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Smlouva ¢. ANECT/GRC/1201/658

SMLUVNI STRANY

Ceska republika —~ Generalni feditelstvi cel

Adresa: Budegjovicka 7, 140 96 Praha 4
Zastoupena: panem Ing. Michaelem Lojdou, feditelem odboru informatiky
Spojeni: tel..  +420 261 332 601

fax.. +420 261 332 600
y e-mail: |ojda@cs.mfcr.cz
IC : 71214011
DIC: CZ71214011
Bankovni spojeni: Ceskéa narodni banka, Praha 1
Cislo bank. aétu: 5020 ~ 1020011/0710
Adresa pro doru¢ovani korespondence: Bud&jovicka 7, 140 86 Praha 4
( dale jen ,objednatel" nebo ,zakaznik")

ANECT a.s.
Se sidlem:  Videnska 125, 619 00 Brno
Zapsana: v OR u Krajského soudu v Brno oddil B, vloZka 2113
Zastoupena: panem Ing. Miroslavem Rihakem, pfedsedou predstavenstva
Spojeni: tel..  +420271 100100
fax.. +420271100 101
. e-mail: miroslav.rihak@anect.com
iIc: w 256313029
DIC: CZ25313029
Bankovni spojeni:  Unicredit Bank
Cislo Gétu:  378619024/2700
Adresa pro dorucovani korespondence: Antala Staska 2027/79, 140 00 Praha 4
(dale jen ,zhotovitel“ nebo ,poskytovatel’)

(zhotovitel a objednatel dale téz jako ,smluvni strany*)

uzaviraji tuto smlouvu o dilo, jejimZ pfedmétem je ,Technicka podpora systému firewall
atechnicka podpora datovych siti* (ddle jen,Smlouva’) atopodle ustanoveni
§ 536 a nasl. zakona & 513/1991 Sb., Obchodni zakonik, ve znéni pozdgjsich predpist
(dale jen ,OBZ").
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Clanek 1: Zakladni pojmy

Systémy firewall

Souhrn technického a programového vybaveni zfizeného za U(Celem zajisténi
bezpedného propojeni datové sité objednatele s ostatnimi vefejnymi a nevefejnymi
sitémi a vyjmenovaného v pfiloze této Smiouvy (Pfiloha ¢. 2 — Soupis hardwaroveého
(dale jen ,HW"), softwarového (dale jen ,SW') vybaveni a sluZeb - Cast Soupis
komponent systému firewall Cisco ASA).

Datova sit’ - FINet-CIS

Souhrn  technického vybaveni s vyjimkou bezpe&nostnich prvk(l  uvedenych
v pfedchozim odstavci, zfizeného za Gelem zaji§téni datovych komunikaci ( déle tez
,komunikaénl systém“) a vyjmenovaného v piiloze této Smlouvy (Pfiloha €. 2 — Soupis
HW, SW vybaveni a sluzeb — ast Datova sit’ FiNet-CIS).

Technicka podpora systémi firewall

Sluzba zajistuje obnovu provozu systému firewall opravou nebo zapljcenim funkCné
obdobného systému, na dobu nezbytné nutnou, do doby opé&tovneho uvedeni
plvodniho systému do provozu. '

Technicka podpora datové sité (technického zafizeni)
Sluzby organizované a poskytované za ugelem uvedeni vadného technického
a programového vybaveni datové sité do funkéniho stavu.

Odborna (systémova) podpora
Sluzby poskytované na zakladé poZadavku objednatele na odbornou podporu, odborné
konzultace a poradenstvi.

ServiceDesk ‘
Aplikace provozovana zhotovitelem jako ndstroj k evidenci poZadavkd na plnéni
pfedmétu Smiouvy v evidendnim &lenéni dle ¢l. 2 teto Smlouvy.

Opravnéni zaméstnanci
Takovi zaméstnanci objednatele, ktefi jsou opravnéni nahlasit zavadu a zadat
odstranéni zavad. Objednatel poskytne seznam opravnénych zaméstnancl zhotoviteli.

Konfigurace komunikaéniho systému
Konfigurace komunikaéniho systému je pro Gcely této Smlouvy soupis servisovanych
zafizeni komunikaéniho systému a konfiguracni soubory téchto zafizeni.

Opravnéna zména konfigurace systému

Zména konfigurace komunikaéniho systému, provedend bud zaméstnancem
zhotovitele, nebo opravnénym zameéstnancem objednatele, a to se souhlasem
zhotovitele a objednatele. Opravnénou zménu konfigurace zhotovitel zaznamena
do provozni dokumentace.

Soupis zafizeni komunikaéniho systému

Soupis zafizenf komunikaéniho systému obsahuje vSechny Casti technického
a programového vybaveni komunikaéniho systému, na které se vztahuje servis.
Soupisy zaffzeni komunikaéniho systému jsou uvedeny jako pfilohy této Smilouvy
(Pfiloha ¢&. 2 — Soupis HW, SW vybaveni a sluzeb).

. Vzdaleny pfistup k zafizenim komunikaéniho systemu

P¥stup k zafizenim komunikaénfho systému, ktery umoziiuje zjiStovat stav jednotlivych
zafizeni i systémU a zajistovat jejich Ffizeni na dalku prostfednictvim komunikacniho
pfipojeni zhotovitele ke komunikaénimu systému objednatele.
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Mimoradny zasah

Je takovy zasah, ktery objednatel od zhotovitele vyZzadal, ackoliv se tykal zafizeni,

na které se nevztahuje tato Smlouva nebo jej mohl odstranit sam pro jeho
jednoduchost (napf. — vypadek napajeni, tmysiné - neimysiné odpojeni zafizeni od
napdjeni apod.) nebo svym neodbornym zasahem, mechanickym poskozenim nebo
nepfipustnym zasahem do vnitfni struktury dodaného zafizeni zptsobil jeho zavadu
nebo nespinil podminky pro jeho realizaci (zpfistupnéni technologie) anebo zavada
vznikla v disledku provozu zafizeni v prostfedi s nevyhovujicimi  provoznimi
podminkami.

. Podpora vyrobce zafizeni - maintenance

Podpora vyrobce zafizenl nebo SW, vramci ni2 |ze ziskat aktualizovane verze
SW zdarma Zadat o opravu chyb v SW nebo vyménu vadného HW za novy.

Clanek 2: Pfedmét Smlouvy

Predmétem Smlouvy je:

"a) zavazek zhotovitele spocivajici v .

2.1. Poskytovani technickée podpory systému firewall — Cisco ASA

2.2. Poskytovani technické podpory datovych siti FINet-CIS
2.3. Poskytovani odborné podpory, konzultaéni a poradenské &innosti pfi provozu

a rozvoji datovych siti FINet-CIS a systému firewall

Vyse uvedené &innosti zhotovitele se dale oznaduji souhrnneg jako ,sluzby”,

b) zavazek objednatele platit zhotoviteli za poskytované sluzby dohodnutou cenu.

3.1,

3.2.

Clanek 3: Misto a zpisob pInéni pfedmaétu Smlouvy

Technickou podporu systému datovych siti FINet-CiS bude zhotovitel provadét
na pracovistich objednatele (pfipadné dle charakteru a povahy zasahu vzdalenym
pfistupem} vybavenych komunikaénimi zafizenimi uvedenymi v Pfiloze ¢. 2 ~ Soupis
HW, SW vybaveni a sluzeb (v ¢asti Datova sit' FINet-CIS) této Smlouvy formou siuzby
,SERVIS KI*.

Technickou podporu systémi firewall bude zhotovitel provadét na pracovistich
objednatele (pfipadné vzdalenym pfistupem dle charakteru a povahy zdasahu)
na zafizenich uvedenych v Pfiloze €. 2 — Soupis HW, SW vybaveni a sluzeb (v Casti
Soupis komponent systému firewall Cisco ASA) této Smiouvy formou sluzby ,SERVIS
KI“,

N
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Odborna (systémova) podpora datovych siti FINet-CIS a systému firewall bude
poskytovana objednateli formou sluzby ,Odborna podpora“ vrozsahu 384
clovekohodin (tj. 48 &lovékodnl) za rok. Za kazdy dokonéeny mésic ucinnosti Smiouvy
vznika Objednateli narok na Serpani 32 ¢&lovékohodin (. 4 &lovékodnl) odborné
podpory.

