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(zhotovitel a objednatel dale téZ jako ,smluvni strany®)

uzaviraji tuto smiouvu o dilo, jeiimZ pfedmatem je _Technické podpora systému firewall
a technicka podpora datovych siti* (ddle jen ,Smlouva’) ato podle ustanoveni

W

§ 536 a nasl. zékona C. 513/1991 Sbh., Obchodnl zékonik, ve zndni pozdé&jsich predpist

~ (dale jen ,0BZ").
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Clanek 1: Zakladni pojmy

Systémy firewall

Souhrn technického a programového vybaveni zfizeného za Ucelem zaji§téni
bezpedného propojeni datové sité objednatele s ostatnimi vefejnymi a nevefejnymi
sitdmi a vyjmenovaného v piiloze této Smiouvy (Pfiloha €. 2 —~ Soupis hardwarového
(dale jen HW"), softwarového (déle jen ,SW') vybaveni a sluZeb - Cast Soupis
komponent systému firewall Cisco ASA).

Datova sit’ - FINei-CiS

Souhrn  technického vybaveni s vyjimkou bezpeénostnich prvki  uvedenych
v ptedchozim odstavci, zFizeného za Ucelem zajisténi datovych komunikaci ( dale téZ
Jkomunika&ni systém*) a vyjmenovaného v pifloze této Smilouvy (Pfiloha &. 2 — Soupis
HW, SW vybaveni a sluZzeb — ¢ast Datové sit' FINet-CIS).

Technicka podpora systémi firewall

Sluzba zajistuje obnovu provozu systému firewall opravou nebo zap(jéenim funkéné
obdobného systému, na dobu nezbytné nutnou, do doby opétovneho uvedeni
plvodniho systému do provozu.

- Technicka podpora datové sité (technického zafizeni}

Sluzby organizované a poskytované za udcelem uvedeni vadného technického
a programového vybaveni datové sité do funkCniho stavu.

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

ServiceDesk
Aplikace provozovana zhotovitelem jako nastroj k evidenci poZadavki na pinéni
pfedmétu Smiouvy v evidentnim &lenéni dle &l 2 této Smiouvy.

Opravnéni zameéstnanci
Takovi zaméstnanci objednatele, ktefl jsou opravnéni nahlasit zavadu a Zadat
odstranéni zavad. Objednatel poskytne seznam opravnénych zaméstnanch zhotoviteli.

Konfigurace komunikaéniho systému
Konfigurace komunikadéniho systému je pro Gcely této Smlouvy soupis servisovanych
zafizeni komunikaéniho systému a konfiguraéni soubory t&chto zafizeni.

Opravnéna zména konfigurace systému .

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

. Soupis zafizeni komunikaéniho systému

Soupis zafizeni komunika¢niho systému obsahuje v8echny &asti. technickeho
a programového vybaveni komunikadniho systému, na které se vztahuje servis.
Soupisy zafizeni komunika¢niho systému jsou uvedeny jako pfilohy této Smlouvy
(Pfiloha €. 2 — Soupis HW, SW vybaveni a sluZzeb).

. Vzdaleny pfistup k zafizenim komunikacniho systému

Pfistup k zafizenim komunikaéniho systému, ktery umoziuje zjistovat stav jednotlivych
zafizenl i systémi a zaji§fovat jejich fizeni na dalku prostfednictvim komunikaéniho
pfipojeni zhotovitele ke komunikaénimu systému objednateie.




1.12.

Mimofadny zasah

Je takovy zasah, ktery objednatel od zhotovitele vyzadal, atkoliv se tykal zafizent,
nakieré se nevztahuje tato Smlouva nebo jej mohl odstranit sam pro jeho
jednoduchost (napf. — vypadek napajeni, umysiné - neimysiné odpojeni zafizeni od
napajeni apod.) nebo svym neodbornym zasahem, mechanickym poskozenim nebo
nepfipustnym zasahem do vnitini struktury dodaného zafizeni zptsobil jeho zavadu
nebo nespinil podminky pro jeho realizaci (zpfistupnéni technologie) anebo zavada
vznikla v dUsledku provozu zafizeni v prostfedi s nevyhovujicimi provoznimi
podminkami.

. Podpora vyrobce zafizeni - maintenance

Podpora vyrobce zafizeni nebo SW, vramci niz lze ziskat aktualizované verze
SW zdarma Zadat o opravu chyb v SW nebo vyménu vadného HW za novy.

Clanek 2: Predmét Smiouvy

Piedmétem Smiouvy je:

a) zavazek zhotovitele spodivajici v :
2.1. Poskytovani technické podpory systému firewall —~ Cisco ASA

2.2. Poskytovani technické podpory datovych siti FINet-CIS

2.3. PoskytoVéni odborné podpory, konzultatni a poradenské cCinnosti pfi provozu

a rozvoji datovych siti FINet-CIS a systému firewall

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

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

3.1,

3.2.

Clanek 3: Misto a zplisob plnéni pfedmétu Smlouvy

Technickou podporu systému datovych siti FINet-CIS bude zhotovitel provadét
na pracovistich objednatele (pfipadné dle charakteru a povahy zasahu vzdalenym
pfistupem) vybavenych komunikadnimi zafizenimi uvedenymi v Pfiloze &. 2 — Soupis
HW, SW vybaveni a sluzeb (v ¢asti Datova sit FINet-CIS) této Smiouvy formou sluzby
,SERVIS KI“.

Technickou podporu systémd firewall bude zhotovitel provadét na pracovistich
objednatele (pfipadné vzdalenym piistupem dle charakteru a povahy zasahu)
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“,
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3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

4.1.

4.2.

Odborna (systémova) podpora datovych siti FINet-CiS a systému firewall bude
poskytovana objednateli formou siuzby ,Odborna podpora” Vv rozsahu 320
&lovékohodin (tj. 40 &lovékodnll) za rok. Za kazdy dokon&eny kvartal Gginnosti Smilouvy
vznika Objednateli narok na &erpani 80 Slovékohodin (ti. 10 &lovékodnl) odhorne
podpory.

NevySerpané c&lovekohodiny odborné podpory lze pfevadét bez omezeni
do nasledujich obdobi (kvartalil) po dobu Uginnosti této Smiouvy (1 rok).

Objednatel potvrdi zhotoviteli poskytnuti odborné podpory a jeji dobu trvani podpisem
na pfisiugné casti formulare _Protokol technické podpory’, viz Pfiioha & 3 -
Obecné podminky technicke podpory ANECT SUPPORT® verze 2.1 nebo podpisem
tabulky “Pfehled sluzeb” za pfislusné obdobi”, viz Pfiloha &. 4 - Tabulka "Pfehled
sluzeb” za pfislusné obdobi.

Mimofadny zasah die definice uvedené v &anku 1, odst. 1.12. bude fesen vyhradné
formou siuzby Odborna podpora die odst. 3.3. tohoto ¢lanku.

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 teto Smiouvy. Technicka podpora
pro zafizeni (pfipadné software), které neni kryto platnou podporou vyrobce zafizeni

pude poskytnuta za podminek uvedenych v Pfiloze ¢.1 — _Technicka a servisni
specifikace sluzeb" v Casti Upresfiujici podminky”.

Sluzby Servis Kl a Odborna podpora budou poskytovany na HW zafizenich
a SW vybaven! uvedenéem v Pfiloze &2 -~ Soupis HW, SW vybaveni a sluzeb
za podminek stanovenych v Priloze &1 — Technicka a servisni specifikace sluzeb”
a v PHiloze &.3 - Obecné podminky technické podpory ANECT SUPPORT® verze 2.1
teto Smiouvy.

