Servisni smlouva

uzaviena v souladu s ust. § 1746 odst. 2 a nasl. Zakona ¢. 89/2012 Sb., obéansky zakonik,

ve znéni pozdgjsich pfedpist (déle jen ,obCansky zakonik")

Smluvni strany

Objednatel:
Kralovéhradecky kraj
se sidlem: Pivovarské Qémésti 1245, 500 03 Hradec Krélové
zastoupeny: PhDr. Jifim Stépanem, Ph.D., hejtmanem kraje
ICO: 70 88 95 46
DIC: CZ 7088 95 46
bankovni spojeni: Komer¢ni banka Hradec Kralové
¢islo Gétu: 27-2031110287/0100
Poskytovatel:
Quanti s.r.o.
se sidlem: Thakurova 531/4, 160 00 Praha 6 - Dejvice
zastoupeni: Ing. Vaclavem Podlipnym, jednatelem
ICO: 24749001
DIC: CZ24749001
bankovni spojeni: 6604474001/5500
CL. 1

1)

2)

1)

Uéel smlouvy

Ugelem této servisni smlouvy (dale jen ,Smlouva“) je uréeni a definice zavazku
smluvnich stran ve smyslu poskytovani technické servisni podpory (déle jen servis nebo
servisni podpora) poskytovatelem pro potfeby objednatele, a to zejména ¢asové a vécné
vymezeni zpUsobu provadéni servisnich ¢innosti poskytovatelem, stanoveni predmétu
a rozsahu servisnich Cinnosti, uréeni ceny téchto Cinnosti a zplsobu jeji uhrady
objednatelem a vymezeni dalSich nalezitosti souvisejicich s pravy a povinnostmi
smluvnich stran plynoucich z této smlouvy.

Smluvni strany souhlasi s touto smlouvou s védomim, Ze jeji plnéni ma za cil zajistit
optimalni chod informaéniho systému, a to za predpokladu aktivni a cilevédomé
soucinnosti obou smluvnich stran v intencich pravidel této smlouvy, i vlastni snahy kazdé
ze smiuvnich stran samostatné minimalizovat pripadné poruchy, zavady a chyby
servisovaného vybaveni.

Vymezeni informacnich systému pro ucely této Smlouvy je uvedeno v Pfiloze ¢. 1 této
Smlouvy.

CLII
Definice pojmii

Informacni systém je soubor technického vybaveni (servery, komunikaéni infrastruktura,
uzivatelska pracovisté a jiné) a programového vybaveni (operacni systémy, databazové
a aplikacni programové vybaveni a jiné), jejichz zabezpeceni servisu je predmétem
smiouvy.

Strana 1 (celkem 11)



2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

1)

2)

Podporované programové vybaveni (dale téz ,SW‘) je soubor programdi, jejichz
funkénost podporuje servisni pracovisté poskytovatele podle pravidel a zasad uréenych
servisni smlouvou.

Podporované technické vybaveni (dale téz ,HW") je soubor zafizeni, jejichz funkénost
podporuje servisni pracoviété poskytovatele podle pravidel a zasad urCenych servisni
smlouvou.

Aktualizace programového vybaveni (Update Service, Maintenance) predstavuje
pfedavani novych verzi SW modulli programového vybaveni s vylepsenymi funkcemi
tak, jak je vyrobce programového vybaveni dava k dispozici. Aktualizace programoveého
vybaveni zajistuji jeho kompatibilitu s ostatnimi SW a HW komponenty informacniho
systému v souvislosti s jejich vyvojem.

Servisni podpora je sluzba, ktera zahrnuje postupné jeden nebo vice zplsobu podpory.
Vymezeni servisni podpory pro ucely této Smiouvy je uvedeno v Pfiloze €. 2 této
Smiouvy.

Misto instalace je pracovisté, kde je instalovano podporované programové nebo
technické vybaveni nebo jeho ¢ast.

Servisni pracoviété poskytovatele provadi vSechny servisni Ukony sméfujici k rychlému
odstranéni zjisténych potizi a k zajisténi provozuschopnosti podporovaného
programového nebo technického vybaveni vrozsahu a zpGsobem urCenem
ustanovenimi smlouvy.