Nevyéerpané Clovékohodiny odborné podpory lze pfevadét bez omezeni
do nasledujich obdobi (mésicli) po dobu Ucinnosti této Smiouvy (1 rok).

Objednatel potvrdi zhotoviteli poskytnuti odborne podpory a jeji dobu trvani podpisem
na pfislu§né &asti formuldie ,Protokol technické podpory”, viz Pfiloha . 3 -
Obecné podminky technické podpory ANECT SUPPORT® verze 2.1 nebo podpisem
tabulky “Prehled sluzeb” za pfislusné obdobi”, viz Pfiloha €. 4 - Tabulka “Pfehled
sluzeb"” za prislusné obdobi.

Mimofadny zasah dle definice uvedené v &lanku 1, odst. 1.12. bude FeSen vyhradné
formou stuzby Odborna podpora dle odst. 3.3. tohoto Clanku.

Nutnou: podminkou pro poskytovani technické podpory systému datovych siti FINet-
CIS a systému firewall je platna podpora vyrobce zafizeni (maintenance). Zajistovani
prodiuzovani platnosti maintenance neni pfedmétem této Smiouvy. Technicka podpora
pro zatizeni (pfipadné software), které nenf kryto platnou podporou vyrobce zafizeni
bude poskytnuta za podminek uvedenych v Pfiloze €.1 — ,Technickd a servisni
specifikace sluzeb’ v ¢asti ,Upfesnuijici podminky".

Sluzby Servis KI a Odbornd podpora budou poskytovany na HW zafizenich
a SW vybaveni uvedeném v Pfiloze &2 - Soupis HW, SW vybaveni a sluzeb
za podminek stanovenych v Piiloze &1 — Technickd a servisni specifikace sluzeb’
a v Priloze &.3 - Obecné podminky technické podpory ANECT SUPPORT® verze 2.1
této Smiouvy. ‘

Clanek 4: Cena plnéni a platebni podminky

Celkova cena plnéni dle Smlouvy sestava z :

a) pausaini ceny dle nize uvedenych odst. 4.2, 4.3. a 4.4 fohoto &lanku, ktera
¢tvrtletné Gini bez DPH:

272.987,- KE
(slovy: dvéstésedmdeséatdvatisicdevétsetosmdesatsedmkorun ¢eskych),
co? je po zapotteni 20 % DPH ve vysi 54.957,40 K¢
327.584,40 K¢
(stovy: tiistadvacetsedmtisicpétsetosmdesatétyfikorun ¢eskych 40 haléfu),
b} Celkova cena za dobu trvani této Smiouvy ¢ini:
1,091.948,- K&

(slovy: jedenmiliondevadesatjedentisicdevétsetétyficetosmkorun ¢eskych),
coz je po zapodéteni 20 % DPH ve vy8i 218.389,60 K¢
1,310.337,60 K¢
(slovy: jedenmiliontfistadesettisictfistatficetsedmkorun Ceskych 60 haléi).

Technicka podpora systému firewall

cop
-
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Cena za technickou podporu systému firewall dle &l. 2, odst. 2.1. &tvrtletné &ini
bez DPH 80.549,- K¢ (slovy: osmdesattisicpéisetityficetdevétkorun  Geskych)
coz je pozapotteni 20 % DPH ve wysi 16.109,80 K& 96.658,80 KE (slovy:
devadesatiesttisicdestsetpadesatosm korun ¢eskych 80 haléfu).

Technicka podpora datovych siti FINet-CIS

Cena za technickou podporu technickeho zafizeni die &l. 2, odst. 2.2, €ini Etvrtletné
bez DPH 48.438,- K& (slovy: d&tyficetosmtisicétyfistatiicetosm korun &eskych),
coZ je po zapodtenf 20 % DPH ve vysi 0.687,60KE  658.125,60 K¢ (slovy:
padesatosmtisicstodvacetpét korun ¢aeskych 60 haléfl).

Odborna (systémova) podpora datovych siti FINet-CIS a systéma firewall

Cena za odbornou podporu dle &l 2, odst. 2.3. Cini Ctvrtletné bez DPH 144.000,- K¢
(slovy: stoctyficetCtyritisic korun &eskych),véetné 20% DPH pak 172.800,- K& (slovy:
stosedmdesatdvatisic osmset korun ¢eskych).

Zména ceny‘ pinéni je pfipustna pouze v pfipadé zmény darfovych predpish
upravujicich dafi z pfidané hodnoty. Tato zmé&na se nepovaZuje za zménu Smlouvy
vyZadujici dal$i smiuvni ujednani ve smyslu odst. 14.7. této Smlouvy.

Celkova cena za pinéni dle &lanku 3 této Smlouvy bude Ugtovana Ctvrtletné
za platebnich podminek dale uvedenych. Datem uskute¢néni zdaniteiného pinéni
je vzdy posledni den pfislusného &tvrtleti, v némz bude zhotovitel plnit své zavazky
podle této Smiouvy,

Spolecné s danovym dokladem (fakturou) bude objednateli doru¢ena kopie tabulky
.Pfehled sluzeb® za pfisludné fakturaéni obdobi potvrzend podpisy opravnéného
zastupce objednatele a pracovnika zhotovitele.

Dafove doklady(faktury) budou zhotovitelem vystaveny v souladu s ustanovenim
§ 28 zakona €. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty,ve znéni pozdéjsich pfedpist
a§ 13a, zakona & 513/1991 Sb., OBZ, ve znéni pozdéjSich predpist a zékona
€. 563/1991 Sb., o udetnictvi ve znéni pozdéjdich predpisl, nejpozdéji do 15 dnl
od data uskuteCnéni zdanitelného pinéni. Faktura, jejiz nedilnou soucasti je ,Prehled
sluzeb®, musi byt byt zaslana elektronicky - cestou datové schrénky s nasledujicim

parametrem:
ID datove schranky ,Generalni Feditelstvi cel™: 7puaadc

Faktura musi obsahovat také evidenéni &isla této Smiouvy. Pokud faktura nebude
obsahovat stanovené naleZitosti die této Smiouvy, nebo v ninebudou spravné
uvedene Udaje, je objednatel opravnén vratit jivelhité do 5 (pét) pracovnich
dnd od jejiho obdrzeni zhotoviteli s uvedenim chybéjicich nalezitosti nebo nespravnych
Udajl. V takovém pfipadé bude faktura zhotovitelem opravena a nova ihdta splatnosti
zacne plynout doruenim opravené faktury zpét objednateli. V pfipadé, e objednatel
fakturu vrati, pfestoZe faktura je spravna a pfedepsané naleZitosti obsahuje, z(istava
v platnosti ptvodni thita splatnosti faktury a pokud objednatel fakturu nezaplati
v plvodnim terminu splatnosti, je v prodleni.

Doba splatnosti faktury je sjednana na tficet (30) kalendafnich dnl od data doruceni
faktury do datové schranky objednatele. Takto sjednana doba splatnosti, neni-li
prikazné dohodnuto jinak, nahrazuje den splatnosti uvedeny na faktufe. V piipads,
Ze posledni den splatnosti faktury pfipadne na den pracovniho klidu, resp. volna, bude
se za den splatnosti povazovat nejblize nasledujici pracovni den. V pochybnostech
se ma za to, Ze faktura byla doru¢ena dnem jejiho odeslani zpisobem uvedenym
v odst. 4.8. tohoto Clanku.
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4.11. Penézni zavazek objednatele se povazuje za v&as spinény dnem pfipsani pfislusne

5.1.

5.2

5.3.

54.

5.5,

5.6.
57.

6.1.

6.2,

6.3.

gastky ve prospéch Udtu zhotovitele, Platba faktury bude provedena bezhotovostnim
pfevodem na bankovni U¢et zhotovitele, jenZ je uveden na fakture.

Clanek 5: Smluvni pokuty a Groky z prodleni

V pfipadé prodieni zhotovitele s _odstranénim nahlaSene zavady ve Ihatach
stanovenych v “Pfiloze ¢.1 — Technickd a servisni specifikace sluzeb® teto Smiouvy,
z divod(t lezicich vyluéné na strané zhotovitele, je objednatel oprévnén Zzadat
zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 1.000,- K& za kazdy zapo&aty den prodieni s v ramei
plnéni SLA ,DoNPD - 5x8*, ,Dz6/Do24 — 7x24" aZ do okamziku odstranéni nahlasené
zavady.