&lanek 4: Cena pinéni a platebni podminky

Celkova cena pinéni die Smiouvy sestavaz:

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

248.987,- K&
(slovy: dvéstéétyficetosmtisicdevétsetosmdesétsedm korun ¢eskych),
co? je po zapotteni 21 % DPH ve vysi 52.287,27 KC
301.274,27 Ké
(slovy: tFistajedentisicdvéstésedmdesététyl"'i korun ¢eskych 27 haiéi),
b} _Celkova cena za dobu trvani této Smilouvy &ini:
995,948, K&
(slovy: devétsetdevadesatpéttisicdevétsetctyficetosmkorun deskych),
co# je po zapodteni 21 % DPH ve vysi 209.149,08 K&
1,205.097,08 K&
(slovy: jedenmiIiondvéstépéttisicdevadesétsedm korun éeskych 8 haléi).

Technicka podpora systému firewall
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4.3.

4.4.

4.5,

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

Cena za technickou podporu systému firewall dle ¢&l. 2, odst. 2.1, &tvrtletné Cini
bez DPH 80.549,- K& (slovy: osmdesattisicpétsetityficetdevét korun  Ceskych)
coz je po zapodteni 21 % DPH ve wvydi 16.91529Ke 97.464,29 K& (slovy:
devadesatsedmtisicétyfistadedesatétyfi korun Seskych 29 haléf).

Technicka podpora datovych siti FINet-CIS

Cena za technickou podporu technického zafizeni dle &l. 2, odst. 2.2, &ini &tvrtletné
bez DPH 48.438,- K& (slovy: CtyficetosmtisicStyfistatficetosm korun Ceskych),
coZje pozapodteni 21 % DPH ve vysi 10.171,98 K¢ 58.609,98 K& (slovy:
padesatosmtisicéestsetdevét korun deskych 98 halefl).

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

Cena za odbornou podporu dle ¢l. 2, odst. 2.3. &ini &tvrtletné bez DPH 120.009,- Ké
(slovy: stodvacettisic korun ceskych) coz je po zapotteni 21% DPH ve vysi 25.200,-
K& 145.200,- K& (slovy: stodtyficetpéttisicdvésté korun Ceskychy).

Zména ceny plnéni je pfipustnd pouze v pfipadé zmény datovych pfedpisl
upravujicich daf z piidané hodnoty. Tato zména se nepovazuje za zménu Smiouvy
vyZadujici dal$i smiuvni ujednani ve smysiu odst. 14.7. této Smiouvy.

Celkovd cena za pinéni dle &anku 3 této Smlouvy bude UCtovana Ctvriletné
za platebnich podminek dale uvedenych. Datem uskutenéni zdaniteiného plneni
je vzdy posledni den piislusného Ctvrtleti, v némz bude zhotovitel plnit své zavazky
podle této Smiouvy.

Spoletné s danovym dokladem (fakturou) bude objednateli doruCena kopie tabulky
.Prehled sluzeb® za pfisluéné fakturaéni obdobi potvrzena podpisy opravnéného
zastupce objednatele a pracovnika zhotovitele.

Daflové doklady(faktury) budou zhotovitelem vystaveny v souladu s ustanovenim

§ 29 zakona &. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty,ve znéni pozdéjsich pfedpisi
a§ 13a, zakona & 513/1991 Sh.,, OBZ, ve znéni pozdéjSich pfedpisti a zakona
¢. 563/1991 Sb., o Udetnictvi ve zhéni pozdéisich prfedpisl, nejpozdéji do 15 dnd
od data uskute¢néni zdanitelného pinéni. Fakiura, jejiZ nedilnou soudasti je ,Prehled
sluzeb", musi byt byt zaslana elektronicky - cestou datové schranky s ndsledujicim
parametrem:

ID datové schranky ,Generalni feditelstvi cel™: 7puaadc

Faktura musi obsahovat také evidenéni &isla této Smilouvy. Pokud faktura nebude
obsahovat stanovené nalezitosti dle této Smlouvy, nebo vninebudou spravneé
uvedené (daje, je objednatel opravnén vratit jive lhaté do 5 (péti) pracovnich
dnd od jejiho obdrZent zhotoviteli s uvedenim chybéjicich nalezitosti nebo nespravnych
(dajit. V takovém pfipadé bude faktura zhotovitelem opravena a nova fhita splatnosti
zaéne plynout doruéenim opravené faktury zpét objednateli. V pfipadé, Ze objednatel
fakturu vrati, prestoZe faktura je spravnd a pifedepsané naleZitosti obsahuje, zUstava
v platnosti plvodni thita splatnosti fakiury a pokud objednatel fakturu nezaplati
v ptvodnim terminu splatnosti, je v prodleni.

Doba splatnosti faktury je sjednana na tficet (30) kalendafnich dnd od data doruéent
faktury do datové schranky objednatele. Takto sjednand doba splatnosti, neni-li
prikazné dohodnuto jinak, nahrazuje den splatnosti uvedeny na faktufe. V pfipade,
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 dorutena dnem jejiho odestani zplsobem uvedenym
v odst. 4.8. tohoto &lanku.




4.11. Penézni zavazek objednatele se pova2uje za véas spinény dnem pfipsani pfislusne

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

55.

5.6.
57.

6.1.

- 8.2,

6.3.

gastky ve prospéch U&tu zhotovitele. Platba faktury bude provedena bezhotovostnim
pfevodem na bankovni Géet zhotovitele, jenz je uveden na faktufe.

Clanek 5: Smiuvni pokuty a droky z prodleni

V piipadé prodieni zhotovitele s_odstranénim nahlasené zévady ve lhitach
stanovenych v “Piiloze &.1 — Technicka a servisni specifikace sluZeb® této Smiouvy,
z duvod(i lezicich vyluéné na strang zhotovitele, je objednatel opravneén Zadat
zaplaceni smiuvni pokuty ve vysi 1.000,- K& za kazdy zapoCaty den prodieni s v ramci
pinéni SLA ,DoNPD — 5x8", ,Dz6/D024 — 7x24" aZ do okamziku odstranéni nahlasene
zavady.

V piipadé prodleni zhotovitele se zahdjenim praci na odstranéni nahlasene zavady
ve Ihiitach stanovenych v “PHloze &.1 — Technicka a servisni specifikace sluzeb” teto
Smiouvy, zdGvod( leZicich vyluéné na strané zhotovitele, je objednatel opravnén
7adat zaplaceni smiuvni pokuty ve vy§i 100,- K& za kazdou zapoCatou hodinu, o kterou
bude pfekroena 6-ti hodinova Ihita pro zahajeni praci na odstranéni zavady v ramci
pinéni SLA ,Dz6/Do24 - 7x24", nejvyse vdak Castku 1.800,- K, odpovidajict rozdilu
garantované doby odstranéni zavady (Do24) a garantované doby zahajeni praci
na jejim odstranéni (Dz6).

V piipadé prodleni zhotovitele se zahdjenim praci na odstranéni nahlasené zavady
ve lhiitach stanovenych v “Pfiloze ¢.1 — Technicka a servisni specifikace sluZeb® této
Smlouvy, z divody lezicich vyluéné na strané zhotovitele, je objednatel opravnén
Zadat zaplaceni smiuvni pokuty ve vy8i 100,- K& za kaZdou zapoCatou hodinu, o kterou
bude pfekrotena 6-ti hodinova lhiita pro zahajeni praci na odstranéni zavady v ramci
pinéni SLA ,Dz6 - 5x8".

