytovani téchto sluzeb
se fidi podminkami jednotlivych poskytovatelt sluzeb. Aktualni plné znéni téchto podminek
poskytne poskytovatel objednateli na vyzadani.

Pfedmétem Smlouvy neni poskytovani servisni podpory na jiné vybaveni, nez je uvedeno v bodu
(5). Poskytovatel k takovym Uukondm neni opravnén a objednatel ani koncovy uzivatel nemuize na
poskytovateli takovéto €innosti vyzadovat. Za zajisténi spravné funkénosti jiného vybaveni, nez
je uvedeno v bodu (5) je zodpovédny objednatel.

V pfipadé rozporu mezi ustanovenim obsazenym ve viastnim textu Smlouvy a informaci
v pfilohach Smlouvy ma pfednost ustanoveni obsazené ve vlastnim textu Smlouvy a rozporna
informace v pfiloze se nepouzije.

Poskytovatel postupuje pfi poskytovani servisni podpory samostatné. Pfikazy objednatele
ohledné zplisobu provadéni servisni podpory neni poskytovatel vazan.

Doba a misto plnéni

Termin, kdy je poskytovani servisni podpory zahdjeno, je ur€en dnem uginnosti této Smlouvy.
Doba, po kterou je servisni podpora poskytovana, je uréena dobou platnosti Smlouvy.

Terminy zahajeni a poskytovani jednotlivych sluzeb jsou uvedeny v pfiloze &.2.

Rozsah a cena sluzeb na obdobi nasledujici po obdobi specifikovaném v pfiloze ¢. 2 budou
upraveny smluvnimi stranami dodatkem k této Smlouvé.

Mistem plnéni je misto instalace, kde je umisténo podporované vybaveni objednatele. Mista
plnéni pro jednotlivé funkéni celky vybaveni objednatele jsou uvedena v pfiloze €. 2 Smlouvy.

Soucinnost objednatele

Objednatel se zavazuje zabezpecit poskytovateli potfebnou souc€innost pfi poskytovani servisnich
sluzeb tak, aby ze strany objednatele nebyly poskytovateli ¢inény prekazky pro pIinéni zavazku
podle této Smlouvy.
Objednatel se zavazuje ucCinit takova opatfeni, aby byly minimalizovany moznosti neimysiného
poruseni ustanoveni vnitfnich pFfedpisi a smérnic objednatele ze strany zaméstnancu
poskytovatele pfi ¢innostech vyplyvajicich ze zavazkl poskytovatele podle této Smilouvy.
Smluvni strany spolupracuji také pfi Upravach nebo rozSifovani systému objednatele v zajmu
zachovani funk&nosti vybaveni objednatele podporovaného poskytovatelem podle této Smlouvy.
(16.1) Jestlize je objednateli znamo, Ze je potiebné provést Upravy, aktualizaci nebo zmény
programového nebo technického vybaveni informaéniho systému objednatele, jehoz
soucasti je podporované vybaveni, je tfeba provést tyto Upravy, aktualizaci nebo zmény
tak, aby vysledkem nebylo omezeni funkci nebo zplUsobeni nefunkénosti tohoto
podporovaneho vybaveni. V takovém pfipadé je objednatel povinen pfed provedenim
uprav, aktualizace nebo zmén vyzadat si od poskytovatele odborné stanovisko
a respektovat v ném obsazena doporuceni poskytovatele.
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(16.2) V pfipadé, Ze si objednatel nevyzada od poskytovatele takovéto odborné stanovisko nebo
nebude doporuceni obsazené ve stanovisku poskytovatele respektovat a budou-li pfesto
objednatelem nebo tfeti osobou uskute€nény Upravy, aktualizace nebo zmény, které
budou mit za nasledek omezeni funkci nebo zplsobeni nefunkénosti podporovaného
vybaveni, bude za takto vznikly stav zodpovédny objednatel. V takovém pfipadé nelze
na poskytovateli vyzadovat servisni podporu podle podminek Smlouvy a poskytovateli
nepobézi zadné lhaty jinak ze Smlouvy vyplyvajici.

Zadna ze smluvnich stran neni odpovédna za $kodu zpUsobenou prodlenim s pin&nim zavazk(

druhé smluvni strany.

Cena a platebni podminky

Ceny za sluzby a c¢innosti poskytované poskytovatelem objednateli podle ustanoveni této
Smlouvy jsou stanoveny dohodou mezi objednatelem a poskytovatelem.