NahlaSeni poZadavku na servisni podporu je Ukon, kterym kontaktni pracovnik
objednatele sdéli servisnimu pracovisti poskytovatele, Ze nastaly provozni potize
podporovaného vybaveni, které neni mozné vyresit silami objednatele, a kterym proto
74da servisni pracovisté poskytovatele o poskytnuti servisni podpory. Vymezeni
mechanism( servisni podpory a kontaktni Gidaje jsou uvedeny v Pfiloze €. 3.

Odezva je prvni reakce servisniho pracovisté poskytovatele na pozadavek objednatele
na poskytnuti servisni podpory, kterd sméfuje ke zjisténi pfic¢in oznamenych provoznich
potizi.

Zprovoznéni technického vybaveni je uvedeni technického vybaveni do stavu, ve kterém
vykazuje provozni vilastnosti specifikované vyrobcem.

Servisni zasah je oznaéeni ¢innosti, které sméfuji k odstranéni oznamenych provoznich
potizi podporovaného programového vybaveni nebo ke zprovoznéni podporovaného
technického vybaveni a vykonava je pracovnik servisniho pracovisté poskytovatele bud
vzdalené (vzdalenym pfistupem nebo interaktivné po telefonu) nebo osobné (v misté
instalace).

CL 1
Uréeni typu servisni podpory a servisniho obdobi

Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli typ servisni podpory na vybaveni
specifikované v Pfiloze ¢. 1, ato v rozsahu uvedeném v Priloze €. 2.

Objednatel souhlasi s tim, ze poskytovatel miiZze poskytovanim servisnich sluzeb nebo
jejich &asti povérit tieti osobu. Timto se poskytovatel nezbavuje jakychkoli prav,
povinnosti nebo zavazkil vyplyvajicich ztéto smlouvy a pfedevSim se nezbavuje
odpovédnosti za fadné provedeni predmétu této smlouvy pro objednatele.
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Délka servisniho obdobi se stanovuje na dobu od poéatku zkusebniho provozu po dobu
5 let ode dne pfedani dila do rutinniho provozu.

Po dobu zkusebniho provozu bude servisni podpora poskytovana zdarma.

Po ukonceni zkuSebniho provozu a predani dila do rutinniho provozu bude servisni
podpora poskytovana za Uplatu.

Po celou dobu poskytovani servisni podpory je poskytovatel povinen poskytnout
objednateli na jeho vyzadani pisemny prehled provedenych &innosti.

CL IV.
Cena

Cena za ro¢ni poskytovani servisni podpory (dale jen ,cena“) je stanovena v Pfiloze &.
2 této smlouvy - Vymezeni rozsahu a cen servisni podpory a je stanovena jako pevna a
nejvyse pfipustna.

Smluvni strany se dohodly, Ze cenu uhradi objednatel na zakladé faktur vystavenych
jednou ro¢né se dnem zdanitelného pinéni uréenym k poslednimu dni v zG&tovacim
obdobi.

Splatnost faktury — dafiového dokladu je dohodou smluvnich stran stanovena na 30 dntl
ode dne jejiho prokazatelného doru€eni objednateli. Zaplacenim se pro Ucely této
smlouvy rozumi odepsani pfislusné castky z uctu objednatele ve prospéch Gétu
poskytovatele.

Faktura musi obsahovat veskeré nalezitosti darnového dokladu podle zakona &.
563/1991 Sb., o Gcetnictvi, ve znéni pozdéjsich predpisl, a zakona &. 235/2004 Sb., o
dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpist.

Faktura musi kromé zakonem stanovenych nalezitosti pro danovy doklad obsahovat
také:
= Cislo a datum vystaveni faktury,
= Cislo smlouvy a datum jejiho uzavreni, Cislo verejné zakazky,
= predmét pInéni ajeho presnou specifikaci ve slovnim vyjadieni (nestaéi pouze
odkaz na &islo uzaviené smlouvy),
= oznaceni banky a &islo Uctu, na ktery musi byt zaplaceno (pokud je &islo uétu
odlisné od Cisla uvedeného v této smlouvé, je poskytovatel povinen o této
skutecnosti informovat objednatele),
= |hdtu splatnosti faktury,
= nazev, sidlo, IC a DIC objednatele a poskytovatele,
= jméno a vlastnoruéni podpis osoby, ktera fakturu vystavila, véetné kontaktniho
telefonu.