V pifpadé prodieni zhotovitele se_zahajenim_praci na odstranéni nahlasene zavady
ve |hitach stanovenych v “Pfiloze ¢.1 — Technicka a servisni specifikace sluzeb” této
Smilouvy, z divodi lezicich vyluéné na strané zhotovitele, je objednatel opravnén
7adat zaplaceni smiuvni pokuty ve vy$i 100,- K& za kaZdou zapoCatou hodinu, o kierou
bude pfekrodena’ 6-ti hodinova Ihita pro zahdjeni praci na odstranéni zavady v ramaci
pinéni SLA ,Dz6/D0o24 - 7x24%, nejvySe v8ak &astku 1.800,- K&, odpovidajicl rozdilu
garantované doby odstrangni zavady (Do24) a garantovane doby zahajeni praci
na jejim odstranén( (Dz6).

V piipadé prodieni zhotovitele se_zahdjenim praci na odstranéni nahlasené zavady
ve lhiitach stanovenych v “Pfiloze ¢.1 — Technické a servisni specifikace slueb” této
Smiouvy, z divodd lezicich vyluéné na strané zhotovitele, je objednate! opravnén
zadat zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 100,- K& za kaZdou zapocatou hodinu, o kterou
bude piekrogena 6-ti hodinovéa Ihita pro zahajeni praci na odstranéni zavady v ramci
pinéni SLA ,Dz6 - 5x8°.

V pFipadé prodieni zhotovitele g provedenim odborné podpory ve lhitach stanovenych
v Priloze &.1 - — Technicka a servisni specifikace sluzeb" u popisu sluzby ,Odbornd
podpora®, z divod( lezicich vyluéné na strané zhotovitele, je objednatel opravnén
#adat zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 500,- K& za kazdy zapoCaty den prodieni
az do okamziku zahajeni odborne podpory,

Ustanoveni odst. 5.1., 5.2., 5.3. a 5.4. se vztahuji na kazdy jednotlivy pfipad poruseni
dohody o poskytované urovni sluzeb (SLA).

Ustanovenim o smiuvni pokuté neni dotéeno pravo na nahradu skody.

V pfipadé prodieni s thradou vystavené faktury je zhotovitel opravnén uctovat Urok
z prodleni dle nafizeni viady ¢. 142/1994 Sb., ve znéni pozdéjsich pfedpist.

Clanek 6: Souéinnost pfi pinéni

Objednatel umozni zaméstnanclim zhotovitele pfistup do objektd, mistnosti
a k zafizenim v rozsahu nezbyiném pro pinéni této Smiouvy a v dobé& stanovené
v piiloze této Smlouvy (Piiloha ¢. 3 - Obecne podminky technické podpory ANECT
SUPPORT®verze 2.1.).

Objednatel umozni zaméstnanciim zhotovitele vzdaleny datovy, zabezpeceny pristup
k zafzenim v rozsahu nezbytném pro pinénf této Smiouvy.

P¥i provadéni servisniho zasahu odpovédni zaméstnanci objednatele zajisti pfitomnost
kontaktni osoby v misté servisniho zasahu, ato minimalné pfi zapogeti a ukonceni
ginnosti servisniho zaméstnance zhotovitele.
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Odpovédni zaméstnanci objednatele maji pravo kontrolovat servisni pracovniky
zhotovitele pfi ¢innostech v ramci pinéni pfedmeétu Smiouvy.

Odpovédni zaméstnanci objednatele zajisti, aby jiné osoby nez servisni zaméstnanec
zhotovitele neprovadély po dobu platnosti Smiouvy opravu nebo modifikaci zarizeni
nebo nepouZily material i pfislusenstvi, které nevyhovuje specifikaci vyrobce.

Vzéajemnou soucinnosti smiuvnich stran pfi pinéni této Smiouvy jsou povéfeni:

8.6.1.0pravnéna osoba - povéfeny zaméstnanec objednatele:
RNDr. Pavel Pelant tel. : 261 332 664, 724 127 733

6.6.2. Opravnéna osoba - povéreny zaméstnanec zhotovitele:
Mgr. Martina Liebova tel. : 271 100 300, 724 427 300

Zmény opravnénych osob - uvedenych v odst. 8.6. tohoto &lanku, jsou smiuvni strany
povinny si vzajemne sdélit pisemné s potvrzenim vzeti na védomi.

V souladu s povéienim dle &l 6, odst. 6.6 této Smiouvy zasle zhotovitel do péti
pracovnich dnit po podpisu této Smilouvy druhé strané seznam svych servisnich
zaméstnancl podilejicich se na plnéni Smlouvy. Seznam bude obsahovat jméno,
pfijmeni, e-mailovou adresu a telefonni Cislo kazdého servisniho zamestnance.
V pfipadé zmén v tomto seznamu o nich bude zhotovitel neprodiené informovat
objednatele. ' '

V souladu s povéfenim dle ¢l 6, odst. 8.6 této Smiouvy zadle objednatel do péti
pracovnich dni po podpisu této Smiouvy druhe strané seznam svych zaméstnancl,
opravnénych k zadavani poZadavk( na plnéni dle ¢l. 2 této Smilouvy a za kontrolu
a pfevzeti provedené sluzby dle ¢&l. 3 této Smlouvy. Seznam bude obsahovat jmeéno,
pfijmeni, e-mailovou adresu a telefonni &islo kazdého odpoveédného zamestnance.
V pifpadé zmén v tomto seznamu o nich bude objednatel neprodleng informovat
zhotovitele.

Zhotovitel se zavazuje, e pled provedenim objednatelem nevyZzadaného zasahu
v komunikaénim systému objednatele, tento zasah nahlasi elektronicky na dohledove
centrum objednatele, e-mail adresa provozic@cs.mfer.cz.

Clanek 7: Zvlastni ujednani

Zhotovitel se zavazuje, ze jeho zaméstnanci budou pfi plnéni této Smlouvy dodrZovat
veskeré obecné zavazné Ceské pledpisy vztahujici se k vykondvané ¢innosti, zejména
pfedpisy o bezpeénosti prace a o pozarni bezpelnosti, dale interni predpisy
objednatele, pfedpisy o vstupu do objektl objednatele a o bezpednosti systémq,
a budou se fidit organizaénimi pokyny odpovédnych zaméstnancl objednatele, véetné
zaméstnance povéfeného soucinnosti podle ¢l. 6, odst. 6.6.

Zhotovitel se zavazuje, ze informace ani jakékoliv technické nebo jiné podklady
ziskané pfi pinéni této Smlouvy nepouZije pro jiné nezZ touto Smiouvou stanovene
Gcely, ani je neposkytne nebo k nim neumozni piistup tietim osobdm bez pisemného
souhlasu objednatele. Tento zavazek se vztahuje na véechny pracovniky zhotovitele,
ktefi se seznami s témito informacemi nebo budou drziteli téchto podklad{. Tento
zavazek bude trvat po dobu péti let po ukon&eni Gginnosti Smiouvy.

Objednatel se zavazuje, Ze technické ani obchodni informace ziskané pfi pinéni této
Smiouvy o zhotoviteli, jeho dodavkach a feSenich nepouzije pro jiné nez touto
Smlouvou stanovené Ucely, ani je neposkytne nebo k nim neumozni pfistup tfetim
osobam bez pisemného souhlasu zhotovitele. Tento zavazek bude trvat po dobu péti
let po ukonceni ucinnosti Smiouvy.

“
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8.2.

8.3.

8.4.

9.1,

9.2.

9.3.

10.1.

10.2.

Friloha c.1 — 1 echnicka a servisnl specinkace sluzeb

V piipadé poruseni tohoto &énku kteroukoliv smluvni stranou se stanovi smluvni
pokuta ve vysi 500.000,- K& za kazdy jednotlivy objektivné prokazany pfipad.
Zaplacenim smiuvni pokuty neni dotéeno pravo na nahradu skody.

Clanek 8: Odpovédnost za vady

Zhotovite! odpovida za fadné, kvalitni, bezvadné a véasné provadéni sluzeb (dila)
a za to, e sluzba (dilo) bude provedeno v souladu se souvisejicimi platnymi Seskymi
normami a piedpisy podle této Smlouvy.