Ceny za jednotlivé sluzby poskytované poskytovatelem objednateli jsou uvedeny v Priloze €. 2
Smlouvy.

Cena bude uhrazena objednatelem na zakladé faktury poskytovatele. Faktura bude slouzit jako
dariovy doklad.

Faktury musi obsahovat veSkeré nalezitosti dafiového dokladu podle ustanoveni zak. 235/2004
Sh. v platném znéni.

Objednatel je povinen zaplatit poskytovateli opravnéné fakturovanou c¢astku se splatnosti
uvedenou na faktufe, pfiCemz lhita splatnosti faktur je 30 dnli ode dne doruéeni objednateli.
Pokud den splatnosti pfipadne na sobotu, nedéli nebo svatek, je dnem splatnosti nejblize
nasledujici pracovni den.

V ptipadé, Ze faktura poskytovatele nebude obsahovat nékterou povinnou nalezitost dle odstavce
(21) Smlouvy nebo ji bude obsahovat neupiné nebo nespravné, nebude proplacena a bude
objednatelem vracena poskytovateli k pfepracovani. Objednatel je opravnén vratit takovou
fakturu do data splatnosti. Termin splatnosti nové vyhotovené ¢i doplnéné faktury je 14 dnd ode
dne jejiho doru€eni objednateli.

Faktury budou poskytovatelem zasilany objednateli v elektronické podobé opatfené
kvalifikovanym elektronickym podpisem v souladu se zakonem 297/2016 Sb., o sluzbach
vytvarejicich  divéru pro elektronické transakce v platném znéni na adresu

V8echny platby budou provadény bezhotovostnim bankovnim pfevodem na ucet poskytovatele.
K cené se pfipocita dan z pfidané hodnoty podle platnych pfedpisu.

Smluvni sankce

Pro pfipad nedodrzeni doby odezvy nebo jinych dohodnutych termin( poskytovatelem se
smluvni strany dohodly na smluvni pokuté ve vysi 1 000,00 K& za kazdou hodinu prodleni s tim,
Ze nejvyssi Castka takovéto smluvni pokuty nepfesahne ¢astku odpovidajici smluvni pokuté za
pét dni. Tuto smluvni pokutu zaplati poskytovatel objednateli.

V pfipadé, Ze objednatel neumozni pracovnikim servisniho pracovisté poskytovatele zahajit
servisni zasah v pfedem dohodnutém terminu, zanikd pravo objednatele na smluvni pokutu.
Objednatel uhradi poskytovateli prokazatelné naklady, které poskytovateli v souvislosti s tim
vznikly.

Pro pfipad prodleni objednatele s Uhradou ceny ve Ih(té splatnosti podle dafiového dokladu je
Smluvnimi stranami dohodnuty urok z prodleni 0,05% z dluzné €astky za kazdy den prodleni,
ktery uhradi objednatel poskytovateli.

Po dobu prodleni objednatele s uhrazenim faktury je poskytovatel opravnén pozastavit pinéni
podle této Smlouvy, tj. neni povinen poskytovat objednateli sluzby podle ustanoveni této
Smlouvy, a to v€etné zajiSténi doby odezvy dohodnuté u jednotlivych sluzeb nebo pInéni jinych
dohodnutych termind. Poskytovatel neni a nemze byt v prodleni po dobu pozastaveni plnéni
z dlvodu uvedeného v prfedchozi vété.

Smluvni pokuty a urok z prodleni jsou splatné do 14 dnu od doruceni jejich vyzadani opravnénou
smluvni stranou. Platby budou provedeny bezhotovostnim bankovnim pfevodem na ucet
opravnéné smluvni strany.
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Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo Smiuvnich stran na Uhradu zplisobené $kody
vzniklé v souvislosti s pInénim pfedmétu Smlouvy.

Ochrana informaci

Smluvni strany se zavazuji k mi¢enlivosti o v§ech informacich a skute¢nostech tykajicich se druhé
Smluvni strany, se kterymi pfijdou do styku v souvislosti s pInénim této Smlouvy a o kterych je
druha Smluvni strana prokazatelné informuje, ze podléhaji ochrané podle tohoto ustanoveni.
Smluvni strany jsou pak zavazany nesdélit, nezpfistupnit nebo nepouzit pro sebe nebo dalsi
osobu takovéto informace, které jim v souvislosti s ¢innostmi podle této Smlouvy byly poskytnuty,
pokud k tomu nebudou zastupcem druhé Smluvni strany pisemné opravnény.

