SMLOUVA NA POSKYTOVANI SERVISNICH SLUZEB

Cislo smlouvy objednatele: 2018/0218/0OVTI

Cislo smlouvy poskytovatele: . fIX-P/J
T
Smluvni strany
OBJEDNATEL: Statutarni mésto Kladno
IC: 00234516
Sidlo: nameésti Starosty Pavla 44, 272 52 Kladno
Zastoupen: Ing. Pfemyslem Muzikem, naméstkem primétora

(dale jen ,objednatel")
na strané jedné

a

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

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

IC:_ 60487291
DIC: CZ60487291
Sidlo: Petrzilkova 23/2565,158 00 Praha 5

Bankovni spojeni:
Cislo bankovniho uctu:

Zastoupen: Ing, Jifi Palkovsky, jednatel
(dale jen ,poskytovatel”)

na strané druhé

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

Smlouvu na poskytovéani servisnich sluzeb GOLD/PLATINUIVI déale jen
»Smlouva™).
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(10)

(11)

Objednatel a poskytovatel budou dale ozna€ovani jednotlivé jako ,Smluvni strana”, a spolecné
vSichni jako ,,Smluvni strany".

»Vyrobky" znamenaji pocitacovy hardware a s nim souvisejici zbozi.

,Software" znamena jakykoli software, knihovnu, utilitu, nastroj, nebo jiny po&itatovy Ci
programovaci kéd, ve formé strojového (binarniho) kédu nebo zdrojového kédu, a dale
souvisejici dokumentaci.

Predmét smlouvy

Pfedmétem Smlouvy je poskytovani servisni podpory a dodavka servisnich sluzeb tfetich stran
poskytovatelem objednateli, pro virtualizacni sw. VMWare, pro zalohovaci sw. Veeam, a HW
jejichz podrobna specifikace je uvedena v pfiloze ¢, 3 Smiouvy.

Pfehled sluzeb servisni podpory poskytované v rdmci této Smlouvy je uveden v tabulce €. 1
prilohy €. 2 Smlouvy. Tabulka uvadi pro jednotlivé poloZzky typ podpory, pocCatek a konec
servisniho obdobi a cenu servisni podpory.

Servisni podpora a konzultace nad ramec definovany touto smlouvou je mozné poskytovat na
zékladé Zadosti objednatele za ceny definované v tabulce €. 3 pfilohy €. 2,

Pfehled servisnich sluzeb tfetich stran dodavanych v ramci této Smlouvy je uveden v tabulce ¢.
2 prilohy €. 2 Smlouvy. Tabulka uvadi pro jednotlivé poloZky pocéatek a konec servisniho obdobi
a cenu servisni podpory.

Pravidla poskytovani servisnich sluzeb tfetich stran dodavanych poskytovatelem objednateli dle
bodu (7) se fidi podminkami jednotlivych poskytovatelll sluzeb. Aktualni piné znéni téchto
podminek poskytne poskytovatel objednateli na vyzadani.

Pfedmétem Smlouvy nenf poskytovani servisni podpory na jiné vybaveni, nez je uvedeno v
bodu (5), Poskytovatel k takovym Ukonlm neni oprdvné&n a objednatel ani koncovy uZivatel
nemlZe 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 vlastnim textu Smlouvy a informaci
v pfilohach Smlouvy méa prednost ustanoveni obsazené ve vlastnim textu Smlouvy a rozporna
informace v pfiloze se nepouZzije.

Poskytovatel postupuje pfi poskytovani servisni podpory ve spolupraci s objednavatelem.

Doba a misto plnéni

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

Servisni obdobi je stanoveno v délce 12 mésicd.

Mistem pInéni je misto instalace, kde je umisténo podporované vybaveni objednatele. Mista
plnéni pro jednotlivé funkéni celky vybaveni objednatele jsou uvedena v pfiloze €. 3 Smiouvy.

Soucinnost objednatele

Objednatel se zavazuje zabezpeCit poskytovateli potfebnou soucinnost pfi poskytovani
servisnich sluzeb tak, aby ze strany objednatele nebyly poskytovateli Cinény prekazky pro
pInéni zavazkd podle této Smiouvy.

