Pfiloha €. 2 Smlouvy

Sluzby podpory

Zadani

komplexni pé¢e o dodané ZboZi/Centralni hardware/HW, proaktivni a reaktivni support,
ktery ma za cil zajistit pé€i a fadny chod dodaného Zbozi / HW v objektech Kupujiciho

Proaktivni support

Proaktivni support zahrnuje nasledujici pozadavky:

Tato sluzba je poZzadovana pro ucely:

udrzovani HW v optimalnim a funkénim stavu pravidelnymi kontrolami a proaktivnimi
zasahy

zvyseni dostupnosti IT infrastruktury

minimalizace neplanovanych vypadku a dopadu pfipadnych vypadku IT infrastruktury
zrychleného fedeni kritickych situaci Kupujiciho

Reaktivni support

Reaktivni support zahrnuje nasledujici pozadavky:

Reaktivni podpora na HW je pozadovana na 60 mésicl a poZzadovana uroven odezvy je
do 4 hodin od ukon&eni diagnostiky servisnim stfediskem v rezimu 24x7

Reaktivni podpora na SW je pozZzadovana na 60 mésicl v rezimu 24x7 a vCetné prava na
nove verze

V pfipadé kritického incidentu HW (vyrazna degradace funkénosti provozované
infrastruktury nebo Uplny vypadek) Prodavajici zajisti okamzitou (do 15 minut) reakci na
nahlaseny servisni pozadavek. To znamena, Ze do 15 minut od nahlaseni servisniho
pozadavku se pfipadem zalne zabyvat technicky expert certifikovaného servisniho
kanalu vyrobce pro danou oblast

V pfipadé potfeby bude u kritického incidentu dedikovany eskalaéni manazer, ktery bude
vysSich urovni podpory

Zaruka HW vcetné pfislusné sw podpory zaregistrované u vyrobce na Kupujiciho. V
pfipadé fyzické opravy/vymeény komponent, pfipadné upgrade firmware, je pozadovan
servisni zasah technika Prodavajiciho v misté instalace

Komunikace s kontaktnim mistem, technikem a L1 az L3 supportem v Eeském jazyce
Stav zaruky musi byt mozné kdykoliv ovéfit pfimo na online portalu vyrobce, nebo
dotazem na oficialni zastoupeni vyrobce v CR

nabizena reaktivni podpora na HW umoznuje objednateli uzivat softwarové produkty typu
firmware, microcode a softwarova zaplata (patch), a dale pfistup k L1, L2 a L3 podpoie
pro HW dodany dle Smlouvy

pfi poruse pamétového nosice si Kupujici vyhrazuje pravo na jeho ponechani
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V ramci reaktivniho supportu je dale poskytovatel povinen zajistit:

- pravidelné kontroly verzi firmware (dale jen ,FW*) a jejich povySovani

- kontroly monitoringu HW

- konzultace souvisejici s nabizenym HW

- provozni porady — 2x ro€né, on-site provozni porada Kupujiciho s pfidélenym tymem

- vypracovani a pribéznou udrzbu dokumentu, ktery bude obsahovat detaily planovanych
i dodanych ¢innosti — Plan podpory

- prabéznou kontrola HW monitoringu — funkénost HW monitoringu bude pravidelné
kontrolovana, monitoring musi byt schopen automaticky zaslat informaci o HW problému
pfimo vyrobci zafizeni

- FW analyzu nabizeného HW a implementace novych verzi — minimalné 2x rocné, analyza
aktualniho stavu a verzi FW, kontrola doporu€eni a ,best practices® vyrobce, kontrola
vydanych ,advisories“ vyrobce, doporuceni a implementace zavér analyzy (povyseni
verzi FW)

- analyza pfi¢in problému — v pfipadé kritického vypadku, je pozadovan detailni popis
procesu analyzy jednoznaénych pficin (root cause analysis)

- analyzu rizik a navrhy neustalého zlepSovani — bude poskytovano prubézné

- vzdaleny pfistup na portal vyrobce — mozZnost staZzeni aktualizaci, sledovani aktualnich
servisnich pozadavk.

Prodavajici dale zajisti volné konzultacni dny:

- Prodavajici zajisti Kupujicimu 3 ¢lovékodny ro¢né po celou dobu 60 mésict od ucinnosti
Smlouvy, které budou k dispozici Kupujicimu pro konzultace nebo technické €innosti nad
ramec vyse uvedenych ¢innosti. Tyto dny budou €erpany po dohodé smluvnich stran.