Pfrevzeti zavazku mic¢enlivosti se netyka jakychkoli informaci, které jsou v§eobecné znamé nebo
dostupné verejnosti nebo které se stanou znamé €i vefejné bez zavinéni druhé Smluvni strany,
nebo které jsou obsazeny v jakékoli publikaci nebo jiném zdroji, ktery je nebo se stane obecné
dostupny verejnosti.

Ukon¢€eni platnosti smlouvy a odstoupeni

Platnost této Smlouvy konci ke konci obdobi stanovenému v bodu (46), neni-li ukonéena k jinému
terminu dle ustanoveni nasledujicich boda.

Smlouvu Ize ukonéit k dfivéjSimu terminu pisemnou dohodou smluvnich stran. Platnost Smlouvy
je ukon€ena k dohodnutému terminu.

Kazda ze smluvnich stran mize Smlouvu pisemné vypovédét ve dvoumésicni vypovédni dobé,
ktera pocina bézet od prvniho dne nasledujiciho po doru€eni vypovédi druhé smluvni strané.
Odstoupit od této Smlouvy Ize v pfipadé podstatného poruSeni smluvnich povinnosti jednou ze
Smluvnich stran. Pro Gcely vykladu této Smlouvy se za podstatné poruseni smluvni povinnosti
povazuje takovy stav, kdy kterakoli ze Smluvnich stran poruSuje povinnost stanovenou pro ni
touto Smlouvou a nesjedna napravu ani dodate¢né ve lhaté nejdéle 14 dnl ode dne, kdy je
druhou Smluvni stranou na poruseni smluvni povinnosti pisemné upozornéna a vyzvana k jejimu
odstranéni. Odstoupeni je u€inné dnem doruceni oznameni o odstoupeni druhé Smluvni strané
nebo dnem odmitnuti pfijeti oznameni o odstoupeni druhou Smluvni stranou, jinak poslednim
dnem jeho uloZeni na doru€ovaci posté adresata.

Dojde-li k ukonéeni platnosti Smlouvy, vypofadaji Smluvni strany vzajemné plnéni pisemnou
dohodou nejpozdéji do jednoho mésice od skon&eni u&innosti Smlouvy. Pro odstranéni
pochybnosti se uvadi, Ze vzajemna plnéni poskytnutd Smluvnimi stranami v souvislosti
s dodavkou servisnich sluzeb tfetich stran se nevraci.

Zavérecéna ustanoveni

Objednatel souhlasi s tim, Ze poskytovatel muze poskytovanim servisnich sluzeb nebo jejich ¢asti
poveéfit tfeti osobu. Tim se vSak poskytovatel nezbavuje jakychkoli prav, povinnosti nebo zavazku
vyplyvajicich z této Smlouvy.

Poskytovatel prohlasuje, Ze je opravnén uzavfit s objednatelem Smlouvu v celém rozsahu.
Smlouvu Ize ménit a doplfiovat po dohodé Smluvnich stran a to pouze pisemnymi dodatky
Smlouvy schvalenymi obéma Smluvnimi stranami. K apravam nebo zménam Smlouvy jsou
opravnéni pouze statutarni organ nebo zaméstnanci s odpovidajicim opravnénim.

CHMU je povinnym subjektem podle zakona &. 181/2014 Sb., o kybernetické bezpe&nosti
a 0 zméné souvisejicich zakond (zakon o kybernetické bezpelnosti).

Pokud jakakoliv ustanoveni nebo jakakoliv ¢ast ustanoveni této Smlouvy budou povazovany za
neplatné, nebude mit takova neplatnost za nasledek neplatnost celé Smlouvy, ale cela Smlouva
se bude vykladat tak, jako kdyby neobsahovala pfislusné neplatné ustanoveni.

Smluvni strany prohlasuji, Ze Smlouva byla uzaviena v souladu s pravidly poctivého obchodniho
styku.

