Priloha ¢. 6 — Zarucni servis

1 Specifikace rozsahu a urovné poskytovanych sluzeb v ramci Zaruéniho servisu
pro Dil€i dodavku dle €l. 1 odst. 1.1 pism. a) Smlouvy

A) Servery

1.1 Dodavatel se zavazuje poskytovat sluzby Zaru¢niho servisu na DilCi plnéni dodavané
dle Smlouvy za nasledujicich podminek:

a) zarucni servis poskytovany v Eeském jazyce pres elektronicky nastroj,
b) rozhrani a kontakty jsou specifikovany v bodé 4.21 Smlouvy,
c) zarucni servis v nasledujicim rozsahu:
o FeSeni vad (soucasti feSeni je i pfijem, registrace a potvrzeni hlaSeni o vadé),
e zakaznikem definovana priorita vady,
e podpora SW vcetné poskytovani novych verzi,
e doporucené vymény nebo upravy HW.

1.2 Pro rozsah a uroven poskytovanych sluzeb v ramci Zaru€niho servisu specifikovaném
v pfedchozim ¢lanku 1.1 je dohodnut nasledujici zpasob plnéni:
a) Zarucni servis bude Dodavatel poskytovat dle parametr(i uvedenych dale v bodé 1.4

této PFilohy Smlouvy,

b) nahlaseni Vady ze strany Objednatele musi obsahovat alespon tyto udaje:
e jméno osoby, ktera Vadu nahlasila,
e jméno odpovédné osoby ze strany Objednatele,

e popis Vady.

1.3 Jednotlivé zasahy jsou na zakladé definice Vady rozdéleny do tfi (3) kategorii Vad:

Kategorie Definice

- dochazi k zdsadnimu omezeni nebo zastaveni nejdllezitéjSich
obchodnich procesu Objednatele nebo

- predmét plnéni nebo jeho podstatna €ast je zcela nefunkéni a
Objednatel nemlze pfedmét plnéni nebo jeho podstatnou ¢ast
uzivat.

Kriticka

Vada kategorie Nekriticka znamena vadu, ktera se projevuje tim, ze:

Nekriticka - uzivani nebo funkénost pfedmétu plnéni je vadou vyznamné
omezeno a dochazi tak k vyznamnému zpomaleni obchodnich
procesu Objednatele

Provozni / Vada kategorie Provozni/Operativni znamend vadu, ktera nebyla
Operativni zafazena ani mezi vadu kategorie Kritické ani mezi vadu kategorie
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Nekritické, a ktera nebrani uzivani pfedmétu plnéni anebo ma zcela
minimalni vliv na Fadné uzivani nebo funkénost pfedmétu pinéni ze
strany Objednatele.

1.4 Garantované parametry poskytovanych sluzeb jsou uvedeny v nasledujici tabulce
(jednéa se o dobu od nahlaSeni Vady ze strany Objednatele v rezimu 24x7):

Maximalni doba odstranéni

Kategorie vady Maximalni doba odezvy vady

(v hod.) (v hod.)
Kriticka vada 6 24
Nekriticka vada 24 120
Provozni / Operativni 24 480

1.5Doba odezvy je ze strany Dodavatele spinéna, pokud v uvedeném Case pfeda
Objednateli informaci o zpusobu feSeni Vady a predpokladaném terminu odstranéni
Vady. Tuto informaci pfeda Dodavatel prostfednictvim smluveného elektronického
nastroje.

1.6 Doba odezvy i doba odstranéni vady bézi od konce Ihity pro reakci Dodavatele dle
odst. 2.18 Smlouvy.

B) Prepinace

1.7 Dodavatel se zavazuje poskytovat sluzby Zaru¢niho servisu na DilCi plnéni dodavané
dle Smlouvy za nasledujicich podminek:

a) zarucni servis poskytovany v Eeském jazyce pies elektronicky nastroj,

b) rozhrani a kontakty jsou specifikovany v bodé 4.21 Smlouvy,

c) zarucni servis v nasledujicim rozsahu:

feSeni vad (soucasti feSeni je i pfijem, registrace a potvrzeni hlaseni o vadé),
moznost dopfedné vymény nefunkéniho pfepinace,

podpora SW v¢etné poskytovani novych verzi,

e doporucené vymény nebo upravy HW.