Obé smiuvni strany odpovidaiji za §kodu, kterou zplsobi poruSenim svych smiuvnich
povinnosti druhé smiuvni strané pii provadéni predmétu pinéni této Smiouvy a dil¢ich
pinéni die podminek teto Smiouvy.

Zadna ze smiuvnich stran neodpovida za $kodu v pfipadé okolnosti vyluCujicich jeji
odpovednost die § 374 OBZ.

Pokud zhotovitel pouzije sluzby svého subdodavatele, odpovida za né v plném
rozsahu.

Glanek 9: Okolnosti vyluéujici odpovédnost

Pro U&ely této Smlouvy ,okolnosti vyluujici odpovédnost * znamenaji udalost,
vymezenou v § 374 OBZ.

Jestlize vznikne situace zavinéna okolnostmi vyluCujici odpovédnost, dotéena strana
okamzité uvédomi druhou smluvni stranu pisemné o takovych podminkach a jejich
pfiging. Pokud neni jinak stanoveno pisemné ze strany dottené, bude druha smluvni
strana pokradovat v realizaci svych zavazk( podle smiouvy tak, jak je to mozné a bude
hledat vegkeré rozumné alternativni prostiedky pro realizaci &asti, kde nebrani
okolnosti vylucujici odpovédnost

Trvaji-li okolnosti vyludujici odpovédnost déle nez 3 mésice, smluvni strany mohou
po dohodé odstoupit od Smiouvy pisemné s Ucinnosti ke dni dorugeni odstoupeni
druhé smiuvni strang.

Clanek 10: Pravo

Smluvni strany prohlasuji, Ze po vzdjemné dohodé ve smyslu § 262 odst. 1 OBZ
se pravni vztahy ze Smlouvy vyplyvajici i vztahy Smlouvou neupravené fidi
ustanovenimi § 536 a nasl. OBZ. a dal$ich piisiudnych obecné zdvaznych pravnich
piedpisl, v platném znéni.

Tato Smiouva je zavazna i pro pfipadné pravni nastupce obou smluvnich stran,

Clanek 11: Odstoupeni od Smlouvy

. Po pisemném upozornéni pfi podstatném poruseni Smiouvy mize ka2da ze smiuvnich

stran pisemnym oznamenim zaslanym druhé strané ukoncit Smlouvu jako celek nebo
z asti. Toto odstoupeni od Smiouvy nabyva pravni udinnosti dnem dorucenl
pisemného oznameni o odstoupeni od Smiouvy druhé smluvni strané. Ukoncenim
Smiouvy nebo jeji ¢asti nejsou dotena ustanoveni uvedena v Clanku 12 Previadajici
skutecnosti.




11.3.

12.1.

Friona c.1 ~ Iechnicka a servisni specifikace siuzeb

. Za podstatné poruseni Smlouvy se povazuje neplnéni zavazku jednou ze smluvnich

stran po dobu 1 mésice nebo po dobu dalSiho dodateCneho prodiouzeni teto doby
pfes vyzvy druhé smiuvni strany vyzyvajicl k plnéni,

Smiluvni  strany  provedou finantni a  vécné  vyporfadani  nejpozdéji
do 30 dnl po skon&eni udinnosti Smlouvy v disledku odstoupeni.

Clanek 12: Previadajici skuteénosti

V pfipadé ukondeni Smlouvy nezanikaji povinnosti stran definovane v Clanku
5: Smiuvni pokuty alroky z prodleni, &lanku 7. Zviastni ujednani a ¢lanku

8: Odpovédnost za vady,

13.1.

14.1.
14.2.

14.3.

14.4.

14.5.

14.6.

Clanek 13: Oddélitelnost

Je-li nebo stane-li se nékteré z ustanoveni této Smlouvy nebo jejich pfiloh neplatnym
nebo neucinnym, netykad se to ostatnich ustanoveni této Smilouvy a smiuvni strany
se zavazuji nahradit takove ustanoveni novym ustanovenim, které bude v nejvyssi
mozne mife spifovat stejné ekonomické, pravni a obchodni cile pdvodniho ustanoveni.
Totez plati, vyskytnou-li se ve Smlouvé &i jejich dodatcich pipadné mezery.

Clanek 14: Zavére&na ustanoveni

V pfipadé rozporu textu Smiouvy s textermn Pfiloh méa pFednost znéni Smiouvy.

Smlouva nabyva plathosti a U€innosti dnem podpisu Smlouvy ob&ma smiuvnimi
stranami. Uzavira se na dobu ur€itou, a to do 30.¢ervna 2013.

Neni-li vtéto Smlouvé vyslovngé sjednano jinak, dojde-li kjakémukoli porugeni
povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy, je strana, ktera povinnost neporusila, povinna
stranu porusujici povinnost na takové porudeni upozornit a poskytnout ji dodate&nou
Ih(tu  k dodateCnému spinéni porusené povinnosti., Tato lhita nesmi byt kratsi
nez 15 (slovy: patnact) dni.

Vzajemné vztahy smiuvnich stran z této Smlouvy vyplyvajici a v ni vyslovné
neupravene se fidi pfislugnymi ustanovenimi OBZ.

Tato Smlouva a veskeré zalezitosti z ni vyplyvajici nebo s ni souvisejici se fidi pravnim
Fadem Ceské republiky a spada pod jurisdikei soud Ceské republiky. Smluvn( strany
se zavazuji, Ze pfipadné rozpory vzniklé pfi realizaci této Smiouvy budou fesit
korekinim zplsobem a v souladu s pravnimi predpisy a pravidly sludnosti. Kazda
ze smluvnich stran se dale zavazuje, Ze k soudnimu fedenl uvedenych sport pfistoupi
az po vySerpani moznosti jejich vyfizeni mimosoudni cestou.

Pokud se jedna ze smluvnich stran vzda uréitého naroku na napravu v pfipadé
poruseni nebo nedodrZent ustanoveni této Smlouvy ze strany druhé smluvni strany
nebo se zdrZi ¢i opomene uplatnit & vyuzit kteréhokoli prava nebo vysady, jeZ ji podie
této Smlouvy nalezi nebo naleZet miZe, nesmi byt takovy Ukon, ato bez vyjimky,
povaZovan nebo uplatfiovan jako precedens do budoucna pro jakykoli dal§i pfipad,
ani nelze povaZovat takové jednani za vzdani se jakéhokoli ndroku, prava &i vysady
jednou pro vzdy.
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14.7. Tato Smlouva pfedstavuje Gpinou dohodu smluvnich stran o pfedmétu této Smiouvy.
Tute Smlouvu je mozné ménit a dopliovat pouze pisemnymi, oboustranng
odsouhlasenymi, vzestupné d&islovanymi dodatky v Ceském jazyce, podepsanymi
statutarnimi organy obou smiluvnich stran, které se stavaji nedilnou soucasti Smiouvy.

14.8. Smluvni strany se dohodly, 2e Zadna z nich neni oprédvnéna postoupit sva prava
a povinnosti vyplyvajici z této Smiouvy tfeti strané bez pfedchoziho pisemného
souhlasu druhé smiuvni strany.

14.9. Tato Smlouva se vyhotovuje ve Gtyfech stejnopisech s platnosti originalu, z nichz
kazda smluvni strana obdrzi po dvou vyhotovenich.

14.10. Zastupci obou smiuvnich stran vyslovné prohladuji, Ze jsou zcela opravnéni uzaviit
tuto Smlouvu.

14.11. Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou:
Pfiloha &. 1: — Technicka a servisni specifikace sluzeb — b listd.
Piiloha &. 2: — Soupis HW, SW vybaveni a sluZeb — 2 listy.
Pflloha &. 3: — Obecné podminky technické podpory ANECT SUPPORT®
verze 2.1 - 4 listy.
Pfiloha €. 4; — Tabulka “Pfehled sluzeb” za pfislusné obdobi

14.12. Smiuvni strany povaZuji obsah této Smiouvy vietné jejich pfiloh ve smyslu
ustanoveni § 17 - § 20 OBZ za obchodni tajemstvi

14.13, Ucastnici této Smlouvy po jejim preéteni prohlasuji, Ze souhlasi s jejim obsahem.
Na dlikaz toho pripojuji své podpisy.