V piipadé prodleni zhotovitele s provedenim odborné podpory ve Ihatach stanovenych
v Priloze &.1 - — Technicka a servisni specifikace sluzeb" u popisu sluzby ,Odborna
podpora®, z divodl leZicich vyluéné na strané zhotovitele, je objednatel opravnéen
zadat zaplaceni smiuvni pokuty ve vysi 500,- K& za kazdy zapolaty den prodlent
az do okamziku zahajeni odborné 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 nenf dotéeno pravo na nahradu skody.

V pfipadé prodleni s Ghradou vystavené faktury je zhotovitel opravnén Uctovat trok
z prodleni dle nafizeni viady ¢. 142/1994 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisd.

Clanek 6: Souéinnost pfi plnéni

Objednatel . umozni zaméstnanclm zhotovitele pfistup do objekthd, mistnosti
a k zafizenim v rozsahu nezbytném pro pinéni této Smlouvy a v dobé stanovené
v pfiloze této Smiouvy (Piiloha &. 3 - Obecné podminky technické podpory ANECT
SUPPORT®verze 2.1.).

Objednatel umozni zaméstnancim zhotovitele vzdéleny datovy, zabezpeceny pfistup
k zafizenim v rozsahu nezbytném pro pinéni teto Smiouvy.

Pti provadéni servisniho zasahu odpovédni zaméstnanci objednatele zajisti pritomnost
kontaktni osoby v misté servisniho zasahu, ato minimalné pfi zapo&eti a ukondeni
¢innosti servisniho zaméstnance zhotovitele.




6.4

6.5.

6.6.

6.7.

8.8.

6.9.

6.10.

7.1.

7.2.

7.3.

Odpovédni zaméstnanci objednatele maji pravo kontrolovat servisni pracovniky
zhotovitele pii ginnostech v ramci pinéni pfedmétu Smiouvy.

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

Vzajemnou soudinnosti smiuvnich stran pfi pinéni této Smiouvy jsou povéfeni:

6.6.1.Opravnéna osoba - povéieny zaméstnanec objednatele:
RNDr. Pavel Pelant tel. : 261 332 664, 724 127 733

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

Zmény opravnénych osob - uvedenych v odst. 6.6. tohoto Clanku, jsou smiuvni strany
povinny si vzajemné sdélit pisemné s potvrzenim vzeti na védomi.

V souladu s povéfenim dle €I 6, odst. 6.6 této Smiouvy zasle zhotovitel do péti
pracovnich dnli po podpisu této Smiouvy druhé strang seznam svych servisnich
zaméstnancd podilejicich se na pinéni Smlouvy. Seznam bude obsahovat jméno,
piijmeni, e-mailovou adresu a telefonni tislo kazdého servisniho zamestnance.
V pfipadé zmén v tomto seznamu © nich bude zhotovitel neprodlené informovat
objednatele. :

V souladu s povéfenim die ¢l. 6, odst. 6.6 této Smiouvy zadle objednatel do peti
pracovnich dnd po podpisu této Smlouvy druhé strané seznam svych zaméstnancy,
opravnénych k zadavani pozadavka na pinéni dle ¢l 2 této Smiouvy a za kontrolu
a prevzet! provedené sluzby die &l 3 této Smiouvy. Seznam bude obsahovat jméno,
pfijmeni, e-mailovou adresu a telefonni &islo kaZdého odpovédného zaméstnance.
V plipadé zmén v tomto seznamu O nich bude objednatel neprodiené informovat
zhotovitele.

Zhotovitel se zavazuje, Ze pfed provedenim objednatelem nevyZadaného zasahu
v komunikaénim systému objednatele, tento z&sah nahlasi elektronicky na dohledove
centrum objednatele, e-mail adresa provozic@cs.mfcr.cz.

Glanek 7: Zvlastni ujednani

Zhotovitel se zavazuje, Ze jeho zaméstnanci budou pfi pinéni této Smiouvy dodrzovat
veskeré obecnd zavazné Geské predpisy vztahujici se k vykonavane ginnosti, zejména
ptedpisy © bezpecnosti prace a © poZami bezpetnosti, dale interni piedpisy
objednatele, pfedpisy o vstupu do objektl objednatele a o bezpedénosti systémy,
a budou se fidit organizaénimi pokyny odpovédnych zaméstnancll objednatele, véetné
zaméstnance povéieného soucinnosti podie &l. 6, odst. 6.6.

Zhotovite! se zavazuje, Ze informace ani jakékoliv technické nebo iing podkiady
ziskané pfi pinéni této Smlouvy nepouZije pro jiné neZ touto Smilouvou stanovené
ugely, ani je neposkytne nebo K nim neumozni pfistup tfetim osobam bez pisemného
souhlasu objednatele. Tento zavazek se vztahuje na vechny pracovniky zhotovitele,
Kiefi se seznami s t&mito informacemi nebo budou drziteli téchto podkladl. Tento
»avazek bude trvat po dobu péti let po ukongéeni Uéinnosti Smiouvy.

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




7.4.

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

9.1.

9.2.

9.3.

10.1.

10.2.

V piipadé porudeni tohoto ¢lanku kteroukoliv smiuvni stranou se stanovi smiuvni
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

Zhotovitel odpovida za tadné, kvalitni, bezvadné a véasné provadéni sluzeb (dila)
a za to, Ze sluzba (dflo) bude provedeno v souladu se souvisejicimi platnymi Ceskymi
normami a piedpisy podle této Smlouvy.

Obé smluvni strany odpovidaji za $kodu, kterou zplsobi perusenim svych smiuvnich
povinnosti druhé smiuvni strané pfi provadéni pfedmeétu pinéni této Smlouvy a dil¢ich
plnéni dle podminek této Smlouvy.

Z4dna ze smiuvnich stran neodpovidd za $kodu v p¥padé okolnosti vyluCujicich jeji
odpovédnost dle § 374 OBZ.

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

Glanek 9: Okolnosti vyluéujici odpovédnost

Pro Gely této Smlouvy ,okolnosti vyludujici odpovédnost * znamenaji udalost,

vymezenou v § 374 OBZ.

Jestlize vznikne situace zavinéna okolnostmi vyluéujici odpovédnost, dotCena strana
okamzité uvédomi druhou smiuvni stranu pisemné o takovych podminkach a jejich
pfi&ing. Pokud neni jinak stanoveno pisemné ze strany dotené, bude druha smiuvni
strana pokratovat v realizaci svych zavazk(l podle smlouvy tak, jak je to mozne a bude
hiedat vegkeré rozumné aiternativni prostfedky pro realizaci casti, kde nebrani
okolnosti vyluéujici odpovédnost

Trvaji-li okolnosti vyluéujici odpovédnost déle nez 3 mésice, smluvni strany mohou
po dohodé odstoupit od Smlouvy pisemné s Gginnosti ke dni dorugeni odstoupeni
druhé smluvni strané. :

Clanek 10: Pravo

Smiuvni strany prohladuji, Ze po vzajemné dohodé ve smyslu § 262 odst. 1 OBZ
se pravni vztahy ze Smiouvy vyplyvajici | vztahy Smiouvou neupravené fidi
ustanovenimi § 536 a nasl. OBZ. a dalsich pfislusnych obecné zavaznych pravnich
predpisQ, v platném znéni.

Tato Smiouva je zavaznd i pro pfipadné pravni nastupce obou smiuvnich stran.

Clanek 11: Odstoupeni od Smlouvy

. Po pisemném upozorn&ni pfi podstatném porueni Smiouvy miiZze kaZda ze smiuvnich

stran pisemnym oznamenim zaslanym druhé strané ukonéit Smiouvu jako celek nebo
7 &asti. Toto odstoupeni od Smiouvy nabyva pravni a&innosti dnem doruceni
pisemného oznameni o odstoupeni od Smlouvy druhé smiuvni strané. Ukoncenim
Smiouvy nebo jeji &asti nejsou dottena ustanoveni uvedena v &lanku 12 Prevladajici
skutecnosti.