Objednatel se zavazuje ucinit takova opatfeni, aby byly minimalizovany moznosti neiimysiného
poruSeni ustanoveni vnitfnich predpisi a smérnic objednatele ze strany zaméstnancl
poskytovatele pfi ¢innostech vyplyvajicich ze zavazkd poskytovatele podle této Smiouvy.
Smluvni strany spolupracuji také pfi Upravach nebo rozSifovani systému objednatele v zajmu
zachovani funkcénosti vybaveni objednatele podporovaného poskytovatelem podle této
Smlouvy.

(17.1) Jestlize je objednateli znamo, Ze je potfebné provést Upravy, aktualizaci nebo zmény
programového nebo technického vybaveni informacniho systému objednatele, jehoz soucasti je
podporované vybaveni dle bodu (5), je tfeba provést tyto Gpravy, aktualizaci nebo zmény tak,
aby vysledkem nebylo omezeni funkci nebo zplsobeni nefunkénosti tohoto podporovaného
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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{17.2) 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 uskutecnény Upravy, aktualizace nebo zmény, které budou mit
za nasledek omezeni funkci nebo zplsobeni nefunkénosti podporovaného vybaveni dle bodu
(5), bude za takto vznikly stav zodpovédny objednatel. V takovém pfipadé nelze na
poskytovateli vyZzadovat servisni podporu podle podminek Smlouvy a poskytovateli nepobézi
Zadné Indty jinak ze Smilouvy vyplyvajici.

Zadna ze smluvnich stran neni odpovédna za $kodu zplisobenou prodlenim s plnénim zavazk(
druhé smluvni strany.

Cena a platebni podminky

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

Ceny za jednotlivé sluzby poskytované poskytovatelem objednateli za jedno servisni obdobi a
jejich splatnosti jsou uvedeny v pfiloze €. 2 Smlouvy.

Ceny budou uhrazeny objednatelem na zakladé faktur poskytovatele. Faktury budou slouzit
jako danové doklady.

Faktury musi obsahovat veskeré néalezitosti dariového dokladu podle ustanoveni zak. 235/2004
Sb. v platném znéni.

Objednatel je povinen zaplatit poskytovateli opravnéné fakturovanou castku se splatnosti
uvedenou na faktufe, pficemzZ Ih(ta splatnosti faktur je 30 dnl ode dne doruceni objednateli.
Pokud den splatnosti pfipadne na sobotu, nedéli nebo svatek, je dnem splatnosti nejblize
nésledujici pracovni den.

V pfipadé, Ze faktura poskytovatele nebude obsahovat nékterou povinnou néleZitost dle
odstavce (24) Smlouvy nebo ji bude obsahovat nedplné 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 doruceni objednateli.

Faktury budou poskytovatelem zasilany objednateli v elektronické podobé opatfené zaru¢enym
elektronickym podpisem v souladu s ustanovenimi zakona ¢. 227/2000 Sb., o elektronickém
podpisu v platném znéni na adresu: posta@mestokladno.cz

VSechny platby budou provadény bezhotovostnim bankovnim pfevodem na Ucet poskytovatele.
K cené se pripocita daf z pfidané hodnoty podle platnych predpisd.

Smluvni sankce

Pro pfipad nedodrZeni doby odezvy nebo jinych dohodnutych termin(i poskytovatelem se
smluvni strany dohodly na smluvni pokuté ve vysi 2 000,00 KC za kazdou hodinu prodleni s
tim, Ze nejvySSi Castka takovéto smluvni pokuty nepresdhne Castku odpovidajici smluvni
pokuté za pét dni. Tuto smluvni pokutu zaplati poskytovatel objednateli.

V pripadé, Ze objednatel neumozni pracovniklim servisniho pracovisté poskytovatele zahgjit
servisni zdsah v pfedem dohodnutém terminu, zanik& 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 Ihdté splatnosti podle dariového dokladu je
Smluvnimi stranami dohodnuty Urok z prodleni 0,05% z dluzné €astky za kazdy den prodieni,
ktery uhradi objednatel poskytovateli,

Poskytovatel je po dobu prodieni objednatele s uhrazenim faktury opravnén pozastavit plnéni
podle této Smlouvy (neni povinen poskytovat objednateli sluzby podle ustanoveni této
Smlouvy). Poskytovatel neni a nemlze byt v prodleni po dobu pozastaveni pInéni z ddvodu
uvedeném v pfedchozi vété.

Smiuvni pokuty a Grok z prodleni jsou splatné do 14 dnd od doruéeni jejich vyzadani
opravnénou smluvni stranou. Platby budou provedeny bezhotovostnim bankovnim pfevodem
na Gcet opravnéné smluvni strany.

