Priloha €. 3 Smlouvy — Specifikace zarucni/servisni
podpory (podminek) Diskového pole

1. Podminky zajisténi sluzeb v ramci podpory provozu

I.  Uvodni ustanoveni

1. Pfedmétem pInéni této pfilohy €. 1 Kupni smlouvy (dale jen ,Smlouva®) je kompletni zajisténi
provozu dodavaného Diskového pole specifikovaného pfilohou €. 1 a &. 2 Smlouvy — dale jen
.Podpora“. Veskeré naklady na Podporu jsou zahrnuty v cené za zarucni/servisni podporu
(podminky) diskovych poli uvedenou pod pismenem b) vodst. 3 &lanku IV. Smlouvy a
Prodavajici neni opravnén si Gctovat jakékoliv dalSi ¢astky, pokud neni v této pfiloze &. 1
Smlouvy uvedeno jinak. Podpora trva 7 let a pocina od protokolarniho pfedani a prevzeti Zbozi
(resp. diskovych poli) bez vad a nedodélku.

2. Pozadavek na servisni zasah mize byt Kupujicim uplatnén:

o systémem helpdesk na adrese Xxxxx

e e-mailem na adrese xxxxx, pokud neni mozno pouzit helpdesk, Prodavajici pozadavek
do helpdesku dodate¢né doplini

o telefonem na Cisle xxxxx, pokud neni mozno pouzit helpdesk, Prodavajici poZzadavek do
helpdesku dodatecné doplni

Prodavajici je povinen potvrdit Pozadavek na servisni zasah primarné prostfednictvim
helpdesku, pfipadné e-mailem nebo telefonicky a to na e-mail nebo telefon osoby Kupuijiciho,
ktera Pozadavek na servisni zadsah ucinila, to v8e v terminech uvedenych v pfiloze €. 2
Smlouvy (v Tabulce sluzeb a SLA — diskova pole).

3. Definice termin( pouzitych v této pfiloze &i v ostatnich pFilohach Smlouvy:

e Incident — udalost, ktera neprobiha ofekavanym zplisobem (nestandardni stav) a ovliviuje
nebo mize ovlivnit poskytovanou sluzbu (porucha HW, problémy pfi disaster recovery nebo
failoveru, nedostupnost dat apod.).

e Zména - zadost ze strany Kupujiciho (resp. jeho uZivatele) o zajisténi podpory pfi vyuzivani
sluzby (upgrade firmware, vytvofeni nového diskového segmentu, zména konfigurace
apod.).

e PoZadavek — Incident nebo Zména.

BD — Business Day — pracovni den — doba od 8.00 do 16.00 hodin v pracovni dny pondéli

az patek (mimo vikendy a svatky platné v Ceské republice).

NBD — Next Business Day — nasledujici pracovni den.

ND - Next Day - nasledujici kalendafni den

TC — technologické centrum sestavajici se ze dvou lokalit DC1 a DC2

SLA - Service-Level Agreement — pozadované sluzby

Il. Prava a povinnosti Kupujiciho

1. Kupujici se zavazuje poskytnout Prodavajicimu veskerou soucinnost potfebnou k zajisténi
sluzeb v ramci Podpory. Kupujici se zejména zavazuje pfedavat Prodavajicimu potfebné nebo
dlivodné Prodavajicim vyzadané informace a podklady pro provadéni téchto sluzeb.

2. Kupujici | je opravnén k nahlaseni PoZadavku Prodavajicimu prostfednictvim nékterého z vySe
uvedenych kontaktd. PoZzadavky budou pfednostné hlaseny prostfednictvim systému helpdesk,



v pfipadé pouziti jiného zpusobu hlaseni (e-mail, telefon) provede Prodavajici dodatecny zapis
hlaseni do helpdesku.

o daném Pozadavku, uvede osoba Kupuijiciho jeji jméno a telefonni islo pro pfipadny kontakt
od feSitele na strané Prodavajiciho.