11.2.

12.1.

13.1.

14.1.
14.2.

14.3.

14.4.

14.5.

14.6.

Za podstainé poru$eni Smiouvy se povazuje neplneni zdvazkd jednou ze smiuvnich
stran po dobu 1 mésice nebo po dobu daléiho dodateéného prodiouzeni této doby
ptes vyzvy druhé smiuvni sirany vyzyvajicl k pinéni.

_Smluvnf  strany  provedou  finantni a vécné  vypofadani  nejpozdéji

do 30 dni po skon&eni tsinnosti Smlouvy v disledku odstoupeni.

&lanek 12: Prevladajici skutesnosti -

V pfipadé ukongeni Smiouvy nezanikaji povinnosti stran definované v Clanku
5 Smluval pokuty atroky z prodleni, &lanku 7. Zvlastnl ujednédni a dlanku
8: Odpovédnost za vady.

Clanek 13: Oddélitelnost

Je-li nebo stane-li se nékteré z ustanoveni této Smiouvy nebo jejich pifloh neplatnym
nebo ned&innym, netyka se to ostatnich ustanoveni této Smiouvy a smluvni strany
se zavazuji nahradit takové ustanoveni novym ustanovenim, které bude v nejvyssi
mo2zné mife spifiovat stejné ekonomické, pravni a obchodnl cile plivodniho ustanoveni.
Totés plati, vyskytnou-li se ve Smiouvé &i jejich dodatcich pfipadné mezery.

Glanek 14: Zavéreéna ustanoveni

V pfipadé rozporu textu Smilouvy s textem Priloh mé prednost znéni Smlouvy.

Smiouva nabyva platnosti a Gginnosti dnem podpisu Smiouvy obéma smiuvnimi
stranami. Uzavira se na dobu urgitou, a to do 30.¢ervna 2014.

Neni-li vtéto Smlouvé vyslovné sjednano jinak, dojde-li k jakémukoli poruseni
povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy, je strana, ktera povinnost neporusila, povinna
stranu porusujici povinnost na takové porusent upozornit a poskytnout ji dodatecnou
lhitu k dodatednému spinéni porudené povinnosti. Tato lhtta nesmi byt kratsi
nez 15 (slovy: patnact) dnil.

Vzajemné vztahy smiuvnich stran z této Smiouvy vyplyvajici a v ni vyslovné
neupravené se Fidi pfislusnymi ustanovenimi OBZ.

Tato Smiouva a veskeré zalezitosti z nf vyplyvajici nebo s ni souvisejici se fidi pravnim
radem Ceské republiky a spadé pod jurisdikci soudd Ceskeé republiky. Smiuvni strany
se zavazuji, ze pfipadné rozpory vznikié pfi realizaci této Smlouvy budou fesit
korektnim zptsobem a v souladu s pravnimi predpisy a pravidly slusnosti. Kazda
ze smiuvnich stran se déle zavazuje, Ze k soudnimu fedeni uvedenych sport pfistoupi
az po vyéerpani moznosti jejich vyfizeni mimosoudni cestou.

Pokud. se jedna ze smluvnich stran vzda uréitého naroku na napravu v pfipadé
poruseni nebo nedodrZeni ustanoveni této Smlouvy ze strany druhé smiuvni strany
nebo se zdr#i & opomene uplatnit & vyuZit kteréhokoli prava nebo vysady, jeZ ji podle
této Smlouvy nalezi nebo nalezet mize, nesmi byt takovy Ukon, a to bez vyjimky,
povaZovan nebo uplatiiovan jako precedens do budoucna pro jakykoli dalsi pfipad,
ani nelze povazovat takové jednani za vzdani se jakéhokoli naroku, prava &i vysady
jednou pro vZdy.




14.7. Tato Smiouva predstavuje Uplnou dohodu smluvnich stran o pfedmétu této Smiouvy.
Tuto Smiouvu je mozné ménit a dopliiovat pouze pisemnymi, oboustranné
odsouhlasenymi, vzestupné c¢islovanymi dodatky v Ceském jazyce, podepsanymi
statutarnimi organy obou smiuvnich stran, které se stavaji nedilnou soucasti Smiouvy.

14.8. Smiuvni strany se dohodly, Ze Zadna z nich neni opravnéna postoupit sva prava
a povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy tfeti strané bez pfedchoziho pisemného
souhlasu druhé smiuvni strany.

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

14.10. Zastupci obou smluvnich stran vyslovné prohlasuji, Ze jsou zcela opravnéni uzavfit
{uto Smiouvu.

14.11. Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou:
Ptiloha &. 1; — Technicka a servisni specifikace sluzeb — 5 listQ.
Piiloha &. 2; — Soupis HW, SW vybaveni a sluzeb ~ 2 listy.
Piiloha &. 3: — Obecné podminky technické podpory ANECT SUPPORT®
- verze 2.1 — 4 listy.
Priloha &. 4: — Tabutka “Pfehled sluzeb” za pfisiudné obdobi

14.12. Smluvni strany povazuji obsah této Smlouvy vCetne jejich pfiloh ve smyslu
ustanoveni § 17 - § 20 OBZ za obchodni tajemstvi

14.13. Ugastnici této Smlouvy po jejim piedteni prohlasuji, Ze souhlasi s jejim obsahem.
Na dikaz toho pfipojuji sve podpisy.

V Praze dne: /2 G QOF} V Praze dne: o4 <l 201
Za objednatele GRC: Za zhotovitele ANECT as.:
Ing. Michaq{ Lojda /7 Ing. Miroslav Rihak

feditel odboru informatiky " predseda pfedstavenstva

ANECT a.s.| Vidofiska 204/125
Pflzfenice |619 00 Brne
T+420 547 1QO 100| F+420 547 100 101
www.anect.com DIC; CZ25313029
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;Pf'édmétem dohody o Urovn

Sluzha:
Cil sluzby:

| SERVIS KI

Servisni sluiba slousl k odstranéni nahiyeh zévad komunikaéni infrastruktury zékaznika, jeifm cilem je uvedeni komunikalniho
systému zdkaznfka do provozuschopnéha stavu ve smiuvné garantovanych £asech.

Objednatel/zakaznik - kontaktni ddaje

Dohoda o trovni sluzby

Sluzba SERVIS K1 (KOMUNIKACNI INFRASTRUKTURY)

i stuZeb jsou ndsledujici sluzby: . _
| DONPD - 5x8 . || D26/D024 - 7x24

lps.ve |

Obchodni jméno / ndzev: Ceskd republika - Generdini Feditelstvi cel

Opravnéné/kontaktni osoby Jméno a piijmeni telefon email fax

zékaznika: RNDr. Pavel Pelant | 261 332 664 pelant@cs.mfer.cz 261 332 600

V plipadé potFeby jsou ; 5 5

opravnéné osoby kontaktovdny v Tomda$ Zbytek 261332674 %pytek@cs.m cr.cz 61332 600

pofadi zde uvedendm

‘Ko[ntakt pro eskalace {major JiF Konlpek 261332 665 kenupek@cs.mfer.cz 261 332 600

incidenty)

Dispetink/fizeni provozu www adresa telefon email fax

zékaznika propozic@cs.micr.cz

Dodavatel/poskytovatel - kontaktni udaje

Obchedni jméno / nazev: i ANECT a.s.