V Praze dne: /Z ;2‘ /ZO '(Z\ V Praze dne:

Za objednatele GRC: Za zhotovitele ANECT a.s.:
( Vo s
- I,/"'ﬂ- ,),»-/?42”% W{ L __,_—...—V.,,.‘..,,. U
ing. M:chaeé_qda ( " Ing. Miroslav Rihak
feditel odboru informatiky -~ pledseda pfedstavenstva

ANECTasVIdeliska12B|61800 Bro
T+A20847100100|F4420647 100101
VWL BTIRCEGOM DICZ26313028
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Sluzba SERVIS KI (KOMUNIKACNI INFRASTRUKTURY)

[ 0:6/D02a- 1324 _Ipze-see |

ikaéni infrastruktury zakaznika, jejim cilem je uvedeni komunikaéniho

Pfedmétem dohody o trovn

Siuzba: | SERVISKI -

Cil stuzby:

Servisni slufba slouZi k odstranéni nahlych zdvad komun
systému zakaznika do provozuschopného stavu ve smluvngé garantovanych asech,

Objednatel/zakaznik - kontaktni ddaje

Dohoda o trovni sluzby

: | Oznalenl: l

i siuZeb jsou nasiedujici sluZby:

Obchodni jméno / ndzev:

ANECT a.s.

Obehodnl jméno / ndzev: €eska re#ﬂh(ika ~Generdlni feditelstvi cel

Oprdvnéné/kontaktnl osoby Jméno a pifjmeni telefon email fax
zakaznika: RNDr. Pavel Pelant | 261332 664 pelant@cs.mfcr.cz 261 332 600
V piipadé potreby jsou : . S

oprdvnéné osoby kontaktovdny v Tomasd Zbytek 2?1 332674 zbytek@cs.mfcr.cz 261 332600
pofadi zde uvedeném

Kontakt pro eskalace (major Jii Kondipek 261 332 665 Konupek@cs.mfcr.cz 261332 600
incidenty)

Dispedink/fizeni provozu www adresa telefon emait fax
28kaznika proporic@cs.mfcr.cz

Dodavatel/poskytovatel - kontaktni idaje

Kontakty na poskytovatele - v pFipadé potfeby jsou polity kontakty v uvedeném pofadf

Oznadeni

Parametry sluZby - definice SLA

DoNPD - 5x8

:D”taéft :7 ) www adresa telefon email mobil fax
ispedink/fizent

prolirom poskytovatele www.anect. comiservicedesk | 800-156-137 | servicedesk@anact.com | 724-427-999 | 271-100-101
Kontakt pro es'ka_{_ace Iméno a pifimenf telefon emall mobil
(major incidenty)’ Tomag Kadparek 547-100-319 tomas.kasparek@anect.com'|  724-427-319

Dz6/D024 - 7x24

Dz6 - 5x8 -

Popis SLA

Servisni sluZba poskytovana 5
pracovnich dnl v tydnu, 8
hodin denné v dobé od 8:00
do 16:00, s povinnosti
oznamit zékaznikovi jméno
feditele poiadavku do 1
hodiny a odstranit zévadu do
konce nasledujictho
pracevnihe dne po
elektronickém nebo faxovém
potvrzeni pofadavku na
servisni zasah, Vztahuje se na
vypadky hardware a je felena
vyménou vadneho zailzenl,

Servisni sluZba poskytovana 7
dni v tydnu, 24 hodin denné s
povinnosti ozndmit
zakaznikovi jméno fesitele
poZadavku do 1 hodiny,
zahajit Einnosti spojené

s fefenim zdvady do 6 hodin a
odstranit zavadu do 24 hodin
po elektronickém nebo
faxovém potvrzeni poadavku
na servisni zésah. Vztahuje se
na vypadky hardware a je
fedena vyménou vadného
zafizen.

Servisni sluiba poskytovand 5
pracovnich dnii v tydnu, 8
hodin denné v dob# od 8:00
do 16:00, s povinnosti ozndmit
zékaznikovi jména feditele
poiadavku do 1 hodiny a
zahdjit prace na odstranéni
zavady do 6 hedin po
elektronickém nebo faxovém
potvrzeni pofadavku na
servisni zésah, Zavadu
odstranf v dohodnuté Thaté,
piipadné ve lhiité pfiméfené
povaze zdvady

Provozni doba (dny)

5 pracovnich dnd v tydnu, 8

7 dndi v tydnu, 24 hodin

5 pracovnich dnu v tydnu, 8

praci na odstranéni zavady

hodin denné denné hodin denné
Provozni doba (hodiny) 8:00 - 16:00 0:00 - 24:00 8:00 - 16:00
Vyjimky z provozni doby Nejsou Nejsou Nejsou
Garantovany Zas zahéjeni ) 6 hodin 6 hodin

Ny "
") “\\S“ \
p]




Frioha ¢.1 — {echnicka a servisni speciikace siuzen

Do konce nésleduju’ci’?\'o'
pracovniho dne

Garantovany &as odstranéni
zavady

24 hodin

Rozsah sluzby
Seznam systémd a zafizeni, jichZ se SLA tyka je obsahem Piflohy €.2 -, Soupis servisovaného HW, SW a sluZeb” smlouvy.

Jak se o sluzbu 23da:

Elektronicky (tiket ServiceDesk): https://www.aﬁe.c"l.co.m/seru%cedesk nebo | Elektronicky (email): servicedesk@anect.com
Telefonicky {zelend linka): +420 800 156 137 ! nebo | Telefonicky (mohil); +420 724 427 999
Faxem (zelena linka}): +420 800 156 138 nebo | Faxem: +420 271 100 101

Planovana pferuseni:

Z4dn4 preruseni nejsou pldnovéna

Limity pracovni zatéze

Ptedpokliadany maximéini podet poZadavk( na poskytovani sluiby za jeden
mésic (tato hodnota neni omezujicl pro poskytauti sluzby):

Odpovédnost zakaznika

Zakaznik umoZni zaméstnancm poskytovatele pFistup do objekt, mistnost! a k zafizenim v rozsahu nezbytném pro pinénitéto
sluzby v dobé uvedené v &dstl "Paramaetry sluZby"

PFi provddéni servisniho zésahu zajisti oprévnné osoby zékaznika piftomnost jimi povéFené osoby v mistd servisniho zasahu, a
to minimalné pi zapofeti a ukonéeni Einnosti servisniho technika poskytovatele.

Opravnéné oschy zdkaznika zajisti, aby jiné osoby nei servisni technict poskytovatele, neprovadély po dobu Geinnosti teto
dohody o drovni sluZeb opravu nebo modifikaci zaFlzenf nebo nepouiily materidl &i pfisluenstvi, které nevyhovuie specifikaci
vyrobee, Poskytovatel neodpovida za Skody na zafizenich, vzniklé v disledku porudeni tohoto ustanoveni.

Cdpovédnost poskytovatele

Poskytovatel odpovidd za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi pinéni této dohody o Urovni slufeb dodriovat velkeré obecné
zdvazne pfedpisy, vztahujici se k vykonavané Einnosti, zejména piedpisy o bezpeénosti price a o pofarni bezpefnosti a budou se
fidit organizatnimi pokyny opravnénych osob zdkaznika.