1.8 Pro rozsah a uroven poskytovanych sluzeb v ramci Zaruéniho servisu specifikovaném
v pfedchozim &lanku 1.7 je dohodnut nasledujici zpasob plnéni:

a) Zarucni servis bude Dodavatel poskytovat dle parametr(i uvedenych dale v bodé 1.9
této PFilohy Smlouvy,

b) nahlaSeni Vady ze strany Objednatele musi obsahovat alespon tyto udaje:
e jméno osoby, ktera Vadu nahlasila,

e jméno odpovédné osoby ze strany Objednatele,

e popis Vady.
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1.9 Garantované parametry poskytovanych sluzeb jsou minimalné v rezimu 8x5xNBD,
pfiéemz 8 hodin se rozumi 8 hodin pracovniho dne v ¢ase 8:00 — 16:00.

1.10 Doba odezvy je ze strany Dodavatele splnéna, pokud v uvedeném cCase pieda
Objednateli informaci o zplUsobu feSeni Vady a pfedpokladaném terminu odstranéni
Vady. Tuto informaci pfeda Dodavatel prostfednictvim smluveného elektronického
nastroje.

1.11 Doba odezvy i doba odstranéni vady bézi od konce lhaty pro reakci Dodavatele dle
odst. 2.19 Smlouvy.

C) Firewall

1.12 Dodavatel se zavazuje poskytovat sluzby ZaruCniho servisu na Dil¢i plnéni
dodavané dle Smlouvy za nasledujicich podminek:

a) Zajisténi pfimé podpory vyrobce dodanych a instalovanych HW a SW komponent
pfi jejich implementaci a provozovani na dobu 12 mésict ode dne podpisu Pfedavaciho
protokolu o fadné poskytnutém plnéni.

V ramci pfimé podpory vyrobce bude Dodavatel Objednateli poskytovat (popf. zajisti)

nejmeéné:

. noveé verze dodaného programoveho vybaveni;

. trvaly pfistup k nejnovéjSi dokumentaci dodaného HW a SW;

. online pfistup Objednatele k centru podpory vyrobce dodaného HW a SW;

. online pfistup Objednatele k znalostni bazi, kterou vyrobce HW a SW v ramci

své podpory poskytuje.
b) Poskytovani servisnich sluzeb pro dodané a instalované HW komponenty na dobu
12 mésicl ode dne podpisu Pfedavaciho protokolu o Fadné poskytnutém plnéni.

V ramci servisnich sluzeb a v ramci ceny vefejné zakazky bude Dodavatel
Objednateli poskytovat nejméné:

. moznost nahlasit poruchu kdykoliv (v rezimu 24x7);
. reakci na nahlaseni incidentu nejpozdéji do 1 hodiny;
. opravu €i vyménu vadnych komponent se zaru¢enou dobou odstranéni

jakékoli poruchy nejvySe variantné bud do 6 hodin (dale jen ,6H*) nebo 24 hodin
(dale jen ,ND) od nahlaseni poruchy v misté pInéni;
c) - telefonickou a e-mailovou podporu pfi feSeni incidentu
d) nahlaseni Vady ze strany Objednatele musi obsahovat alespori tyto udaje:
e jméno osoby, ktera Vadu nahlasila,
e jméno odpovédné osoby ze strany Objednatele,
e popis Vady.

E) Blade Chassi

1.13 Dodavatel se zavazuje poskytovat sluzby Zarucniho servisu na DilCi pInéni dodavané
dle Smlouvy za nasledujicich podminek:

d) zarucni servis poskytovany v Eeském jazyce pies elektronicky nastroj,
e) rozhrani a kontakty jsou specifikovany v bodé 4.21 Smlouvy,
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f) zarulni servis v nasledujicim rozsahu:
o FeSeni vad (soucasti feSeni je i pfijem, registrace a potvrzeni hlaSeni o vadé),
e zakaznikem definovana priorita vady,
e podpora SW vcetné poskytovani novych verzi,
e doporucené vymény nebo upravy HW.