Kentakty na poskytovatele - v pfipadé potfeby jsou poZity kontakty v uvedeném pofadf

Kontakt na www adresa telefon emall mobil fax

dispeCink/Hzenf jservicedesk icedesk@ t 724-427-999 | 271-100-101

provozu poskytovatele www.anect. cormfservicedesk 1 800-156-137 | servicedesk@anect.com -427- -100-

Kontakt pro eskalace Jméno a pfijmeni telefon email mobif

(major incidenty) Tomd} Kadparek 547-100-319 . | tomas.kasparek@anact.com 724-427-319

Parametry stuzby - definice SLA _
Oznadeni DoNPD - 5x8 Dz6/Do24 - 7x24 D26 - 5x8

Popis SLA

Servisni sluZba poskytovand 5
pracovnich dnl v tydnu, 8
hodin denné v dobé od 8:00
do 16:00, s povinnosti
ozndmit zakaznikovi jméno
feditele poZadavku do 1
hodiny a edstranit zévadu do
konce nasledujiciho
pracovniho dne po
elektronickém nebo faxovém
potvrzenl poadavku na
servisni zasah. Vatahuje se na
vypadky hardware a je fedena
vyménou vadného zafizeni,

Servisni sluzba poskytovana 7
dndl v tydny, 24 hodin denné s
povinnosti oznamit
zékaznikovi jméno feditele
poZadavku do 1 hodiny,
zahdjit &innosti spojené

s fedenfm zdvady do 6 hodin a
odstranit zdvadu do 24 hodin
po elektronickém nebo
faxovém potvrzeni poZadavku
na servisni zasah. Vztahuje se
na vypadky hardware a je
feena vymenou vadneho
zatizeni.

Servisni sluZba poskytovand 5
pracovnich dndl v tydnu, 8
hodin denné v dobé od 8:00
de 16:00, s povinnosti ozndmit
zékaznikovi jméno feditele
poiadavku do 1 hodiny a
zahdjit prace na odstrandni
zavady do & hodin po
elektronickém nebo faxovém
potvrzeni poZadavku na
servisni zdsah, Zavadu
odstrani v dohodnuté [hdits,
pfipadné ve Thité pfiméfené
povaze zévady

Provozni doba {dny}

5 pracovnich dntli v tydnu, 8

7 dndi v tydnu, 24 hodin

5 pracovnich dnd v tydnu, 8

¢ hodin denng denné hodin denné
Provozni doba (hodiny) 8:00 - 16:00 8:00 - 24:00 8:00 - 16:00
Vyjimky z provozni dohy Nejsou Nejsou Nejsou
Gara'ntovany Easvzathéjem R 6 hodin 6 hodin
praci na odstranéni zdvady
Garantovany {as odstranéni Do konce nasledujiciho .
24 hodin -

zavady

Rozsah sluzby

pracovniho dne

Seznam systém( a zafizenf, jichZ se SLA tyka je obsahem Pfilohy €.2 - ,Soupis servisovaného HW, SW a sluZeb” smiouvy.




Jak se o slufbu Zada:

Elektronicky (tiket ServiceDesk): | https://www.anect.com/servicedesk nebo 1 Elektronicky {email): servicedesk@anect.com
Telefonicky {zelena iinka): +420 800 156 137 nebo | Telefonicky {mobil): +420 724 427 999
Faxem (zelend linka): +420 800 156 138 nebo | Faxem: +420 271 100 101

Pldnovana pFerusent:

Z4dnd prerugeni nejsou pidnovdna

Limity pracovni zdtéZe

PFedpokladany maximalni potet pozadavk( na poskytovani slutby za jeden

mésic (tatc hodnota nenf omezujlcl pre poskytauti stuZby):

Odpovédnost zdkaznika

Zakaznik umoini zaméstnancim poskytovatele pfistup do objektd, mistnosti a k zaFizenim v rozsahu nezbytném pro plnénftéto
sluzby v dobé uvedené v &dsti "Parametry siuby"

Pii provadéni servisniho zdsahu zajistl oprdvnéné osoby zékaznika pFitomnost Jimi povéfené osoby v misté servisniho zédsahu, a
to minimalné pii zapodeti a ukondenl tinnosti servisniho technika poskytovatele.

Opravnéné osoby zakaznika zajisti, aby jiné osoby nes servisni technici poskytovatele, neprovadély po dobu GEinnosti teto

dohody o Urovni sluieb opravu nebo modifikaci zatizent nebo nepoutily materidl & piisludenstyl, které nevyhovuje specifikaci
vyrobee, Poskytovatel neodpovida za Skody na zaffzenich, vznikié v dusledku porudeni tohoto ustanoven/,

Odpovédnost poskytovatele
Poskytovate! odpovidé za to, ¥e jeho zaméstnanci budou pfi pinéni této dohody o Grovni sluZeb dodriovat veskeré obecné

zévazné predpisy, vztahujicl se k vykonédvané tinnosti, zejména predpisy o bezpetnosti prace a o poZarni bezpetnosti a budou se
Fidit organizatnimi pokyny opravngnych osob zakaznika.

vyjimky v podminkdch stanovenych v SLA
L softwarovych zavag na X1 neni mofné garantovat dobu opravy poruchy z diivodu zavislosti jejich odstranénina vyrobci
zatlzeni/software. Pro zdvady tohoto charakteru (zévady na software} poskytovatel nasadi viastni kapacity, pfpadné do feden{
zapoji stiedisko technické podpory vyrobee, aby byl servisni pripad vyfeden v co nejkratéim moZném terminu. Zavady, u nichi
dojde k pfekrodeni garantované doby fedenl z tohoto divody, nepodléhajl sankénim ujedndnim.

Popis a zpfisob provedeni sluiby:
Sluzbu Servis bude poskytovatel provadét na pracovidtich zékaznika, pfipadné vzdatenym piistupem dle charakteru a povahy
zésahu,
Sluiba Sexvis KI zahrnuje:

o Servisni pohotovost v dobé uvedené v Casti Parametry siuZby.
PHistisp do ServiceDesku Poskytovatele pro hident zévad/poiadavk( a sledovéni prabéhu febeni zévady/poiadavku.
Diagnostiku zivady zafizent.
Begenl incidentl na konfiguraéni Urovni zafizeni,
Zaji&téni ndhradniho dilu,
Obnoven( funkce zafizeni po ztraté systémovych dat nahrénim zdlohy nebo reinstalaci SW
Kryti nakladi na prace technika pfi fedenl servisnich pofadavkd véetné cestovnich vyloh.
PHi Fedenl servisniho pofadavku provede feditel nezbytné kroky vedoucl k Usp&&nému odstranini zdvady. Reditel:
« kontaktuje oprévnénou kontakini osobu zdkaznika a oznaml ji Eas a zplsob feseni poiadavku na servisni zdsah,
o ulo¥ aktualni konfiguracl zafizeni (u HW zdvad) a tuto pak pouiije jako za&lohu pfi servisnim zdsahy,
* U SW zdvad si vidy ulo#i aktudinf kanfiguraci nebo zjisti zplsob zélohovani a zajisti moZnost ndvratu do vychoziho nastavend,
« v plipadé fefeni HW zdvady v lokalité zakaznika zkontroluje, pipadné doplni popis datovych kabeld pfed jeiich odpojenim tak,
aby nasledné nedo¥lo k zaméné pii op&tovném plipojent kabelf k servisovanému zafizeni,
» pokud servisni zdsah mize omezit funkce servisovaného zafizeni nebo funkcionatitu nékterého celku, vyZada sisouhlas s
planovanym zdsahem od oprévn&né kentaktni oschy zdkaznika,
» o servisnim zdsahu uvédomi dohledové centrum zakaznika (pokud takové zakaznik provozuje) i dohledové centrum
poskytovatele,
» 7jistl rozsah a dopad zdvady na celkovou funkénost systérmu a pfistoup! k takovému Fedeni, které minimalizuje ,ndsledné
tkody*, byt by tento postup prekrogil rozsah povinnosti vymezenych smluvnimi podminkami. V takovém piipadé informuje
opravnénou kontaktni osobu zékaznika a dispeera dohledového centra poskytovatele o zpiisobu FeSeni,
« lokalizuje probiém a zjisténou zdvadu odstrani,
« v ptipadé, #e pro odstranéni zavady je nutné vyménit vadny HW za novy, pak Feditel zodpovida za uvedent Gdajli o plvodnim a
novém HW de ,Protokolu technické podpory®. Zde doplni pfedeviim Gdaje o ndzvu zafizen/, jeho sériovém &isle, poltu kusd,
misté instalace a vyiadé si podpis protokolu oprévnénou osobou zékaznika,
» pfed ukonéenim servisnfho zdsahu (pfed odjezdem z mista zavady) je povinen:
- zapsat do ,Protokoiu technické podpory” zjidténé mimotadné pficiny zdvady,
- ptestovat funkénost komunika&nf infrastruktury,