Zaplacenim smiluvni pokuty neni dotéeno pravo Smiuvnich stran na Uhradu zplsobené Skody
vzniklé v souvislosti s plnénim pfedmétu Smlouvy.
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Ochrana informaci

(34) Smluvni strany se zavazuji k mi€enlivosti o vSech informacich a skute€nostech tykajicich se
druhé Smluvni strany, se kterymi pfijdou do styku v souvislosti s plnénim této Smlouvy a o
kterych je druha Smiuvni 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 Cinnostmi podle této Smlouvy byly
poskytnuty, pokud k tomu nebudou zastupcem druhé Smluvni strany pisemné opravnény.

(35) Prevzeti zavazku mi€enlivosti se netyka jakychkoli informaci, které jsou vSeobecné znamé nebo
dostupné verejnosti nebo které se stanou zndmé Ci vefejné bez zavinéni druhé Smluvni strany,
nebo které jsou obsazeny v jakékoli publikaci nebo jiném zdroji, ktery je nebo se stane obecné
dostupny verejnosti.

Ukonceni platnosti smlouvy a odstoupeni

(36) Platnost této Smilouvy konci ke konci obdobi stanovenému v bodu (46), neni-fi ukoncena k
jinému terminu dle ustanoveni nasledujicich bodd.

(37) Smlouvu lze ukoncit k dfivéjSimu terminu pisemnou dohodou smluvnich stran. Platnost
Smilouvy je ukoncena k dohodnutému terminu.

(38) Kazda ze smluvnich stran miZe Smlouvu pisemné vypovédét ve dvoumésiéni vypovédni dobg,
ktera pocina bézZet od prvniho dne nasledujiciho po doruceni vypovédi druhé smluvni strané.

(39) Odstoupit od této Smiouvy Ize v pfipadé podstatného poruseni smluvnich povinnosti jednou ze
Smluvnich stran. Pro GcCely 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 Ih(té nejdéle 14 dn ode dne, kdy je
druhou Smluvni stranou na poruSeni smluvni povinnosti pisemné upozornéna a vyzvana
kjejimu odstranéni. Odstoupeni je G€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.

(40) Dojde-li k ukon€eni platnosti Smlouvy, vypofadaji Smluvni strany vzajemné pinéni pisemnou
dohodou nejpozdéji do jednoho mésice od skonceni U€innosti Smlouvy. Pro odstranéni
pochybnosti se uvadi, Ze vzdjemna plnéni poskytnuta Smluvnimi stranami v souvislosti
s dodavkou servisnich sluzeb tretich stran se nevraci.

Zavérecna ustanoveni

(41) Objednatel souhlasi s tim, Ze poskytovatel mlze poskytovanim servisnich sluzeb nebo jejich
Casti poverit tfeti osobu. Tim se vSak poskytovatel nezbavuje jakychkoli prav, povinnosti nebo
zavazk( vyplyvajicich z této Smilouvy.

(42) Poskytovatel prohlasuje, Ze je opravnén uzavfit s objednatelem Smlouvu v celém rozsahu.

(43) Smlouvu Ize ménit a doplfiovat po dohodé Smluvnich stran a to pouze pisemnymi dodatky
Smlouvy schvalenymi obéma Smluvnimi stranami. K Upravam nebo zménam Smlouvy jsou
opravnéni pouze statutarni organ nebo zaméstnanci s odpovidajicim opravnénim.

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

(45) Smluvni strany prohlaSuji, Ze Smlouva byla uzaviena v souladu s pravidly poctivého
obchodniho styku.

(46) Tato Smlouva se uzavird na dobu urcitou do 31.1.2019 a nabyva platnosti dnem podpisu
smlouvy posledni ze smluvnich stran.

(47) Tato smlouva nabyva Gcinnosti dnem zverejnéni v centralnim registru smiuv dle § 6 odst. 1
zakona €. 340/2015 Sb., o registru smiuv.

(48) Smluvni strany berou na védomi, ze tato smlouva i nasledné dodatky k ni mohou podléhat
informacni povinnosti dle zdkona ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim ve znéni

pozdéjSich predpisti a dle zakona & 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach Gginnosti
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nékterych smluv, uvefejiiovani téchto smluv a o registru smluv (zakon o registru smluv) ve
znéni pozdéjsich predpisti, a prohlasuji, Ze Zadné ustanoveni této smlouvy nepovaZuji za
obchodni tajemstvi ani za dlvérny Udaj a smlouva mlze byt zvefejnéna v plném znéni véetné
jejich piiloh a dodatkd.