1.14 Pro rozsah a uroven poskytovanych sluzeb vramci Zaruéniho servisu
specifikovaném v pfedchozim ¢lanku 1.1 je dohodnut nasledujici zptsob pInéni:
c) Zarucni servis bude Dodavatel poskytovat dle parametr(i uvedenych dale v bodé 1.4

této PFilohy Smlouvy,

d) nahlaseni Vady ze strany Objednatele musi obsahovat alespori tyto udaje:
e jméno osoby, ktera Vadu nahlasila,
e jméno odpovédné osoby ze strany Objednatele,

e popis Vady.

1.15 Jednotlivé zasahy jsou na zakladé definice Vady rozdéleny do tfi (3) kategorii Vad:

Kategorie Definice

- dochazi k zdsadnimu omezeni nebo zastaveni nejdllezitéjSich
obchodnich procesu Objednatele nebo

- pfedmét plnéni nebo jeho podstatna €ast je zcela nefunkéni a
Objednatel nemlze pfedmét plnéni nebo jeho podstatnou ¢ast
uzivat.

Kriticka

Vada kategorie Nekriticka znamena vadu, ktera se projevuje tim, ze:

Nekriticka - uzivani nebo funkénost pfedmétu plnéni je vadou vyznamné
omezeno a dochazi tak k vyznamnému zpomaleni obchodnich
procesu Objednatele

Vada kategorie Provozni/Operativni znamena vadu, ktera nebyla
zafazena ani mezi vadu kategorie Kritické ani mezi vadu kategorie
Provozni / Nekritické, a kterd nebrani uzivani predmétu plnéni anebo ma zcela
Operativni minimalni vliv na fadné uzivani nebo funkénost pfedmétu pinéni ze
strany Objednatele.

1.16 Garantované parametry poskytovanych sluzeb jsou uvedeny v nasledujici tabulce
(jednéa se o dobu od nahlaSeni Vady ze strany Objednatele v reZzimu 24x7):

Maximalni doba odstranéni

Kategorie vady Maximalni doba odezvy vady

(v hod.) (v hod.)

Kriticka vada 6 24
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Nekriticka vada 24 120

Provozni / Operativni 24 480

1.17 Doba odezvy je ze strany Dodavatele splnéna, pokud v uvedeném Case pieda
Objednateli informaci o zpusobu feSeni Vady a predpokladaném terminu odstranéni
Vady. Tuto informaci pfeda Dodavatel prostfednictvim smluveného elektronického
nastroje.

1.18 Doba odezvy i doba odstranéni vady bézi od konce Ihlty pro reakci Dodavatele dle
odst. 2.18 Smlouvy.

2 Povinnosti Dodavatele

2.1 Prodavajici se zavazuje:

e Spolupracovat s odpovédnymi pracovniky Objednatele ve véci realizace této
Smlouvy.

e Bezodkladné a s vyvinutim nejlepSiho usili optimalné FeSit ve spolupraci
s Objednatelem pfekazky v plnéni dle této Smlouvy.

2.2 Po dobu pobytu v objektech Objednatele budou zaméstnanci a smluvni partnefi
Dodavatele dodrZzovat v8echna bezpeénostni opatfeni a postupy tak, jak jsou
vSeobecné predepsany Objednatelem. Po dobu pobytu v objektech Objednatele
poskytne Objednatel zaméstnancim Dodavatele pfiméfené prostfedky, jako jsou napf.
pracovni prostory.

2.3 Dodavatel zaruCuje, Ze sluzby budou provadény kvalifikovanym personalem a
odbornym zpusobem, ktery je vS§eobecné akceptovan v ramci primyslovych standardu
a praxe.

3 Povinnosti Objednatele

3.1 Objednatel se zavazuje:

o Poskytnout veSkerou soucinnost pozadovanou ke splnéni této Smlouvy a poskytnout
Dodavateli na jeho zadost informace nebo data, ktera budou nutna nebo uzite€¢na
pro feSeni hlaSeného problému. Objednatel ruci za pfesnost jakékoli informace nebo
dat takto jim poskytnutych.

e Na pozadani konzultovat v pribéhu realizace plnéni s Dodavatelem pfijata feSeni.
Objednatel zajisti pro takovéto konzultace u€ast kvalifikovanych pracovnika.

e Bezodkladné a s vyvinutim nejlepSiho usili feSit ve spolupraci s Dodavatelem
prekazky v plnéni dle této Smiouvy.
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