e o & ¢ @ ©

- otestovat funkénost systémové infrastruktury, t. dostupnost servisovaného zafizent a/nebo sluzby — die podstaty servisniho




Wi

zasahu,

- provést o testu zéznam do ,Protokolu technické podpory”,

* po vytedeni poiadavku je povinen informovat zékaznika {oprévnénou osobu) o ukondeni své ¢innosti a jejim vysledkuy,

» po vyFedeni pofadavku je povinen doplnit do ServiceDesku informace o provedenych Ukonech a zplsobu vyfedenia po
odsouhlasen( ze strany zékaznika je tiket v ServiceDesku cznaden jako ,Vyfedeny”,

» po ukonteni servisniho zasahu zaznamen skutetny tas ukonéeni servisniho zasahu do JProtokelu technické podpory”, ktery
pFedé k podpisu zékaznikovi, crigindl protokelu sl ponecha poskytovatel, zakaznik obdrZi kopii,

o zakaznik je o zpdisobu & Ease vyfeSeni poZadavku nasledné informovan e mailem, v némi je také poiddan o vyjddfeni miry

spokojenaosti se zpisobem fedend.

Plnéni SLA

O plnéni SLA jsou zékaznikovi v pravidelnych periodédch pfedkigdany reporty, jejichZ forma a obsah podléhd dohodé obou
smluvnich stran. Periodicita reportd: minimélné ix za rok

RRizeni zmén SLA

O zmanu SLA je moiné po¥adat prostfednictvim apravnénych kontaktnich osob na strané poskytovatele a zékaznika, KaZda
zména SLA je na strané poskytovatele fizena standardnim procesem “Rizenl zmén”.

Upfesriujici podminky:
Podminkou pro poskytovan( sluzby s uvedenymi parametry je umoinéni vzdéleného pifstupu prostfednictvim zabezpefengho
piipojeni pracovnikam Poskytovatele k servisovanym zaffzenim,
Poskytovatel je povinen udriovat na vlastnim servisnim skladu viechny HW soudast nutné pro opravu zévady. Poskytovatel nenf
povinen nahradit vadné zaf{zeni/dil totoinym (identickym) zatizenim/difem, pro opravu zévady oprdvnén pouzit ekvivalentni
zafizeni, nebo zatizeni s vydmi technickymi parametry, pfitemi je Poskytovatel povinen zabezpetit stejnou funknost jakou
plnilo vadné zafizeni, Poudité ,z4stupna” zafizeni bude po vyfizenl reklamace u vyrobce zp&tné nahrazeno identickym zafizenim
k plvodnimu typu.
Nepodporavany HW:
e zafizenis ukonéenou dobou Zivotnosti {vyhladuje vyrobce zafizeni) — tzv. End of Life nebo
e zafizenis ukongenou dobou podpory {vyhiaduje vyrobce zafizeni) —tzv. End of Support nebo
e zaffzenl, na které nema zakaznik zakoupenu platnou podporu vyrobce zafizeni {maintenance).
Jedna se zafizenl, kterd vyrobce zafizeni jiz nepoedporuje nebo o zafizeni, pro které nemd zdkaznik zaplacenu
maintenance — pro tato zafizeni jiz nelze ziskat aktualizované verze SW, ani fédat ¢ opravu chyb v SW nebo vyménu
vadného HW za novy.
V pfipadé zdvady na nepodporovaném HW:
s se na odstranéni zavady nevztahuji uvedené parametry SLA,
e neni Poskytdvatel povinen zdvadu odstranit ve stanovenych lhltéch,
e bude Zékaznikovi poskytnuta odbornd konzultace scilem provést dofasnou dUpravu konfigurace komunikalni
infrastruktury tak, aby nebylo nutné na pfechodnou dobu pouZzit ndhradni dil,
e pokud poufiti ndhradniho dilu bude nezbytné, zavazuje se Poskytovatel zapQjdit z viastniho servisniho skladu zafizeni
s minimélnd stejnymi technickymi parametry. Pedminkou pro tuto zépljéku je skutenost, Ze takové zafizenl bude mit
Poskytovatel v té dobé k dispozici & volné na svém servisnim skladu. ZdpQjtka néhradniho zafizeni neni soulésti ceny
za sluZbu Servis KI.
Opravu vadného HW zafizeni komunikaéni infrastruktury, které nenfl kryto technickeu podporou vyrobee (z8rukou), si zajiftuje

Zékaznik na v!ast_nf néklady.




Dohoda o arovni sluzby
Sluzba ODBORNA PODPORA

Pfedmétem dohody o Grovni siuZeh jsou

Sluzba;| ODBORNA PODPORA |

nasledujici sluby:

Oznateni:| OpNPD - 5x8

predmétem siuiby Odborné podpora je telefonickd, pisemna & mistnf podpora zdkaznika pfi fedeni opakujiciho se problému
v provozu jeho informatniho 2 komunikaénfho systému, pofadavcich na zménu konfigurace nebo odbornou konzultacl. Cilem
sluzby je objasnéni podstaty problému 2 pFedéani odbornych rad, provedeni zmén v konfiguraci informaénf a systémové
infrastruktury, popfipadé otestovéni novych technologif a technickych fedeni na prototypovém modelu.

Zakaznik - kontaktni tidaje

Obchodnfjméno / nazev: | Ceské repu'b!'ika - Generdlni feditelstvi cel
O‘[T(révn’iné/kontaktnf osoby Iméno a pilfmen telefon email fax
zékaznika: '
V pfipadé potteby jsou | RNDr. Pavel Pelant 261332 664 - pelant@cs.mfcr.cz 261 332 600
oprdvnéné osoby Tomas Zbytek 261332674 zbytek@cs.mfcr.cz 261 332 600
kontaktovdny v pofadi zde
uvedenént
-Ko|'1takt pro eskalace (major Jifl Kontipek 261332 6585 konupek@cs.mfcr.cz 261332 600
incidenty)
Dispetink/fizeni provozu www adresa telefon ema‘il fax
rakaznika propozic@cs.mfer.cz '
Poskytovatel - kontaktni Gdaje

Obehodni jméno / ndzev: f ANECT a.s.
Kentakty na poskytovatele - v pfipadé potfeby jsou poZity kontakty v uvedeném pofadf
Kontakt na www adresa telefon email mobil * fax
dispelink/tizen{ ey . ' j
provozy poskytovatele www.anect.conm/servicedesk | 800-156-137 | servicedesk@anegt.com | 724-427-999 | 271-100-101
Kentakt pro eskalace _Jméno a pﬁjmeni teAIefpn email mobit
(major incidenty) Ladislav Herynek 547-100-270 ladislav.herynek@anect.com 724-427-270

Parametry stuZby:

Provozni doba: denng)

5x8 {5 pracovnich dni v tydnu, 8 hodin

Vyjimky z provozni doby: ; Nejsou

Garantovany ¢as odstranéni zavady:

OpNPD - 5x8 = odborna podpora je poskytovéna 5
pracovnich dnd v tydny, 8 hodin denné v debé od
08:00 do 16:00 hodin, 5 povinnosti oznamit
zakaznikovi jméno feditele pofadavku/problému

- do 1 hodiny a zahajit Zinnosti spojené s fefenim

Garantovany Cas zahdjeni poskytovéni
odborné podpory:

Do konce nasledujiciho
- -pracovniho dne

poiadavku/probiému nejpozdéii do konce
nésledujictho pracovniho dne po elektronickém
nebo faxovém potvrzeni poZadavku.