Tato Smlouva se uzavira na dobu ur€itou, tj. do 30. 11. 2023 a nabyva platnosti podpisem
smluvnich stran a u&innosti dnem 1. 7. 2021, av8ak za podminky, Ze pfed timto datem dojde ke
zvefejnéni obsahu smluvniho vztahu v registru smluv na zakladé zakona ¢. 340/2015 Sb., zakon

Servisni smlouva 3 Strana 4 (celkem 10)
GAPP System spol. s r.0., Petrzilkova 2565/23, 158 00 Praha 5, tel: | I I |C: 60487291, E-mail:



o zvlastnich podminkach u&innosti nékterych smluv a o registru smluv (zakon o registru smluv)
zpusobem dle ustanoveni § 5 zakona o registru smluv, jinak se ma za to, Ze uc¢innost smlouvy
nastava az dnem zvefejnéni v registru smluv.

(47) Smlouva je vyhotovena ve dvou vytiscich s platnosti originalu, z nichz jeden vytisk obdrzi
objednatel a jeden vytisk obdrzi poskytovatel a Smluvni strany déale prohlasuji, ze si Smlouvu
fadné precetly, jsou s jejim obsahem srozumény a na dukaz toho pfipojuji své podpisy.

(48) Nedilnou soucasti Smlouvy jsou pfilohy ke smlouvé:

Pfiloha €. 1: Kontaktni udaje a Postupy pfi poskytovani servisni podpory

Pfiloha €. 2: Pfehled podporovaného vybaveni — servisni podklad
PFiloha €. 3: Specifikace parametr(i servisnich sluzeb

V Praze dne: V Praze dne:

Za poskytovatele: Za objednatele:

I Fcdite!

Cesky hydrometeorologicky Ustav

GAPP System, spol. s r.o.
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Priloha €. 1 smlouvy ¢€.J. G21033GS20045

(1)
(@)

3)

(4)

(5)

(6)

(7)
(8)

Kontaktni udaje a postupy pfi poskytovani servisni podpory

Servisni podpora poskytovatele je zahajena k datu, které uréuje Smlouva.

Ukony servisni podpory jsou zahajeny servisnim pracovi$tém co nejdfive po pfijeti poZzadavku
objednatele, obvykle bezprostfedné, nejpozdéji vSak ve Ihiité specifikované pro pfislusny typ
servisni podpory. VSechny cinnosti servisnich pracovnikli sméfuji ke zjisténi pficin vzniku
provoznich potizi nebo zavad a poruch funkénosti vybaveni objednatele, k jejich odstranéni
a k obnoveni funkénosti podporovaného vybaveni v co nejkrat$i dobé.

Kontaktni osoby a kontakini Udaje: za poskytovatele jsou kontaktnimi osobami pracovnici
servisniho pracovisté poskytovatele, s kontaktnimi udaji:

Servisni pracovisté:

Adresa: | GAPP System, spol. s r.o.
Petrzilkova 23/2565, 158 00 Praha 5

Web:
E-mail:
Telefonni spojeni v pracovni dobé:

Servisni podpora zahrnuje postupné jeden nebo vice zplsobl podpory, kterymi jsou:
a. telefonicka podpora a podpora prostfednictvim e-mailové korespondence,
b. servisni zasah vzdalenym pfistupem k systému objednatele,
C. servisni zasah osobné v misté instalace u objednatele.

Podpora dle bodu b. a c. je pouzita, jestlize potiZze nebyly odstranény a pfitom jiz byly vyCerpany
moznosti podpory dle pfedchozich bodd.

Podpora podle bodu c. je pouzita pouze v pfipadé, Ze na podporované vybaveni je zakoupena
podpora typu HW nebo podpora typu SW s rozSifenim Plus.

Kontaktni pracovnik objednatele nahlasi pozadavek na servisni podporu servisnimu pracovisti

poskytovatele emailem, telefonicky nebo prostfednictvim webového formulafe. Mimo pracovni

dobu je kontaktni pracovnik objednatele povinen vzdy nahlasit pozadavek na servisni podporu
telefonicky na k tomu uréené telefonni Cislo.

Novému poZadavku na servisni podporu je ze strany servisniho pracovisté poskytovatele

pfidéleno evidenéni Cislo (Cislo servisniho pfipadu), pod kterym je feSeni daného pozadavku

v informacénim systému servisniho pracovisté poskytovatele dale dokumentovano a je systémem

uzito pro identifikaci pfedavanych zprav.

Priibéh feSeni servisniho pfipadu koordinuje servisni pracovnik poskytovatele.