Vyjimky v podminkdch stanovenych v SLA

U softwarovych zavad na KI neni mo#né garantovat debu opravy poruchy z dilvodu zavislosti jejich odstranéni na vyrobei
zafizeni/software. Pro zdvady tohoto charakteru {zavady na software) poskytovatel nasadi vlastai kapacity, piipadné do feseni
zapoji stfedisko technické podpory vyrobce, aby byl servisni pfipad vyfeden v co nejkratiim mozném terminu. Zévady, u nichi
dojde k pfekrofeni garantované doby feieni z tohoto divodu, nepodléhaif sankdnim ujednanim,

Popis a zpusob provedeni sluzby:
Slugbu Seyvis bude poskytovatel provadét na pracovistich zékaznika, pfipadné vzdalenym piistupem dle charakteru a povahy
zasahu,
Sluzba Servis Kl zahrnuje:
*  Servisni pohotovost v dob& uvedené v &4sti Parametry sluiby,
*  Pfistup do ServiceDesku Poskytovatele pro hidSeni zavad/pozadavkd a siedovéni prabéhu fedeni zavady/po¥adavky,
*  Diagnostiku zavady zafizeni,
e Reteniincidentd na konfigura&ni drovni zaffzent.
»  Zajisténi ndhradniho dilu.
¢ Obnoveni funkce zafizeni po ztraté systémovych dat nahrénim zélohy nebo reinstalaci SW
*  Krytinéklad na préce technika pfi fedenf servisnich pofadavkd véetné cestovnich vyloh.
Pfi fefeni servisntho poZadavku provede Feditel nezbytné kroky vedouci k Uspé&8nému odstranéni zévady, Reiitel:
* kontaktuje oprdvnénou kontaktni osobu zékaznika a ozndmi ji éas a zpdsob Fedenl poZadavku na servisnl zésah,
» uloZi aktudin{ konfiguraci zaffzeni (u HW zédvad) a tuto pak poutije jako zdfohu pFi servisnim zésahu,
* u SW zdvad si vidy uioZi aktudlini kenfiguraci nebo zjisti zpdsob zdtohovanl a zajisti moZnost névratu do vychoziho nastaven!,
* v pfipadd Fedeni HW zévady v lokalité zdkaznika zkontroluje, piipadné doplni popis datovych kabeld pfed jejich odpajenim tak,
aby nastedné nedodlo k zdmeéné pii opétovném pfipojeni kabeld k servisovanému zafizen,
* pokud servisni zdsah miiZe omezit funkee servisovaného zafizeni nebo funkcionatitu nékterého celku, vyidda si souhlas s
pldnovanym zasahem od opravnénd kontakini osoby zdkaznika,
* 0 servisnim zdsahu uvédomf dohledové centrum zakaznika {pokud takové zakaznik provozuje) | dohiedové centrum
poskytovatele,
+ zjisti rozsah a dopad zdvady na celkovou funkgnost systému a pFistoupl k takovému fedeni, které minimalizuje ,nédsledné
Skody", byt by tento postup prekrotit rozsah povinnosti vymezenych smluvnimi podminkami, V takovém piipads informuje
opravnénou kontaktni osobu zdkaznika a dispetera dohledového centra poskytovatele o zpdsobu Fedent,
* |okalizuje problém a zjisténou zavadu odstrani,
* v pfipadg, Ze pro odstranéni zévady je nutné vyménit vadny HW za novy, pak Fesitel zodpovidé za uvedeni ddaj o ptivodnim a
novém HW do ,Protokolu technické podpory”. Zde dopini pfedeviim Gdaje o ndzvu zatizen], jeho sériovém &isle, poftu kusd,
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misté instalace a vyZada si podpis protokolu oprévnénou osobou zékaznika,

« pied ukondenim servisniho zdsahu {pred odjezdem z mista zdvady) je povinen:

- zapsat do ,Protekolu technické podpory” Zjisténé mimorddné pifitiny zdvady,

- otestovat funkénost kemunikaéni infrastruktury,

- otestavat funkénost systémové infrastruktury, t]. dostupnost servisovaného zafizeni a/nebo sluiby - dle podstaty servisniho
zésahy, ' ‘

- provést o testu zaznam do ,Protokelu technické podpory®,

« po vyfedeni pofadavku je povinen informovat zakaznika (opravnénou osobu) o ukonéeni své innosti a jejim vysledku,

* po vyfeseni poiadavku je povinen dopinit do ServiceDesku informace o provedenych tkenech a zpdsobu vyfedeni a po
odsouhlaseni ze strany zakaznika je tiket v ServiceDesku oznacen jako ,VyFeseny”,

« po ukonéeni servisniho zdsahu zaznamend skuteény Cas ukongeni servisntho zdsahu do ,Protokolu technické podpory”, ktery
pFeda k podpisu zékaznikovi, original protokolu si ponechd poskytovatel, zdkaznik obdrii kopii,

+ zakaznik je o zplisobu a éase vyfedeni pofadavku ndsledné informovan e mailem, v némi je také pozadan o vyjédreni miry
spokojenosti se zpdsobem fedeni.

Pinéni SLA
O plnéni SLA jsou zékaznikovi v pravidelnych periodach pfedkladdny reporty, jejichi forma a obsah podléhd dohodé obou
smiuvnich stran. Periodicita reportG: minimané 1x.za rok

Rizeni zmén SLA
0 zménu SLA je moZné pozadat prostfednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané poskytovatele a zdkaznika. KaZda
2ména SLA je na strané poskytovatele Hzena standasdnim procesem "Rizeni zmén”,

Upfesiujici podminky:
Padminkou pro poskytovani sluzby s uvedenymi parametry je umoinéni vzdaleného pfistupu prostfednictvim zabezpedeného
pfipojeni pracovniklim Poskytovatele k servisovanym zafizenim,
Poskytovate! je povinen udriovat na vlastnim servisnim skladu viechny HW sou&asti nutné pro opravu zévady. Poskytovatel neni
povinen nahradit vadné zafizent/dil totoinym ({identickym) zafizenim/dilem, pro opravu zédvady oprédvnén pouiit ekvivalentni
zafizeni, nebo zafizeni s vy38imi technickymi parametry, pfitem? je Poskytovatel povinen zabezpecit stejnou funkénost jakou
plnilo vadné zafizeni, PouZité ,z4stupné” zafizenl bude po vytizeni reklamace u vyrobce zpétn& nahrazeno identickym zafizenim
k plvodnimu typu.
Nepodporovany HW:
* zafizeni s ukonéencu dobou Zivotnosti (vyhladuje vyrobcee zafizenf) - tzv. £nd of Life nebo
»  zafizeni s ukonéencu dobou podpory (vyhladuje vyrobee zafizeni) - tzv. End of Support nebo
¢ zafizeni, na které nemd zdkaznik zakoupenu platnou podporu vyrobce zafizenl (maintenance).
lednd se zafizeni, kterd vyrobce zafizeni jiZ nepodporuje nebo o zafizeni, pro které nemd zakaznik zaplacenu
maintenance — pro tatc zafizeni jif nelze ziskat aktualizované verze SW, ani Zédat o opravu chyb v SW nebo vwménu
vadného HW za novy.
V piipadé zévady na nepodpcrovaném HW:
*  se na'odstranénf zavady nevztahuji uvedené parametry SLA,
* neni Poskytovatel povinen zavadu odstranit ve stanovenych Ihatdch,
¢ bude Zékaznikovi poskytnuta odbornd konzuitace scilem provést docasnou Upravu konfigurace komunikaéni
infrastruktury tak, aby nebyle nutné na pfechodnou dobu pouéit ndhradni dil,
¢ pokud pouiitl ndhradnihc dilu bude nezbytné, zavazuje se Poskytovatel zap(jit z viastniho servisniho skladu zatizeni
s minimalné stejnymi technickymi parametry. Podminkou pro tuto zapijcku je skutecnost, fe takové zafizeni bude mit
Poskytovatel v 1é dobé k dispozici a volné na svém servisnim skladu. Zapdjcka ndhradntho zafizeni neni souddsti ceny
za sfuZbu Servis KI.
Opravu vadného HW zafizeni komunikagni infrastruktury, které nenf kryto technickou podporou vyrobce (zdrukou), si zajistuje
Zakaznik na vlastni naklady.
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Dohoda o Grovni sluzby
Sluzba ODBORNA PODPORA

Pfedmétem dohody o trovni sluZeb jsou nasledujlcl siuzby:

Sluzha: , ODBORNA PODPORA - ] Oznatent: | OpNPD - 5x8

Cil slufby:

Predmétem sluzby Qdbornd podpora je telefonickd, pisemnd & mistni podpora zékaznika pfi fedeni opakujiciho se problému
v provozu jeho informaéniho a komunikaéniho systému, poZadavcich na zménu konfigurace nebo odbornou konzultaci. Citem
slufby je cbjasnéni podstaty probiému a pfedani odbornych rad, provedeni zmén v konfiguract informacni a systémove
infrastruktury, popfipadé otestovani novych technologii a technickych felenf na prototypovém modelu.