Rozsah sluzby

Odhornd podpora bude poskytovana v oblastech:

s datovd sit FiNet-CIS
*  firewall Cisco ASA
s (isco Secure

Rozsah Odborné podpory je stanoven na 80 tlovékohadin za kvartdl, nevyCerpané hodiny Odborné podpory lze
pfevadét bez omezend do nastedujich obdobi (kvartdld) po dobu Uéinnosti smiouvy o technické podpofe

ANECT/GRC/1301/1179 (1 rok).
Jak se o sluzbu iada:;

Elektronicky (tiket ServiceDesk): https://www.anect.com/servicedesk | nebo

Elektronicky {email); | servicedesk@anect.com

Telefonicky {zelend 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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‘Planovana pferuieni:

?4dn4 prerudenl nejsou pladnovana

Limity pracovni zatéZe

Predpoklidany maximalni potet pofadavk( na poskytovani sluzby za jeden
mésic (tato hodnota nenl omezujici pro poskytnuti sluzby}:

Rizeni zmén SLA
O zmé&nu SLA je mozné poiddat prostfednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané poskytovatele a zékaznika. Ka¥dd
zména SLA je na strané poskytovatele fizena standardnim procesem *&izenl zmén",

Odpovidnost zakaznika
Zakaznik umognl zaméstnancdm poskytovatele p¥istup do objektd, mistnost! a k zaFizenim v rozsahu nezbytném pro pinéni této
slusby v dobé uvedené v dasti "Paramatry sluzby”

P poskytovan( sluiby Odbernd podpora v iokalits u zakaznika zajist{ opravnéné osoby zékaznika p¥tomnost jimi povéfené
osoby v misté poskytovén( odbaorné podpory, a to minimdlné pfi zapodeti a ukonteni &innosti pracovnika poskytovatele,

Odpovédnost poskytovatele

Poskytovatel odpovids za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi pinéni této dohody o rovni sluZeb dodriovat veikeré obecné
zévazné predpisy, vztahujicl se k vykondvane innosti, zejména piedpisy o bezpetnosti price a o poiéarni bezpetnostia budou se
Fidit organizaénimi pokyny oprdvnénych osob zakaznika.

vyjimky v podminkach stanovenych v SLA

Z4dné vijimky nejsou stanoveny

UpfFesiujici podminky:
Podminkou pro poskytevani sluZby s uvedenymi parametry Je umoinénl vzdaleného pFistupu prostfednictvim zabezpeteného
pFipojeni pracovnikGm Paskytovatele k podporovanym systémiim a zafizenim.

Odbornd pedpora nenf uréena k fefenl poruchovych stave ani k vyznamné zméné funkZnosti informagniho systému zakaznika.
Velkeré ¢innosti pii poskytovdni Odborné podpory Jsou Fizeny dispetinkem technické podpory ANECT a viechny poZadavky
zakaznika jsou evidovdny ve www aplikac] ServiceDesk,
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Ptiloha &. 3 — Obecné podminky technické podpory ANECT SUPPORT®

Obecné podminky technické podpory ANECT
SUPPORT®

1. Odpovédnl pracovnici zékaznika jsou opravnéni pozadovat technickou podporu
u spolenosti ANECT pfi fesenf zmén ve svém IS. ANECT zaruéuje, Ze veskere
poZadavky odstrani ve |hiitach definovanych u jednotlivych sluzeb.

Pozn. V pfipadé sluzby s garantovanou dobou opravy ¢as potfebny na rekonstrukei
uzivatelskych dat nespadd do téfo doby.

2. Odpovédni pracovnici zakaznika zadavaji pozadavky na technickou podpory pomoct
internetu  na  hitps//servicedesk.anect.com nebo  emailem  na  adrese
servicedesk@anect.com. V pifpadé nedostupnosti internetu mohou take vyuZit
telefonickou komunikaci s Dispeginkem TP ANECT na &fsle +420 800 156 137 nebo
+420 724 427 999, pfipadng pro slovenské zakazniky +421 904 707 100 vidy
s naslednym zaloZenim poZadavku v systému ServiceDesk ANECT nebo jeho
potvrzenim emailem. V pflpadé nedostupnosti  systému ServiceDesk ANECT
lze pouzit faxovy formulal "Pozadavek na technickou podporu”, ktery odpoveédny
pracovnik zakaznika po vyplnéni véech povinnych polozek odetle na &islo faxu
+420 800 156 138 nebo +420 271 100 101. Lhity na odstranéni zavad pro jednotiive
typy sluZeb technické podpory potinajl bézet od okamziku zaloZen! poZadavku
vsystému ServiceDesk ANECT, nebo od okamziku odeslani pozadavku
na technickou podporu faxem. O zménach telefonnich nebo faxovych cisel bude
ANECT zakaznika neprodiené plsemné informovat.

3. Uzivatelsky ptistup do systému ServiceDesk je zfizen vybranym odpovédnym
pracovnikim zakaznika na zékladé pisemného poZadavku pfedaného spolednosti
ANECT. Zmény uZivatell systému ServiceDesk a jejich U¢th provadi ANECT pouze
na zakladé pisemného poZadavku zakaznlka. Z dGvodu bezpeénosti neni mozZne
pro tyto Gidely pouzivat nezabezpedenou elektronickou komunikaci {e-mail}.

4. Dispeder technické podpory ANECT pfidéli fesitele po piijeti poZzadavku na zakladé
platnych smiuvnich podminek a podle typu, priority a obsahu pozadavku.

5.  Dispeder technické podpory ANECT, v Case definovanem smiuvnimi parametry
poskytované sluzby, oznami po pfevzetl poZadavku na technickou podporu
odpovédnému pracovnikovi ktery jej zadal Cas, kdy bude pozadavek fesen a jméno
fesitele — pracovnika technické podpory ANECT.

6. ReSeni pozadavku na technickou podporu miZe byt v nékterych piipadech provedeno
vzdalens. Podminkou je platna dohoda o vzdaleném pfistupu pracovnikli TP ANECT
do IS zakaznika. Vyhodou vzdaleného feseni problémd je vyznamné zkracent
primé&rné doby opravy.

7.V pfipadé, Ze nelze provést fesenl vzdaleng, zajisti Feditel {servisni technik ANECT)
po ptijezdu na misto zavady kontrolu pfedmétného technickeho vybaveni a Kontrolu
provoznich podminek (sitové napajenl, okolni tepiotu, vihkost a pradnost, umisténi
a fyzicky pfistup k zafizenf). Pfi nedodrZenl provoznich podminek danych vyrobcem
technického vybavenl, bude zasah evidovan jako ,mimofadny* a bude o ném

“proveden z&znam do “Protokolu technické podpory. Resitel si poté vyzada
potvrzen( protokolu kontaktni osobou zékaznika v misté zavady.