Pojmy pouzité ve Smlouvé: nékteré pojmy, pouzité ve Smlouvé a jejich pfilohach, jsou vysvétleny

dale:

(8.1) ,odezva“je prvni reakce servisniho pracovisté poskytovatele na pozadavek na poskytnuti
servisni podpory, ktera sméfuje ke zjisténi pFi¢in oznamenych provoznich potizi.

(8.2) ,doba odezvy“ je ur€ena Smlouvou podle typu poskytované sluzby. Obvykle pracovnik
servisniho pracovisté poskytne odezvu bezprostfedné po pfijeti pozadavku na servisni
podporu. Pfesahuje-li smluvni doba odezvy u servisni podpory urovné GOLD konec
pracovni doby, je v mimopracovni dobé tato Ihita pferuSena a pokracuje v nasledujici
pracovni den. Je-li pozadavek na servisni podporu uUrovné GOLD nahlasen
v mimopracovni dobé, zacina smluvni doba odezvy béZet od polatku nejblize nasledujici
pracovni doby. U servisni podpory urovné PLATINUM k pferudeni doby odezvy
v mimopracovni dobé nedochazi.

(8.3) ,zprovoznéni“ je uvedeni Vyrobkl a Software do stavu, ktery je v souladu s produktovou
specifikaci nebo dokumentaci vyrobce.

(8.4) ,servisni zasah® je oznaCeni Cinnosti, které sméfuji k odstranéni oznamenych provoznich
potizi nebo ke zprovoznéni podporovaného vybaveni a vykonava je pracovnik servisniho
pracovisté poskytovatele vzdalenym pfistupem nebo osobné v misté instalace.

(8.5) ,pracovni doba“je oznageni doby ve statem uznanych pracovnich dnech od 08:00 hod do
17:00 hod.
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Priloha €. 2 smlouvy €.j. G21033

Bol Part Number Produkt Qty Cenazakus Cena celkem Do!}a fwa:“ Servisni sluzba
servisni sluzby

Priloha €. 2: Pfrehled podporovaného vybaveni

Predlienie supportu
Cena skupiny: 310331 Ke
1 InfiniScale 2 ks Mellanox obnoveni 27 mesiacov zaruky na 1S5000. Bronze (8x5 tel.support, 1 01.04.2021-
MIS5030Q NBD HW) 30.06.2023
Roziffen zaruky Supermicro o 2 roky(celkem 6let) u projektu CHMU véetne 01.07.2021
2 Supermicro  |roziifeni ziruky diskového pole Supermicro SCB47E1C-R1K28JB (skfifi bez 1 3;] s '2023
diskdi) o 1 rok (do 30. 11. 2023). -
01.04.2021-
3 Cisco SNTC 8X5XNBD 2
31.03.2023
Technické podpora GAPP
Cena skupiny: 196 800 K&
Technickd podpora GOLD (5x 9x 2) na celé fedeni / 1 rok
Technicka podpora zahrnuje:
1 - rozsah poskytovani sluiby 5x 9 (8 - 17) v pracovni dny 2 01.07.2021-
- reakci do 2 hodin od nahldSeni pozadavku 30.6.2023
- komunikaci prostfednictvim emailu a telefonu
- zasahy prostfednictvim vzdéleného pfistupu

Skupina|nabidky Cena celkem

Predlzenie supportu 310 331 K¢
Technickd podpora GAPP 196 800 K¢

Vysledna cena celkem 507 131 K&
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Piiloha ¢. 3 smlouvy ¢.j. G21033

Specifikace parametri servisnich sluzeb
Cast A — Softwarova technicka podpora (SW)

(1)  Popis sluzby:

a. GAPP System softwarova technicka podpora piedstavuje komplexni servisni sluzby v oblasti
softwarovych feseni nabizenych spolec¢nosti GAPP System.

b. Se softwarovou technickou podporou spole¢nosti GAPP System ziska Vase IT oddéleni snadny
arychly pristup ke specialistim S detailni znalosti podporovanych produktt, kteti s Vami budou
spolupracovat na analyze problému a jeho vyfeSeni. V piipadé potieby zajisti specialisté
technické podpory eskalaci problému pfimo na vyrobce feseni.

c. GAPP System softwarova technicka podpora Vam dale zajisti zptistupnéni oprav instalovanych
produktii a konzultace tykajici se jejich instalace nebo dalSich uvazovanych zmén ve Vasem
systému.

