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Podminky servisni podpory

1 VsSeobecné podminky poskytovani sluzeb servisni podpory

V ramci nabizeného fesSeni se proddvajici zavazuje po dobu 6 let poskytovat odborné zaruku a
servisni sluzby na programové vybaveni (software) a technické vybaveni (hardware) pro zajisténi
bezproblémového provozu celého feseni. Servisni podpora pro dodané reSeni bude prodavajicim
zajiSténa v celém rozsahu pfimo u vyrobce technologie, tak aby feSeni technickych potizi a SW
aktualizace, které je opravnén vykonavat pouze vyrobce, bylo moZno konzultovat pfimo s nim.
pokud dodavatel neni schopen servisni podporu provadét samostatné. Poskytovani servisni podpory
bude po celou dobu trvani smluvniho vztahu u vyrobce ovéritelné.

Nabizené sluzby se nebudou vztahovat na jiné vybaveni, nez je predmétem plnéni verejné
zakazky. Zaméstnanci prodavajiciho k takovym dkonlm nebudou opravnéni a kupujici ani koncovy
uZivatel na nich nebude takovéto Cinnosti vyZzadovat. Za zajisténi spravné funkénosti jiného vybaveni,
nez je predmétem plnéni podle smlouvy bude zodpovédny kupuijici.

Termin, kdy bude poskytovani nabizenych sluzeb a podpory zahajeno, je uréeno dnem podpisu
akceptacniho protokolu v pfiloze B smlouvy.

Mistem plnéni servisni podpory jsou mista instalace uvedena v Pfiloze ¢. 10 ZD + Pfiloze F
smlouvy Seznam mist plnéni. Proddvajici bere na védomi, Ze mista instalace se vyjime¢né mohou
zménit (napf. kvali stéhovani) a je povinen zajistit poskytovani servisni podpory za stejnych podminek
i v novém misté instalace, které mu kupujici v dostatecném ¢asovém predstihu oznami.

Prodavajici se zavazuje, Ze jeho zaméstnanci budou pfi plnéni zavazkl dodrZovat pfislusné
interni akty fizeni kupujiciho a jeho Partnerl. Kupujici se zavazuje pred poskytovanim sluzeb,
podpory a udrzby zaméstnance prodavajiciho prokazatelné seznamit s u néj platnymi internimi akty
fizeni.

Prodavaijici se zavazuje spolupracovat na analyze problému a jeho vyresSeni. V pfipadé potieby
zajisti feSeni problému ptimo vyrobcem.

Prodavajici se zavazuje provadét radnou provozni Udrzbu podporovaného technického vybaveni
servisnim pracovistém proddvajiciho, a to bezodkladné vrozsahu a v terminech predepsanych
vyrobci tohoto vybaveni, nebo dle poZadavkl kupujiciho.

Kupuijici i prodavajici se zavazuji spolupracovat také pri Upravach nebo rozSifovani systému
kupujiciho v zajmu zachovani funkénosti vybaveni kupujiciho podporovaného prodavajicim.

Prodavajici bude odpovidat za veskerou zptsobenou skodu.

Servisni podpora a udrzba na celé reseni musi zahrnovat jediné kontaktni misto (single-point-of-
contact) pro hlaseni vsech zavad.

Soucasti servisni podpory a udrzby na celé feSeni musi byt analyza vsech nahlasenych problém.
V pfipadé, Ze bude podporou identifikovana zavada na nékteré z komponent, na niz feseni zajistuje
pfimo servisni pracovisté vyrobce, zajisti podpora eskalaci zavady na pfislusné pracovisté a
koordinaci pfi odstranéni zavady.

Sluzby, podpora a udrzba budou zahrnovat postupné jeden nebo vice zplsobU postupu, kterymi
budou:
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e telefonicka konzultace,

e odborna pomoc prostfednictvim e-mailové korespondence,

e odborna pomoc prostfednictvim webového prostredi proddvajiciho,
e zasah interaktivné po telefonu,

e zdasah poskytovatele osobné v mistech instalace u kupujiciho.

Novému poZadavku bude pridéleno evidencni cCislo, pod kterym bude u prodavajiciho dale
dokumentovano a bude uZito pro identifikaci predavanych zprav.

Pribéh feseni pozadavku koordinuje prodavajici.

Veskera komunikace v pribéhu feseni jednotlivych pfipadl musi byt vedena pouze v ¢eském
jazyce.

1.1 HW servisni podpora

Soucasti dodavané standardni zdruky na HW komponenty musi byt zavazek vyreSeni zavady v
rozsahu Next Business Day On-Site.

1.2 SW servisni podpora

Nabidka musi obsahovat servisni podporu na vesSkeré dodavané SW komponenty. Servisni
podporou se rozumi predavani novych verzi veskerych SW modulli programového vybaveni
s vylepsenymi funkcemi tak, jak je vyrobce programového vybaveni dava k dispozici. Aktualizace
programového vybaveni zajistuji jeho kompatibilitu s ostatnimi SW a HW komponenty informacniho
systému v souvislosti s jejich vyvojem.

Poskytovani sluzeb SW servisni podpory a technické podpory a udrzby bude zahdjeno bez
zbytecného odkladu po pfijeti pozadavku. VSechny ¢innosti prodavajiciho budou smérovat k zjisténi
pfi¢in vzniku provoznich potizi nebo zavad a poruch funkénosti vybaveni kupujiciho, k jejich
odstranéni a k obnoveni funkcnosti servisovaného vybaveni v nejkratsi dobé, nejdéle vsak do doby
uvedené v kap. 1.2.2.