8. Resitel pti fedeni poZadavku na technickou podporu provede nezbytné kroky vedouci
k uspésnému vyfesen! poZadavku. V piipadg, Ze v jeho pribéhu zjistl neopravnény
z4sah do konfigurace pfedmétného HW nebo SW, zaijistl v datove formé vypis této
konfigurace pfed a po vyie$eni pozadavku jej oznadi jako “mimofadny" a provede
o ném zapis do “Protokoiu technické podpory”. Resitel si poté vyzada potvrzeni
protokolu kontaktni osobou zakaznika v misté zavady.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Pfiloha & 3 ~ Obecné pedminky technické podpory ANECT SUPPORT®

V pfipadé, Ze pro odstranéni zavady je nutné vyménit vadny HW za novy, pak fesitel
zodpovida za uvedenl udajll o plivodnim a novém HW do “Protokolu technické

. podpory®. Zde dopini piedevéim Udaje o ndzvu zatlzeni, jeho seriovém &isle, poltu

kustl, misté instalace a vyzada si potvrzeni protokolu kontakini osobou zékaznika
v misté zavady.

V pribshu fesenl poZadavku informuje Fesitel kontakini osobu zakaznlka o postupu
fedeni. Po vyfedeni pozadavku jsou do tiketu v ServiceDesk ANECT fesitelem
dopingny informace o zplsobu vyfeseni a po odsouhlaseni ze strany zakaznika
je tiket ozna&en v ServiceDesk ANECT jako ,Vyfeseny". Zakaznik je o zpilsobu
a tase vyfeSeni poZadavku nasledng informovan e-mailem, v némz je také pozadan
o vyjadfeni miry spokojenosti se zplsobem fesenl.

Origina! “Protokolu technické podpory” si ponecha ANECT, odpovédny pracovnik
zakaznika chdrzi jeho kopil.

Po dobu platnosti smlouvy o technické podpofe nebude zakaznik bez védomi ANECT
samostatng ani prostfednictvim tieti osoby zasahovat do hardwarové ani softwarové
konfigurace servisovanych zafizenl. ANECT neodpovida za $kody na zafizenl vznikié
v dasledku porugeni tohoto ustanoveni zakaznikem. Takto vzniklé zavady, stejné jako
zavady zplisobené nedodrZenim provoznich podminek, odstrani ANECT dle stejnych
podminek danych touto smiouvou pro béZnou technickou podporu, avdak budou
zpoplatnény samostatng, nad rdmec smiuvné dohodnutych poplatkl.

ANECT udrzuje po dobu platnosti smiouvy o technické podpofe potfebny pocet
nahradnich dftd, zafizeni a materidlu tak, aby bylo moZné odstrafiovat zévady
na hardwarovém i softwarovém vybaveni ve smluvné dohodnutych ihitach.

K odstranéni zavady je ANECT opravnén pouzit zastupny dil (komponentu nebo cele
zafizeni) pokud tim nebudou podstatné sniZeny uZitné vlastnosti dila a jeho funk&ni
zplsobilost. ANECT je povinen zastupny dil nahradit dilem pfedepsanym nejdele
do 60 dnit po odstranéni zavady.

V pfipad®, Ze ANECT  poskytuje zakaznikovi sluzbu Dohled sité, operator
Dohledového centra ANECT monitoruje provoz informaéniho systému zékaznlka.
Pokud zjistf zavadu nebo meznl stav IS nejprve provede primarni lokalizaci zavady
a nasledné informuje povéfenou kontaktnl osobu na strané zakaznika o zjisténé
zavadé adoporuteném zplsobu fedenl. Pokud se jedna o zavadu v dasti sitg,
pro kterou zajidtuje spolednost ANECT technickou podporu, pak operator zaloZi
poZadavek na technickou podporu v systému ServiceDesk ANECT a aktivné se podili
ha jeho feseni.

ANECT garantuje, Ze v pfipadé vzdaleného pfistupu do 1S zakaznika, budou tento
pFistup vyuZivat pouze opravnéni pracovnici ANECT. Zakaznik zodpovida
za nastaveni rozsahu prav a stanoven( bezpeénostnich pravidel pro pfistup a zasahy
pracovnikl ANECT na svych zafizenich.




Friloha ¢.4 — tabulka "Preiled sluzeb” za prisiusne obdabi

Pfilohy - Protokoly technické podpory

Antals Stagka 79, 14000 Praha, Ceské republia el 4420 271 100 100,  Fax +420271 100 101
Yidefisks 125, 619 00 Brne, Ceskd republia v tel: +420 547 100 100, Fax: +420 547 100 101
Teslova 30, 621 02 Bratislava, Slovensks republka tel.: 447} 248213 111,  fax: +471 248 213 199

-

'l

I¢: 25313029

™

e-mail anect@anact. com, internel! W, anect.com

Pozadavek na technickou podporu

+420 800 156 137 +420
724 427 999 . +420 800 156 138 +420

Telefon: Fax: 271 100 101

+421 804 707 100

PRIORITA (nehodict se $krinéte): &iSLO POZADAVKU (vypini ANECT):
VYSOKA / NiZKA

ZAKAZNIK:

NAHLAS;L; . e —— —

NAHLAéE&o (&atum, éas):” .. PbZADbVANo REérf {datum éés) *:‘
K(.)‘I\.ITAP.(TSI.E.(I)SOBAITEL.EF.O”N.: | z\&iéto. z.Nsi'ALACE .Z.AI."QiZE”Ni (éystému):

VADNE ZARIZENI ( HW/SW) *:

PODROBNY POPIS POZADAVKU:

*y vyplnénl poloZky neni povinné

Vi




riloha ¢.4 — 1abulka "Prenled sluzeb” za prislusne obdobi

Antala Stagka 79, 140 00 Praha, Ceské rapublic votel:+420271 100100, fex +420271 100 10
Yideniskd 125, 619 00 Brma, Casks republita v tel +420547 100 100, Fac +420547 100 101
Teslova 30, 821 02 Bratislava, Slovenskd republics  +  tel: 4424 248 213111, fam +42{ 248213 159

g-mail; anect@anect.com, internet: wws snect.oom v - 16 25313629

Protokol technické podpory

CISLO PROTOKOLU (vypinl ANEGTY:

ZAKAZNIK- ‘ ~ T | ZAKAZKA.

NAHLASIL-
NAHLASENO (datum, sy ' [ POZADOVANOG RESIT (datam. sash
KONTAKTNI OSOBA; ' MISTO INSTALAGE ZARIZENT

VADNE ZARIZENT (HOSTNAME):

POPIS POZADAVKL:

JMENO RESITELE. B PROVEDENE UKONY:

1. Kontrola provoznich podminek [

ODJEZD Z FIRMY: PRIJEZD NA MISTO:
2. Test funkénosti systémy [
POPIS RESENT. '
POZNAMKA:
ODINSTALOVANE ZARIZENT (PN SIN:
"NAINSTALOVANE ZARIZENT (PN T T
VYRESENO (datum, cas): - CELKEM ODPRACOVANE HODINY:

Hodnoceni zékaznika — Jsem spokojeny s postupem fedenl mého poZadavku - D

bodovact $kala nabyva hodnot 1-6 (9 a 0 se nezapoditava)
6 - rozhodné souhlasim, 5 - sounlasim, 4 - spide souhlasim, 3 - spise nesouhlasim, 2 - nesouhlasim, 1 - rozhodné
nesouhlasim, @ - nemohu posoudit, 0 - nenl soudsst! feSeni / nevim

Komentar k hodnoceni :

ZA ZAKAZNIKA (méno): T ' ZA ANECT a.s. (méno)
PODPIS: PODPIS:
RAZITKO: ' T "~ TRAZITKO:
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