(49) Smlouva je vyhotovena ve dvou wvytiscich s platnosti originalu, z nichz jeden wvytisk obdrzi
objednatel a jeden vytisk obdrzi poskytovatel.

(50) Nedilnou soucasti Smlouvy jsou prilohy ke smlouvé:

Priloha ¢. 1: Kontaktni Udaje a Postupy pfi poskytovani servisni podpory
PFiloha €. 2: Prehled sluzeb servisni podpory a servisni sluzeb tfetich stran
Priloha ¢, 3: Prehled podporovaného vybaveni

Pfiloha €. 4: Platebni kalendar

Priloha ¢. 5: Specifikace parametr(l servisnich sluzeb

V Praze dne:  27. 02. 2018 V Kladng dne: 12 *03" 2018

Za poskytovatele: Za objednatele:

GAPP System, spol. sr.o.

GAPP

GAPP System, spots r.o.
Petrzilkova 2565/23,15B 00 Praha i:
IC: 60487291, OICt 0260487291
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Pfiloha €. 1 smlouvy €. 2018/0218/OVTI

(3)

Kontaktni Udaje a postupy pfi poskytovani servis

Servisni podpora poskytovatele je zahéjena k datu, které uruje Smlouva.

Ukony servisni podpory jsou zahajeny servisnim pracovi§stém co nejdfive po pfijeti pozadavku
objednatele, obvykle bezprostfedné, nejpozdg&ji viak ve Ihité specifikované pro pfislusny typ
servisni podpory. V8echny ¢innosti servisnich pracovnikl smétuji ke zjisténi pficin vzniku
provoznich potizi nebo zavad a poruch funkénosti vybaveni objednatele, k jejich odstranéni a k
obnoveni funk&nosti podporovaného vybaveni v co nejkratSi dobé.

Kontaktni osoby a kontaktni 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:  http://mww.qaDD.cz/servisni-formular
E-mail: subDDortiajgapp.cz
Telefonni spojeni v pracovni dob&: +420 251 081 731
Telefonni spojeni mimo pracovni dobu: +420

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 die bodU b. a c. je pouzita, jestlize potiZze nebyly odstranény a pfitom jiz byly vyGerpany
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 nahldsi poZzadavek na servisni podporu servisnimu pracovisti
poskytovatele emailem, telefonicky nebo prostfednictvim webového formulare.

Novému pozadavku na servisni podporu je ze strany servisniho pracovisté poskytovatele
pridélena evidencni Cislo (Cislo servisniho pfipadu), pod kterym je feSeni daného poZadavku v
informacnim systému servisniho pracovisté poskytovatele dale dokumentovano a je systémem
uzito pro identifikaci pfedavanych zprav.

Prlibéh fedeni servisniho pfipadu koordinuje servisni pracovnik poskytovatele.

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

(8.1) ,odezva"je prvni reakce servisniho pracovisté poskytovatele na pozadavek na poskytnuti

servisni podpory, ktera smeéfuje 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. Prfesahuje-li smluvni doba odezvy u servisni podpory Grovné GOLD konec
pracovni doby, je v mimopracovni dobé tato Ihlta preruSena a pokracuje v nasledujici
pracovni den. Je-li pozadavek na servisni podporu udrovné GOLD nahlaSen v
mimopracovni dobé, za¢ina smluvni doba odezvy bézet od pocatku nejblize nasledujici
pracovni doby. U servisni podpory Grovné PLATINUM k prferuSeni doby odezvy v
mimopracovni dobé nedochézi.

(8.3) ,zprovoznéni" je uvedeni Vyrobk{ a Software do stavu, ktery je v souladu s produktovou

specifikaci nebo dokumentaci vyrobce.

(8.4) ,servisni zasah" je oznaCeni Cinnosti, které smérfuji k odstranéni ozndmenych provoznich

potiZzi nebo ke zprovoznéni podporovaného vybaveni a vykonava je pracovnik servisniho
pracovisté poskytovatele vzdalenym pfistupem nebo osobné v misté instalace.