Kupujici zajisti Prodavajicimu pracovni prostor v misté plnéni Podpory v rozsahu nutném pro
provedeni servisnich sluzeb.

Kupujici poskytne Prodavajicimu po nabyti u€innosti Smlouvy kompletni dokumentaci prostiedi
a potfebné pristupové udaje pro pinéni Podpory.

Il Minimalni rozsah sluzeb v ramci Podpory a prava a povinnosti Prodavajiciho

Reseni Incidentt v ramci Podpory.

Zajisténi revize a aktualizace firmware a software v 6 mési¢nim intervalu

Zaijisténi spravy:

e Upravy konfigurace HW a SW;

e instalace upgrade a update;

e konzultace.

Pfedpokladany poet Zmén spadajici pod vSechny &innosti spravy popsané v odrazkach tohoto
odstavce je 6 za rok (cca 20 hodin odbornych seniorskych praci). Do téchto Zmén nespadaji
¢innosti provadéné v ramci predchoziho odstavce (pravidelna revize a aktualizace).

V pfipadé vy€erpani Zmeén v ramci mésice upozorni Prodavajici na tuto skute¢nost Kupujiciho.
Reseni Pozadavk( v misté instalace v souladu s SLA dle nasledujiciho odstavce této piilohy.
Specifikace pozadovanych sluzeb (SLA), které je Prodavajici povinen zajistit:
Prodavajici se zavazuje kazdy nahlaSeny Pozadavek zapsat do helpdesku s pfisluSnym
zafazenim typu Pozadavku (nazev sluzby, oznaceni) a priority feSeni (kategorie), pokud jiz tak
neudélal Kupuijici. Prodavajici neprodlené zahdji prace na feSeni Pozadavku ve Ihitach podle
nasledujici tabulky kategorie a typu PozZadavku. Kupujici mize v pfipadé neodpovidajiciho
zatazeni Pozadavku (zejména kategorie) iniciovat zménu zafazeni, pficemz rozhodné je
zafazeni PoZadavku Kupujicim. ReSeni probiha jako u nového PoZadavku dle zménéné
kategorie s pfFislusnymi SLA.

Prodavajici bude uvadét podrobné fesSeni Pozadavku do helpdesku, zavérecné vyreSeni
Pozadavku odsouhlasuje Kupuijici. V pfipadé odivodnéného zamitnuti vyfeSeni Kupujicim bézi
Ihata pro feSeni pozadavku dale.

Fyzicka dostupnost specializovaného technika v misté pInéni nejpozdéji do 2 hodin od vyzadani
Kupujiciho v ramci feSeni Pozadavku s pfisluSnym SLA.

Pozadavky jsou klasifikovany dle jejich zdvaZnosti a provoznich podminek na dvé kategorie
dullezitosti:

o Kriticka

e Standardni

Tabulka sluzeb a SLA - je uvedena Priloze €. 2 Smlouvy

Provoz systému helpdesk pro evidenci veSkerych Pozadavk(, ktery musi poskytovat:
e pfistup pro min. 5 uzivatelt Kupujiciho
e jednoduché a pohodiné vkladani Pozadavku uzivatelem podle jeho opravnéni, kdy kromé
textového popisu je mozné vkladat i soubory;
e moznost nastaveni typu Pozadavku (nazev sluzby, oznaceni) a priority feSeni (kategorie);
e sledovani vyvoje feSeni Pozadavku vcetné interakci Kupujiciho:
o Cislo Pozadavku,



¢as vzniku udalosti,

Cas zalozeni Pozadavku,

typ Pozadavku a priorita feSeni (kategorie),

vypocitana lhuta pro vyfeSeni dle SLA,

popis zadani Pozadavku,

podrobny popis jednotlivych krok( FeSeni poZzadavku véetné fesitele,

moznost interakce / komentare Kupujiciho v dil€ich feSenich,

Cas vyfeSeni Pozadavku,

Cas odsouhlaseni feSeni Kupujicim,

celkovy straveny €as na feSeni pozadavku,

vyhodnoceni spinéni SLA.