Zakaznil - kontaktni Gdaje

Obchodni jméno / nazev: | Eesk4 republika - Generalni feditelstvi cel
O’rla(révqiné/kontaktnf 0s0bY 1 jméno a pHjment telefon amail fax
ZdKaZnikar
V piipadé potieby jsou RNDz, Pavel Pelant 261332 664 pelant@cs.mfcr.cz 261332 600
oprdvndné osoby ' Tomés Zbytek 261332674 rhytek@cs.mfer.cz 261332 600
kontaktovany v pofadl zde
uvedeném
Kontakt pro eskalace [major Jif Kontipek 261 332 665 konupek@cs.mfcr.cz 261 332 600
incidenty)
Dispefink/Fzeni provozu www adresa telefon emait fax
zakaznika propozic@®cs.mfer.cz

Poskytovatel - kontaktni Gdaje

Obchodni jméno / nézev: i ANECT é.s.

Kontakty na poskytovatele - v pfipadé potieby jsou poZity kontakty v uvedeném poradf

g?”ta;t :/a , www adresa telefon email mobil fax
ispefink/tizent

or opv 074 poskytovatele www.anect.com/servicedesk | 800-156-137 | servicedesk@anect.com | 724-427-999 | 271-100-101
Kontakt pro esk}gilace Iméno a pfijmen( telefon email mobil
{major incidenty) Ladislav Herynek 547-100-270 ladislav.herynek@anect.com 724-427-270

Parametry sluzby:

5x8 (5 pracovnich dnli v tydnu, 8 hodin | OpNPD - 5x8 = odbornd pedpora je poskytovana 5

Provozni doba; denné) pracovnich dn@ v tydnu, 8 hodin denné v dobé od

"1 08:00 do 16:00 hodin, s povinnostf oznamit
zakaznikovi jméno fesitele poZadavku/problému
Garantovany ¢as odstranéni zévady: - do 1 hodiny a zahdjit éinnosti spojené s fedenim

i o . Do konce nasleduiiciho poZadavku/problému nejpozdéji o konce
Garantovany Cas Zazééz';’rﬁg?g;;‘frm pracovniho dnje nasledujicihe pracovnihc dne po elektronickém
¥: .

Vyjimky z provozni doby: | Nejsou

nebo faxovém potvrzeni poZadavku,

Rozsah sluzby
Odbornd podpora bude poskytovana v oblastech:

®  dafovd sit FINet-CIS

o firewall Cisco ASA

¢ (isco Secure .
Rozsah Odborné podpory je stanoven na 32 &ovékohodin za kalenddifni mésic, nevyCerpané hodiny Odborné
podpory fze prevadét bez omezeni do nésledujich obdobi {mésicl) po dobu Géinnosti smlouvy o technické podpofe
ANECT/GRC/1101/205 (1 rok). '

Jak se o sluzbu Zada:

Elektronicky (tiket ServiceDesk): | https://www.anect.com/servicedesk | nebo Elektronicky {email): | servicedesk@anect.com
Telefonicky (zelena linka}: | +420 800 156 137 nebo Telefonicky (mobil): | +420 724 427 999
Faxem (zelend linka): | +420 800 156 138 nebo Faxem: | +420 271 100 101

™,

.
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Planovand pFeruseni:
Z4dn4 prerudeni nejsou planovéna

Limity pracovni zitéfe
Pedpoklddany maximalni potet pofadavki na poskytovani sluzby za jeden
mésic (tato hodnota neni omezujici pro poskytnutl slufby):

fizeni zmén SLA
O 2ménu SLA je mo¥né poZadat prostiednictvim oprédvnénych kontaktnich osob na strand poskytovatele a zékaznika. KaZda
zména SLA je na strané poskytovatele fizena standardnim procesem "Rizeni zmén",

Odpovédnost zdkaznika
Zikaznik umoini zamastnancdm poskytovatele pfistup do objektd, mistnost! a k zaFizenim v rozsahu nezbytném pro plnénf této

sluzby v dobé uvedend v Zasti "Parametry sluZby"
Pii poskytovéni sluzby Qdbornd padpora v fokalité u zdkaznika zajist( opravnéné osoby zékaznika pFitomnost jimi povéfené
osoby v mistd poskytovéni odborné podpory, a to minimdiné pfi zapoleti a ukonéeni Cinnosti pracovnika poskytovatele.

Odpovédnost poskytovatele

Paskytovatel odpovidd za to, fe jeho zaméstnanci budou pifi pinéni této dohody o tirovni siufeb dodriovat vedkeré obecné
révaznd pledpisy, vztahujicl se k vykonavané Einnostl, zejména piedpisy o bezpe&nosti price a o potarnl bezpetnosti a budou se
#dit organizagnimi pokyny oprévnénych osab zdkaznika,

’

Vyjimky v podminkdch stanovenych v SLA

Z4dné vyjimky nejsou stanoveny

Upftesnujici podminky:

Podminkeou pro poskytovani sluzby s uvedenymi parametry je umoinéni vzdaleného pFistupu prostfednictvim zabezpelencho
pFipojeni pracovniklim Poskytovatele k podporovanym systémdm a zafizenim.

Odborna podpora neni uréena k feSen! poruchovych stavil ani k vyznamné zméné funknosti informa&niho systému zdkaznika.
Vetkeré tinnosti pfi poskytovéni Qdborné podpory jsou fizeny dispetinkem technické podpory ANECT a viechny poZadavky
zédkaznika jsou evidovany ve www aplikaci ServiceDesk,
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Priloha &. 3 — Obecné podminky technické podpory ANECT SUPPORT®

Obecné podminky technické podpory ANECT
SUPPORT®

Odpovédni pracovnici zdkaznika jsou opravnéni pozadovat technickou podporu
u spoleénosti ANECT pii feSeni zmé&n ve svém 15, ANECT zaruduje, Ze vedkeré
pozadavky odstran( ve Ihdtach definovanych u jednotlivych sluZeb.

Pozn. V piipadé siuZby s garanfovanou dobou opravy ¢as potfebny na rekonstrukei
uZivatelskych dat nespadé do této doby.

Odpovédni pracovnici zakaznika zadavajl pozadavky na technickou podporu pemaocf
internetu  nz  hitps:/iservicedesk.anect.com nebo  emailem na  adrese
servicedesk@anect.com. V pfipadé nedostupnosti internetu mohou take vyuZit
telefonickou komunikaci s Dispedinkem TP ANECT na ¢&isle +420 800 156 137 nebo
+420 724 427 999, pfipadné pro slovenskeé zakaznlky +421 904 707 100 vidy
g naslednym zaloZenim poZadavku v systému ServiceDesk ANECT nebo jeho
potvrzenim emailem. V pfipadé nedostupnosti systemu ServiceDesk ANECT
lze pouZit faxovy formuiar "Pozadavek na technickou podporu”, ktery odpovédny
pracovnik zakaznika po vyplnéni vech povinnych poloZzek odeSle na &islo faxu
+420 800 156 138 nebo +420 271 100 101, Lhity na odstranénl zavad pro jednotlivé
typy sluZeb technické podpory polinajl b&2et od okamiiku zaloZeni poZadavku
v systemu ServiceDesk ANECT, nebo od okamzike odeslani poZadavky
na technickou podporu faxem. © zménach telefonnich nebo faxovych &isel bude
ANECT zakaznika neprodlené pisemné informovat.

Uzivatelsky pfistup do systému ServiceDesk je zffzen vybranym odpovédnym
pracovnikiim zakaznika na zakladé pisemnéhce poZadavku pfedaného spolednosti
ANECT. Zmény uZivatell systemu ServiceDesk a jejich Uil provadl ANECT pouze
na zakladé plsemnéhce pozZadavku zakaznika. Z dlvodu bezpeénosti neni mozné
pro tyto Uely pouzivat nezabezpelenou elektronickou komunikaci (e-mail).

#  Dispeter technické podpory ANECT pfid&li feditele po piijeti poZzadavku na zakladé
platnych smiuvnich podminek a podle typu, pricrity a obsahu poZzadavku.

Dispe€er technické podpory ANECT, v &ase definovaném smluvnimi parametry
poskytované sluzby, oznami po pfevzetl pozadavku na technickou podporu
odpovédnemu pracovnikovi ktery jej zadal Cas, kdy bude pozadavek Feden a jméno
feditele — pracovnika technické podpery ANECT.

Regeni pozadavku na technickou podporu mize byt v nékierych pfipadech provedeno
vzdalend. Podminkou je platnd dohoda o vzdaleném piistupu pracovnikd TP ANECT
do IS zdkaznika. Vyhodou vzdéleného feSeni problémd je vyznamné zkracen!
primérné doby opravy.