(8.5) ,pracovni doba" je oznaceni doby ve statem uznanych pracovnich dnech od 08:00 hod

do 17:00 hod.
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Priloha €. 2 smlouvy ¢. 2018/0218/0VTI

Prehled sluzeb servisni podpory a servisnich sluzeb tfetich stran

Tabulka €. 1 Poskytované sluzby technické podpory poskytovatelem

Nézev produktu Podpora Cena podpory Obdobi
VMware 7x24 62.930,- K¢ 12 mésicl
FalconStor 7x24 62.930,- K¢ 12 mésicl
Veeam 5x9 39.083,- K¢ 12 mésicl

Tabulka €. 2 Poskytované sluzby tfetich stran

Nazev produktu Cena Obdobi
VMWare Maintenance 68.768,- K¢ 12 mésicl
Veeam Maintenance 26.884,- K& 12 mésicd

Tabulka ¢. 3 Hodinové sazby poskytovanych sluzeb nad ramec sjednané podpory

Nazev sluzby Cena zapocaté hodiny Poznamka
Servisni sluzby v pracovni dobé 2.600,- K¢ Na vyZzadani
Po-Pa 8:00-17:00
Servisni sluzby mimo pracovni 4.550,- K¢ Na vyZadani

dobu Po-P& 8:00-17:00 véetné
vikendd a svatkd

Cena za servisni zadsahy a havarie za servisni obdobi ¢ini maximalné 100.000,-K& bez DPH.
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Pfiloha ¢. 3 smlouvy ¢&. 2018/0218/0OVTI

Pfehled podporovaného vybaveni

Servery:

3x fyzicky server (2CPU) s instalaci ESXi VMWare vSphere 6,0

3x fyzicky server (2CPU) s instalaci ESXi VMWare vSphere 6.0 free Hypervisor
Virtualni server pro vCenter Server 6.0 Foundation (spravovany 3 ESXi servery)
2x FalconStor NSS (SW + HW)

Sitové prvky:

2x FC switch EMC DS-300B 4Gb (8 licencovanych port()
2x FC switch IBM 249824E 4Gb (8 licencovanych port()

Diskova pole:

IBM DS3400 dual FC controller+IBM EXP3000
EMC AX4-4f dual FC controller + AX4-5EXPAN
DELL MD3620f dual FC controller + MD122G

Licence a software:

Servisni smlouva

12x FalconStor Storage Capacity 1TB (FS-NSSFAC001-S)

6x VMWare vSphere Standard for 1 processor

Ix VMWare vCenter Server Foundation for vSphere

Veeam Backup & Replication ver. 9.5 (Veeam Backup Essential Enterprise)
Veeam One ver. 9.5 (Veeam Backup Essential Enterprise)
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P¥iloha €. 4 smlouvy &. 2018/0218/0VTI C

Platebni kalendar

V*
Faktura bude vystavena jeden mésic po vstoupeni smlouvy v U¢innost. Splatnost
faktury je 30 dnl od data vystaveni.
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Pfiloha ¢. 5smlouvy ¢. 2018/0218/OVTI

Specifikace parametr( servisnich sluze

Specifikace parametrl servisnich sluzeb

e Prevzeti systému definovaného v pfiloze €. 3 pod supportv modelu ,single point of contact", tj.
veSkeré servisni pozadavky budou smeérovany na servisni pracovisté poskytovatele a ten
zajisti jejich dalSi feSeni.

» Poskytovani odbornych servisnich sluZzeb, na feSeni technologického centra jako celku, tj. na
programové a technické vybaveni pro zajisténi bezproblémového provozu systému.

Technicka podpora na vySe uvedené HW komponenty je zajiSténa prostfednictvim
zaruky u vyrobce FeSeni. Poskytovatel identifikuje zavady a eskaluje na pfislusné
servisni pracoviste.

- Technicka podpora na SW komponenty bude zajiStovana pfimo poskytovatelem s
moZznosti eskalace na vyrobce SW v rdmci platné softwarové maintenance.

e Servisni podpora zahrnuje feSeni nasledujicich kategorii chyb:

Kategorie A — Chyby majici vliv na poskytovani sluzeb systému
Jedna se o chybové stavy zplsobujic! nefunkénost, nebo podstatné omezeni sluzeb
aplikaci; zejména stavy, které zapfiCifuji: Gplné a/nebo CasteCné zastaveni
(nedostupnost) aplikaci nebo systému.