(2)  Stézejni vyhody sluzby:
a. garantovand doba odezvy po nahlaseni nového servisniho ptipadu,

b. wvyrazné urychleni analyzy a feSeni problémi v provozovanych systémech diky vySkolenym
technickym specialistiim,

c. snadny zpusob eskalace problému piimo na vyrobce feseni,
d. komplexni a individualni posuzovani kazdého problému v konkrétnim prostiedi,
e. komunikace v ¢eském jazyce.

(3)  Specifikace sluzby:

a. Analyza a feseni problémid — Technicti specialisté GAPP System zajisti v ramci softwarové
technické podpory analyzu nahlaseného technického problému a navrhnou postup jeho feseni.

b. Podpora na celé feSeni — Softwarova podpora GAPP System ptinasi komplexni a individualni
pristup ke kazdému feSenému problému s ohledem na konfiguraci konkrétniho prostiedi a
pouzity hardware.

C. Identifikace problémové komponenty — V ramci analyzy problému je identifikovano, zdali je
problém zplsoben softwarovym fesenim nebo zdali se jedna o problém nekteré hardwarové
komponenty. V pfipadé, Ze je problém mimo softwarové feSeni, doporuci GAPP System dalsi
postup feseni.

d. Reprodukce problému — V ptipadé, Ze je to technicky mozZné, zajisti GAPP System reprodukci
problému ve vlastni laboratofi, aby byly v prubéhu feSeni minimalizovany zasahy do
produkéniho prostredi.

e. Eskalacni management — V piipad¢, Ze feSeni problému vyzaduje eskalaci na vyrobce produktu,
zajisti GAPP System tuto eskalaci véetné celé¢ dalsi komunikace s vyrobcem feSeni.

f.  Vzdaleny pfistup — Se svolenim zakaznika a dle potfeby GAPP System lze pro identifikaci
problému a jeho feSeni vyuzit vzdaleny pfistup na systémy zakaznika.

g. Garantovana doba odezvy — Technicky specialista GAPP System se s Vami spoji nejpozdéji v
¢ase daném rozsahem poskytované sluzby a za¢ne pracovat na feseni nahlaSeného problému.

(4)  Rozsah poskytovani sluzby:
a. SW GOLD (5x9x2)
i. SluZba je k dispozici mezi 8:00 a 17:00 od pondéli do patku s vyjimkou statnich svatki.

ii. Doba odezvy je 2 hodiny od nahlaSeni nového servisniho poZzadavku. V piipadg, Ze tato
lhiita prekroci 17:00, miize byt odezva posunuta na nasledujici pracovni den.

Servisni smlouva 3 Strana 8 (celkem 10)
GAPP System spol. s r.0., Petrzilkova 2565/23, 158 00 Praha 5, tel: 2| I C: 60487291, E-mail:



iii. Sluzba je poskytovana prostiednictvim telefonu, emailu a vzdaleného piistupu.
b. SWPLATINUM (7x24x2)

i. Sluzba je k dispozici 24 hodin denng, od pondé€li do nedéle, v¢etné veskerych statnich
svatkd.

ii. Doba odezvy je 2 hodiny od nahlaeni nového servisniho pozadavku.
iii. Sluzba je poskytovana prosttednictvim telefonu, emailu a vzdaleného pfistupu.
c. SW GOLD Plus
i. Sluzba zahrnuje rozsah SW GOLD a rozsituje jej o zasahy pfimo v misté instalace
feseni.
d. SWPLATINUM Plus

i. Sluzba zahrnuje rozsah SW PLATINUM a rozSifuje jej o zasahy piimo v misté
instalace feseni.

Cast B — Hardwarova podpora v misté instalace (HW)

(1)  Popis sluzby:

e. GAPP System hardwarova podpora predstavuje komplexni servisni sluzby v oblasti
hardwarovych feseni nabizenych spolecnosti GAPP System.

f. Hardwarova podpora GAPP System Vam zajisti, ze v garantovaném c¢ase bude uskute¢néna
oprava vadného zafizeni, jeho vyména nebo zprovoznéni feSeni ndhradnim zpisobem. S
hardwarovou podporou GAPP System ziskd VaSe IT oddé¢leni snadny a rychly pfistup ke
specialistim s detailni znalosti podporovanych produkti, ktefi s Vami budou spolupracovat na
analyze problému a jeho vyfeseni.

g. GAPP System hardwarova podpora Vam dale zajisti zpfistupnéni novych ovladaci a firmwart
zafizeni v ptipadé, Ze je nutné provést update, a konzultace tykajici se jejich instalace nebo
dalsich uvazovanych zmén ve Vasem systému.