V pfipadé&, Ze nelze provést fedeni vzdalené, zajisti fesitel (servisnf technik ANECT)
po pfijezdu na misto zavady Kontrolu pfedmétnéeho technického vybaveni a kontrolu
provoznich podminek (silove napajeni, okolnl teplotu, vihkost a prasnost, umisténi
a fyzicky pfistup k zafizeni). Pfi nedodrzeni provoznich podminek danych vyrobcem
technického vybavenl, bude z4sah evidovan jako ,mimofadny" a bude o ném
proveden zaznam do “Protokolu fechnické podpory“. Resitel si poté vyzada
potvrzen! protokolu kontakini osobou zékaznika v misté zavady.

Resitel pfi fegeni pozadavku na technickou podporu provede nezbytné kroky vedouci
k Uspésnému vyfeseni pozadavku. V pfipadé, Ze v jeho pribéhu zjisti neopravnény
z&sah do konfigurace pfedmétného HW nebo SW, zajisti v datové formé vypis télo
konfigurace pfed a po vyfedeni poZadavku jej oznadi jako "mimofadny” a provede
o ném zapis do “Protokolu technické podpory“. Resitel si poté vyzada potvrzeni
protokolu Kontaktni osobou zakaznika v misté zavady.
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V piipadé, Ze pro odstranéni zavady je nutné vymenit vadny HW za novy, pak fesitel
zodpovida za uvedeni adajl o plvodnim a novém HW do “Protokolu technické
podpory“. Zde dopinl pfedevsim Udaje o nazvu zafizenl, jeho seriovem Cisle, poctu
kus(l, mist& instalace a vyZada si potvrzeni protokolu kontakini osobou zakaznika
v misté zavady.

V priibéhu Fedenl poZadavku informuje feditel kontakini osobu zakaznika o postupu
FeSeni. Po vyfegeni pozadavku jsou do tiketu v ServiceDesk ANECT feSitelem
dopingny informace o zplisobu vyieseni a po odsouhlaseni ze strany zakaznika
je tiket oznagen v ServiceDesk ANECT jako ,VyteSeny'. Zakaznik je o zplsobu
a dase vyfe$eni pozadavku nasledn& informovan e-mailem, v némz je také poZadan
0 vyjadfeni miry spokojenosti se zplisobem feseni.

Origina! “Protokolu technické podpory® si ponecha ANECT, odpovédny pracovnik
zakaznlka obdrzf jeho kopil,

Po dobu platnosti smiouvy o technické podpofe nebude zékaznik bez védomi ANECT
samostatné ani prostfednictvim tfeti osoby zasahovat do hardwarové ani softwarove
konfigurace servisovanych zatlzeni. ANECT neodpovida za $kody na zafizenf vznikle
v disledku porugent tohoto ustanovenl zékaznikem. Takto vznikle zavady, stejné jako
zavady zpsobené nedodrzenim provoznich podminek, odstranl ANECT dle stejnych
podminek danych touto smiouvou pro bé&Znou technickou podporu, avsak budou
zpoplatnény samostatng, nad ramec smluvné dohodnutych poplatkd.

ANECT udrzuje po dobu platnosti smlouvy o technické podpofe potfebny podet
nahradnich dill, zafizeni a materialu tak, aby bylo moZné odstrafiovat zavady
na hardwarovém i softwarovém vybaveni ve smluvné dohodnutych ihltach.

K odstranéni zavady je ANECT oprévnén pouzit zastupny dif (komponentu neko celé
zafizeni) pokud tim nebudou podstatné snizeny uZitné vlastnosti dila a jeho funkeni
zplisobilost. ANECT je povinen zéstupny dil nahradit dilem pfedepsanym nejdéle
do 80 dnd po odstranéni zavady.

V pfipadg, 2e ANECT  poskytuje zakaznikovi sluzbu Dohled site, operator
Dohtedového centra ANECT monitoruje provoz informaéniho systému zékaznika.
Pokud zjistl zavadu nebo mezni stav IS nejprve provede primarni lokalizaci zavady
anasledng informuje povéfenou kontakinl osobu na strang zakaznika o zjistene
zavadé a doporuteném zplsobu fedeni. Pokud se jedna o zavadu v {asti sité,

. pro kterou zajistuje spolecnost ANECT technickou podporu, pak operator zaloZi
pozadavek na technickou podporu v systému ServiceDesk ANECT a aktivné se podiii

na jeho fedeni.

ANECT garantuje, Ze v piipadé vzdaleného pfistupu do 1S zakaznika, budou fento
pistup vyuZivat pouze opravnénl pracovnici ANECT. Zakaznik zodpovida
za nastaveni rozsahu prav a stanovenl bezpeénostnich pravidel pro pfistup a zasahy
pracovnikl ANECT na svych zafizenich.




Priloha ¢.4 — 1abulka "Prehled siuzeb” za prisiusneé obdobl

Prilohy - Protokoly technické podpory

antals Statka 78, 146 00 Praha, Ceskd republika kel 4420 271 100 100,  fa 4420 271 100 101
videfiskd 125, £19 00 Brno, Casks republika v tel: +420 547 100 100, fax: +420547 100101
Teslova 30, 821 02 Bratislava, Slavenskd republika  » el 4421 243213 111, Faxi +421 248 213 199

-

e-mall anect@anact, com, internek: wew.anect.com v I&: 25213029

Pozadavek na technickou podporu

+420 800 156 137 +420

. 724 427 999 . +420 800 156 138  +420
Telefon: Fax: 271 100 101
+421 904 707 100
PRIORITA (nehodici se skrtnéte): CISLO POZADAVKU (vypini ANECT):

VYSOKA / NiZKA

ZAKAZNIK:

NAHLASlL: T | PODPIS:.

NAHLAéE.No (datum,.ca.s.): T | PbiAdeANO éEélT (datum, &as) *:
KONTAKTNI oébBA}TELEFoﬁ: T MiSTo' |ﬁ$TALACE ZAI"%iZE.Ni.(systé.rr.l.u).:m

VADNE ZARIZENI ( HWISW) * :

PODROBNY POPIS POZADAVKU:

*) wyplnéni polozky neni povinne



Friloha ¢.4 — 1 abuika "#rehled sluzeb” za prislusne opdoni

Ainkala Sta¥ka 79, 140 00 Praha, Ceska repubika vl
Vidensks 125, 61900 Brno, Leskd republis v tel,
Teslova 30, 821 07 Bratislava, Slovenskd republika »  tel.

CH420271 100 106,  Faxt +42027¢ 100104
(4420547 100 100, fax: +420547 100 101
D420 248213101, Fax 421 246213 199

penal: snect@ariect.cofn, ntarnet: wiw,arech.oom v IC: 253130729

Protokol technické podpory

CISLO PROTOKOLU (vypInf ANECTY:

ZAKAZNIK: ZAKAZKA:

NAHLASIL:
NAHLASENO (datum, Gas): | POZADOVANO RESIT (datum, cas);
KONTAKTN| OSOBA: "MISTO INSTALACE ZARIZEN:

VADNE ZARIZEN] (HOSTNAMED;

POPIS POZADAVKU-

JMENO RESITELE: PROVEDENE UKONY:

- 1. Kontrola provoznich podminek O
ODJEZD Z FIRMY: PRIJEZD NA MISTO:

2. Test funkEnost systému ]

POPIS RESENT, T
POZNAMKA:
ODINSTALOVANE ZARIZENI ( P/N) : | SIN:
NAINSTALOVANE ZARIZEN (PN} - SIN:
VYRESENC (datum, cas): CELKEM ODPRACOVANE HODINY

Hodnoceni zakaznika — Jsem spokojeny s postupem feseni mého poZzadavku - I:I
hodovaci §kaia nabyva hodnot 1-6 (8 a © se nezapoditava)

nescuhlasim, 9« nemohu posoudit, O - neni souéésti feéeni / nevim

Komentar k hodnocent :

& - rozhodné& souhiasim, 5 - souhiasim, 4 - spiSe scuhlasim, 3 - spise nesouhlasim, 2 - nesouhlasim , 1 - rozhodné

ZA ZAKAZNIKA (jméno): ZA ANECT a.s. (jméno):
PODPIS. ' PODPIS:
RAZITKO: ' RAZITKO:
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