1.2.1 Urovné zavaznosti SW problému
Zavainost hlaseni o problému je definovana nasledujici tabulkou:

e Kritické problémy zcela zamezuji u¢inné vyuziti aplikace.

e Dilezité problémy zadvazné snizuji vykonové charakteristiky aplikace, pokud jde o jeji kvalitu
a pouzitelnost pro uZivatele.

e Drobné problémy jsou vSechny ostatni softwarové nebo systémové problémy hldsené
uZivatelem.

1.2.2 Maximalni doba reseni SW problému
Problémy v kédu/algoritmu jsou odstranény s nasledujicimi terminy:

e do 5 pracovnich dna pro kritické problémy
e do 15 pracovnich dnl pro dualeZité problémy
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e v pristim vydani softwaru pro drobné problémy
1.3 Podpora uzivateli
Standardni podpora za¢ne ihned po predani dodavky a bude obsahovat:

e osobni navstévy u administratorl na celkem 10h pro kaZdou partnerskou organizaci na
kazdych 6 meésicli (uzZivatelskou podporu lze vyuzit pro Skoleni novych administratorq,
vyhodnocovani udalosti a dalsi aktivity)

e vzddlend asistence (telefonicka konzultace, odbornd pomoc prostrednictvim e-mailové
korespondence, odborna pomoc prostfednictvim webového prostredi prodavajiciho) od 9-17
v pracovni dny, celkem maximdlné 20h pro kazdou partnerskou organizaci na kazdych 6
mésicd,

Hodiny jsou i v ramci této podpory prevoditelné a kumulovatelné.

2 Skoleni uzivatelt
Pro ucely této ZD se jednim dnem mysli 1 manday, tedy 1x 8 hodin.

2.1 Dvoudenni Skoleni administratori po instalaci v lokalitach
Skoleni probiha pted prevzetim dodéavky a tematicky zahrnuje zejména:

e zdiklady sitového provozu

Gvod do analyzy sitového provozu — nastroje, techniky
e seznameni s uzivatelskym prostredim

e (vodni nastaveni systému

e analyza udalosti a false positives

e vizualizace dat

e zaklady sitové komunikace (protokoly atd.)

e typové druhy utokUl a jejich detekce Systémem.

Skoleni probéhne pro kaZdou partnerskou organizaci samostatné (tedy celkem t¥ikrat)
v lokalitach, které si kazda z partnerskych organizaci urci.

2.2 6 mésicni pribézné skoleni uzivateli
Pribézné skoleni navazuje na Uvodni dvoudenni zaskoleni administrator(i. Bude zahajeno po
predani etapy | a tematicky je zamérené zejména na:

e analyzu udalosti a false positives
e feseni konkrétnich udalosti v partnerské organizaci
e Upravy a ladéni systému.

Skoleni bude obsahovat:

e osobni navstévy u administratord na 2h tydné a to pro kazdou lokalitu instalace, pficemz
osobni navstévy jsou prevoditelné mezi jednotlivymi lokalitami instalace
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e vzddlenou asistenci od 9-17 (telefonickd konzultace, odbornd pomoc prostfednictvim e-
mailové korespondence, odbornd pomoc prostfednictvim webového prostredi
prodavajiciho) v pracovni dny, ¢asové omezenou na maximalné tfi hodiny tydné za kazdou
partnerskou organizaci

Hodiny jsou v ramci této podpory piné prevoditelné a kumulovatelné, tj. partnerska organizace
muZe rozhodnout napf. pro jednu osobni navstévu na konci mésice v délce trvani 8h v jedné lokalité,
nebo po dvou mésicich ¢erpanou ve dvou dnech po sobé 8+8h v jiné lokalité atd.

2.3 Jednodenni spolecné Skoleni administratori

Skoleni probéhne v dobé 6 mési¢niho pribézného $koleni uzivatell, odkolené hodiny si viak
dodavatel nemUze ode¢ist z celkové kapacity a pro $koleni je poskytne zvlast. Skoleni bude obsahovat
témata vyZzadana partnerskou organizaci. MUzZe jit o zopakovani témat z ivodniho dvoudenniho
Skoleni administrator(l, nebo témata nova, ktera vyplynula z provozu a potreb partnerské organizace.

Skoleni probé&hne pro kaZdou partnerskou organizaci samostatné (tedy celkem t¥ikrat)
v lokalitach, které si kazda z partnerskych organizaci urdi.

3 Evidence poskytovani sluzeb servisni podpory a Skoleni-
Elektronicky provozni denik

Prodavajici v rdmci plnéni doda aplikaci pro evidenci servisnich zasahl — elektronicky provozni
denik (dale jen ,Denik”), reSeni bude realizovano ve formé webové aplikace pristupné na
prostiredcich prodavajiciho. Denik dale bude slouzit k cerpani uzivatelské podpory, Skoleni a vSech
dalsich sluzeb v partnerskych organizacich.

Denik bude minimdalné umoznovat povinny zapis:

e identifikace pracovnika, ktery zdznam provedl|
e data a Casu zapisu, pfipadné zahajeni ¢innosti
e data a ¢asu ukonceni provadeéni ¢innosti

e popisu provedené Cinnosti

e vysledek provedeni ¢innosti

Zaznamy v deniku budou opatreny elektronickym podpisem a kvalifikovanym ¢asovym razitkem.
V zdznamech bude mozno autorizované vyhledavat podle vSech zaznamendvanych atribut(.

Aplikace bude obsahovat administratorské rozhrani pro stanoveni roli a pristupovych prav.
Opravnéni budou svazadna s mistem instalace. Pfedpokladané role a oprdvnéni:

e Administrator sondy — jen zapis, Cteni vlastnich zdznamU, mozZnost volby libovolnych mist
instalace

e Administrator prodavajiciho — zapis a ¢teni vSech zaznamd

e Administrator kupujiciho — zapis a ¢teni vSech zaznamd, plny pristup do administratorského
rozhrani deniku
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