(2)  Stézejni vyhody sluzby:
a. garantovana doba odezvy po nahlaSeni nového servisniho ptipadu,
b. garantovana doba odstranéni zavady,
c. garance dostupnosti nahradnich dild,
d. podpora piimo v misté instalace,

e. vyrazné urychleni analyzy a feSeni problémi v provozovanych systémech diky vyskolenym
technickym specialistim,

f.  komunikace v ¢eském jazyce
(3)  Specifikace sluzby:

a. Analyza a feSeni probléma — Technicti specialisté GAPP System zajisti v rdmci hardwarové
podpory analyzu nahlaseného technického problému a navrhnou postup jeho feseni véetné onsite
zasahu v mist¢ instalace.

b. Podpora hardwaru pfimo na misté — V ptipadé€, ze neni mozné identifikovat a odstranit zavadu
na dalku, pfijede technicky specialista GAPP System na misto instalace, kde provede dalsi kroky
vedouci k odstranéni zavady.

c. Garantovana doba odstranéni zavady — Dle rozsahu poskytovaného sluzby GAPP System
garantuje termin, ve kterém bude vadny hardware opraven, vyménén nebo bude feSeni
zprovoznéno nahradnim zptisobem.

d. Garance dostupnosti nahradnich dild — GAPP System garantuje dostupnost nahradnich dilii pro
produkty, na néz poskytuje hardwarovou podporu, pokud nebylo dohodnuto jinak.
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Identifikace problémové komponenty — V ramci analyzy problému je identifikovano, zdali je
problém zptsoben podporovanym hardwarem nebo zdali se jedna o problém jiné komponenty.
V pfipadé, Ze problém neni na urovni podporovaného hardware, doporuc¢i GAPP System dalsi
postup feSeni.

Reprodukce problému — V ptipadé, Ze je to technicky mozné, zajisti GAPP System reprodukci
problému ve vlastni laboratofi, aby byly v prubéhu feSeni minimalizovany zasahy do
produkéniho prostredi.

Eskala¢ni management — V pfipadé, ze feSeni problému vyZzaduje eskalaci na vyrobce
produktu, zajisti GAPP System tuto eskalaci v¢etné celé dalsi komunikace s vyrobcem feseni.

Vzdaleny pfistup — Se svolenim zakaznika a dle potieby GAPP System lze pro identifikaci
problému a jeho feSeni vyuzit vzdaleny pfistup na systémy zakaznika.

(4)  Rozsah poskytovani sluzby

a.

b.

(8.5)

HW GOLD (5x9x2 Fix Time NBD)
i. SluZba je k dispozici mezi 8:00 a 17:00 od pondéli do patku s vyjimkou statnich svatki.

ii. Doba odezvy je 2 hodiny od nahla$eni nového servisniho pozadavku. V piipadg, Ze tato
lhita piekroci 17:00, mize byt odezva posunuta na nasledujici pracovni den.

ili. Doba garantovaného odstranéni zavady je nasledujici pracovni den po dni odezvy.

iv. Sluzba je poskytovana pfimo v misté instalace. Prvotni analyza je provadéna
prostiednictvim telefonu, emailu a vzdalené¢ho ptistupu.

HW PLATINUM (7x24x2 Fix Time ND)

V. Sluzba je k dispozici 24 hodin denné, od pondéli do nedéle, véetné veskerych statnich
svatki.

vi. Doba odezvy je 2 hodiny od nahlaSeni nového servisniho pozadavku.
vii. Doba garantovaného odstranéni zavady je 24 hodin od nahlaseni servisniho pozadavku.

viii. Sluzba je poskytovana pfimo v misté instalace. Prvotni analyza je provadéna
prostiednictvim telefonu, emailu a vzdaleného ptistupu.

Servisni smlouva

Strana 10 (celkem 10)

GAPP System spol. s r.0., Petrzilkova 2565/23, 158 00 Praha 5, te!: | ]I C: 60487291, E-mail