e zavérelné feSeni Pozadavku schvalovano Kupujicim;

e  kriterialni vyhledavani Pozadavku;

e seznam vSech hlasenych Pozadavkl po dobu Podpory - vypis Pozadavk( s datem a ¢asem
zadani, nazvem, aktualnim stavem feSeni, aktualnim feSitelem, datem a Casem vyfeSeni,
celkovym stravenym ¢asem na feSent;

e ukoncCeni fedeni PoZadavku az po schvéleni vyfeSeni Kupujicim;

e e-mailové notifikace pfi zaloZzeni, zméné stavu a ukonceni feSeni Pozadavku, konfigurace
notifikaci podle jednotlivych typtl PoZzadavk;

e pfistup k aplikaci pfes webovy prohlize¢ 24 hodin denné — bez nakladt pro Kupujiciho
(zejména na software nebo licence).

Zaijisténi zalohovani konfigurace pfed kazdym zasahem vSude tam, kde je to mozné.

O O O OO OO OO0 OoOOo

Aktualizace dokumentace pfi kazdé zméne.

Zpracovani mésicnich hodnoticich reportt poskytovanych sluzeb slouzicich jako podklad pro
fakturaci sluzeb vcéetné prehledného uvedeni pfipadu nedodrzenych parametrd sluzeb a
odeéteni pokut za toto nedodrzeni. Minimalni obsah reportu: Cislo PoZzadavku, ¢as zaloZeni
Pozadavku, Ih(ita pro vyfeSeni dle SLA, popis zadani Pozadavku, podrobny popis feSeni
Pozadavku i s jednotlivymi kroky, €as vyfeSeni Pozadavku, celkovy straveny €as na feSeni
Pozadavku, vyhodnoceni spinéni SLA.

V. Cinnosti nad ramec pausalni ceny sluzeb Podpory provozu:
Prodavajici se zavazuje také k vykonavani &innosti nad ramec sluzeb Podpory provozu:

a) V pfipadé, Ze dojde k prekroceni pfedpokladaného rozsahu poctu pozadavki uvedenych
v ¢lanku lIl. odst. 3 této pfilohy, za maximalni hodinovou sazbu v misté a €ase obvyklou,
maximalné vSak za hodinovou sazbu ve vysi 1 500 K& bez DPH.

b) V pfipadé zadaného nebo eskalovaného Pozadavku do sluzby ,Provoz Diskového pole na
vyzadani“ za maximalni hodinovou sazbu v misté a Case obvyklou, maximalné vSak za
hodinovou sazbu ve vysi 3 000 K& bez DPH.

Maximalni hodinové sazby ve vysi 1 500 K& bez DPH a 3 000 K& bez DPH uvedené shora pod
pismeny a) a b) tohoto odstavce je mozné navysit na pisemnou zadost Prodavajiciho avSak az
od tfetiho celého kalendafniho roku poskytovani zaruéni/servisni podpory (podminek) dle této
prilohy, a to o prdmérnou rodni miru inflace v Ceské republice vyjadfenou pFirtistkem
primérného indexu spotrfebitelskych cen, to vSe obdobné dle podminek a zplsobu vypoctu
uvedeného v odst. 9 &lanku IV. Smlouvy.

Vedle Castky dle pfedchoziho odstavce je Prodavajici opravnén vyuctovat také cestovné
za ceny v misté a Case obvyklé.

Cena za ¢innosti dle tohoto ¢lanku neni soucasti ceny za Podporu nabidnutou Prodavajicim



v nabidce a bude fakturovana Prodavajicim samostatné. Kupujici bude fesit pfipadné zmény
ceny Podpory pozadované Kupujicim dle pfedchozich odstavct tohoto ¢lanku v analogii s §
222 odst. 4 zakona. &. 134/2016 Sb.

V. Smluvni pokuty za poruseni podminek zajisténi provozu a podpory:

Smluvni pokuty vztahujici se k podminkam podpory provozu jsou uvedeny v ¢lanku VII.
Smlouvy.