Nebude-li faktura obsahovat nékterou povinnou nebo dohodnutou nalezitost nebo bude
chybné vyuctovana cena nebo DPH, je objednatel opravnén fakturu pred uplynutim Ihiity
splatnosti vratit druhé smluvni strané k provedeni opravy s vyznaéenim diivodu vraceni.
Poskytovatel provede opravu vystavenim nové faktury. Dnem odeslani vadné faktury
poskytovateli pfestava bézet pavodni Ihlta splatnosti a nova lhiita splatnosti béZi znovu
ode dne doruceni nové faktury objednateli.
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Smiuvni strany se dohodly, Ze v pfipadé zmény zakonnych sazeb DPH, nebudou
uzavirat pisemny dodatek k této smlouvé o zméné vySe ceny a DPH bude Uctovana
podle piedpisti platnych v dobé uskuteénéni zdanitelného pinéni.

CL V.
Soucéinnost smluvnich stran

Poskytovatel se zavazuje, Ze pracovnici poskytovatele budou pfi pinéni zavazku, které
vyplyvaji z této smlouvy, dodrzovat veskeré bezpecnostni predpisy, veskere zékony a
jejich provadéci vyhlasky, pokud se vztahuji k ¢innosti poskytovatele bezpecnosti prace,
pozarni ochrané a ochrané Zivotniho prostfedi. Pokud poruSenim téchto pfedpis
poskytovatelem vznikne $koda, nese naklady poskytovatel.

Objednatel se zavazuje vytvaret ze své strany podminky sméfujici k minimalizaci
pfipadnych $kod na technickém vybaveni objednatele vzniklych v souvislosti s
provadénim servisnich zasah(, které mize ovlivnit vyhradné objednatel.

Poskytovatel odpovida za $kody na technickém vybaveni objednatele, které
prokazatelné zpUsobili pracovnici poskytovatele.

V &l. VI. objednatel stanovi jako kontaktni osoby odpovédné pracovniky objednatele.
Tyto kontaktni osoby budou opravnény zastupovat objednatele u poskytovatele pri
plnéni ustanoveni této smlouvy. Objednatel se zavazuje v pfipadé zmén kontaktnich
Udaju oznamit tyto zmény neprodlené v pisemné podobé poskytovateli.

Smluvni strany se zavazuiji, ze kontaktni osoby si budou pfi plnéni ustanoveni této
smlouvy poskytovat vzajemnou co nejl¢innéjsi soucinnost po celou dobu od nahlaseni
pozadavku na servisni podporu az do uzavieni servisniho pfipadu a Ze budou dodrzovat
postupy specifikované touto smlouvou.

Objednatel zajisti, aby ze strany objednatele nebyly poskytovateli ¢inény pfekazky pro
poskytovani servisni podpory. K tomu objednatel zejména:

= bude poskytovat pracovnikiim servisniho pracovisté poskytovatele podle jejich
pokynli po celou dobu fe$eni servisniho pfipadu od nahlaseni pozadavku na
servisni podporu az do uzavieni servisniho piipadu vSechny poZadované
informace (i datové soubory, kopie obrazovek a vystupy pfikazl apod ) a vysledky
doporugenych Ukonl potfebné k diagnostice pficin a feSeni oznamenych
provoznich potizi podporovaného vybaveni,

» umozni pracovnikiim servisniho pracovisté poskytovatele vstup na pfislusné misto
provedeni servisniho zasahu a dle mistnich podminek jim umozni i viezd do objektu
a parkovani vozidla po celou dobu trvani servisniho zasahu,

= zajisti po celou dobu trvani servisniho zasahu dosazitelnost (pfipadné fyzickou
pritomnost) prislusnych kontaktnich osob objednatele a pfipadné i dalSich
potfebnych odbornych pracovnikl v misté instalace podporovaného vybaveni a
jejich co nejucinnéjsi soucinnost.

Poskytovatel se zavazuje k provadéni fadné provozni Gdrzby podporovaného
technického vybaveni dle specifikace dle Prilohy ¢. 1 této smlouvy véas v terminech a v
rozsahu predepsanych vyrobci tohoto vybaveni.