- Kategorie B - Dil&i chyby
Jedna se o chybové stavy, které nezplsobuiji nefunkénost, nebo podstatné omezeni
sluzeb aplikaci. Typicky se jedn& o ztratu redundance danou vypadkem napf. jednoho
pevného disku, jednoho ze dvou redundantnich UloZist, apod.

e Pozadavky na reakci a dalSi terminy:

Poskytovatel je povinen zajistit reakci do 2 hodin od nahlaseni servisniho pfipadu.
Reakce znamena zahgjeni aktivni spoluG€asti pracovnika servisniho pracovisté
poskytovatele na feSeni nahldSeného servisniho pfipadu.

-V pfipadé, Ze analyza ukaZe, e chyba je zpUsobena chybou HW nebo SW, je
poskytovatel povinen ihned nahlasit servisni pfipad na pfisluSné servisni pracovisté
vyrobce, neprodlené o tom informovat objednatele a aktivnhé participovat na vyreSeni
servisniho pfipadu. Poskytovatel pro tyto pfipady disponuje platnou zarukou na HW
komponenty a platnou SW maintenance na SW komponenty.

- 'V prfipadé chyb kategorie A je poskytovatel povinen zajistit odstranéni chyby
nejpozdéji do 8 hodin od uplynuti reakéniho Casu. V pfipadé, Ze poskytovatel neni
schopen pfi vynaloZzeni veSkerého odborného (Usili chybu odstranit, zejména v
pfipadech, kdy se jedna o chybu HW nebo SW, je povinen v Case nejpozdéji do 8
hodin od uplynuti reakéniho Casu zajistit zprovoznéni podporovaného vybaveni
alesponi nahradnim zplsobem tak, aby objednatel mohl provozovat alespori v
omezeném rozsahu své aplikace a systémy.

Poskytovatel je povinen kazdému nahldSenému servisnimu pfipadu pfifadit jeho
jednoznacnou identifikaci, pod kterou bude vedena dalsi komunikace.

- Poskytovatel je povinen objednateli kdykoli na vyzadani predlozit kompletni vypis
komunikace mezi pracovniky objednatele, poskytovatele a servisnich pracovist
vyrobcd pfi fedeni servisnich pripadl, zejména s ohledem na posouzeni dodrZzovani
¢asll reakce, odstranéni chyby a postupu praci pfi feSeni servisnich pfipadu.
Poskytovatel je povinen pro feseni servisnich pfipadd v rezimu 7x24 poskytnout tzv.
single point of contact, tji. jedno telefonni ¢&islo s garantovanou nepfetrzitou
dostupnosti.

e Servisni podpora musi zahrnovat:

Komunikaci v Ceském jazyce o vSech soucastech supportovaného systému.

- Analyzu problému - v rdmci analyzy problému bude identifikovano, zdali je problém

zpusoben podporovanym hardwarem nebo zdali se jedna o problém jiné komponenty.
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V prfipadé, Ze problém neni na urovni podporovaného hardware, poskytovatel
doporuci dalSi postup feSeni.

V pfipadé, Ze je to technicky mozZné, poskytovatel provede simulaci problému ve
svém prostiedi (laboratofi), aby byly v prlb&hu feSeni minimalizovany zasahy do
produkéniho prostredi. - V pfipadé, Ze feSeni problému vyZaduje eskalaci na vendora
produktu, zajisti poskytovatel tuto eskalaci véetné celé dalSi komunikace s vyrobcem
feSeni.

Se svolenim objednatele a dle potfeby poskytovatele o poskytovani sluzby, Ize pro
identifikaci problému a jeho feSeni vyuZzit vzdaleny pfistup na systémy zadavatele.
Konzultaéni sluzby k vlastnimu provozu a rozvoji stavajiciho feseni.

Zajisténi aktualizace, upgrade a patchovani feSeni po dohodé s objednatelem k
zajisténi bezpe€ného Chodu a dostupnych funkci dle moznosti licenci a maintenance.

« Poskytovatel zprostfedkuje zakoupeni vSech maintenance a licenci potfebnych k zajiSténi
servisni podpory vendorll (a dodavatele sluzby) v terminu pred jejich vypr§enim v minimalnim
rozsahu uvedeném ve vyctu licenci a supportd stavajiciho stavu.

e Poskytovatel zajisti seznameni s obsluhou spravovaného feSeni na vyzadani pro pracovniky
zadavatele.
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