Poskytovatel miize poskytnout objednateli odbornou pomoc nebo asistenci i pfi feseni
jinych tkoll nez bylo mozné smlouvou specifikovat (napf. odbornou pomoc pii zajisteéni
spravné funkénosti jiného vybaveni objednatele nez dle specifikace v Priloze €. 1 této
smlouvy). Piesné podminky a postupy odborné pomoci nebo asistence budou
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dohodnuty mezi objednatelem a poskytovatelem pro kazdy takovy pfipad zvlast podle
rozsahu poZadavku objednatele a aktualnich moznosti poskytovatele.

Cl. VL.
Kontaktni udaje
Kontaktni osobou objednatele je nasledujici osoba:

odpovédny pracovnik: Ing. Jindfich Podhorny
+420 495 817 156, +420 736 521 861
jpodhorny@kr-kralovehradecky.cz

¢l VILI.
Nahradni dily

Nahradni dily, které jsou poskytovatelem pouzity pfi zprovoznéni podporovaného
technického vybaveni (zafizeni), které je v platné zaruéni dobé, se stavaji soudasti
zafizeni a plati pro né pavodni zaruéni doba zafizeni. Takto pouZzité nahradni dily se
stavaji majetkem objednatele a vadné dily se stavaji majetkem poskytovatele. Jestlize
objednatel vadny dil pfeda pfi opravé poskytovateli, cena nahradniho dilu se nefakturuje.
Jestlize objednatel z jakychkoli divodd vadny dil nepfeda pfi opravé poskytovateli,
uhradi objednatel poskytovateli cenu nahradniho dilu pouZzitého misto vadného dilu
nebo cenu celého nahradniho zafizeni podle aktualné platného ceniku poskytovatele.
Po Ghradé této ceny se stava vadny dil nebo celé vadné zafizeni majetkem objednatele.

Nahradni dily, které jsou poskytovatelem pouzity pfi zprovoznéni podporovaného
technického vybaveni (zafizeni), které neni v platné zaruéni dobé, maji zaruéni dobu 24
mésicl od ukonceni opravy. Objednatel uhradi poskytovateli cenu nahradniho dilu
pouzitého misto vadného dilu podle aktualné platného ceniku poskytovatele. Po Ghradé
této ceny se stava nahradni dil majetkem objednatele. Vadné dily zlistavaji majetkem
objednatele. Ustanoveni tohoto bodu se netykd pevnych diski, které jsou soudasti
serverl a diskovych poli. Pro tyto dily plati ustanoveni ¢l. VII. odst. 3 této smlouvy.

Pfi zavadach pevnych diskl, které jsou soucasti server(i a diskovych poli a nejsou
v platné zaruéni dobé&, je vadny disk nahrazen novym diskem (pevné disky se
neopravuji). Novy disk ma zaru¢ni dobu 36 nebo 60 mésicli podle zaruénich podminek
poskytnutych dodavatelem. Objednatel uhradi cenu nového disku. Vadny disk zustava
majetkem objednatele.

Spotiebni material neni predmétem servisni podpory.

S datovymi nosici, které obsahuji informace oznacené objednatelem jako diivérné nebo
utajované, musi byt v souvislosti s plnénim ustanoveni servisni smlouvy nakladano
podle rozhodnuti objednatele a na jeho odpovédnost.

CL vl
Duavérné informace, ochrana osobnich udaji

Smluvni strany se zavazuiji, ze ziska-li smluvni strana od druhé jakékoli osobni Gidaje, bude
s nimi nakladat v souladu se zdkonem 101/2000Sb., o ochrané osobnich tdajl, v platném
znéni, popr. dle Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna
2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich Gdaji a o volném
pohybu téchto Udaji a o zruSeni smérnice 95/46/ES (dale jako ,nafizeni GDPR").
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Cl. IX.
Sankéni ujednani

V pipadé nedodrzeni doby odezvy nebo jinych dohodnutych terminl poskytovatelem
k jednotlivému pfipadu se smluvni strany dohodly na smluvni pokuté ve vysi 5 000,- K&
za kazdy i zapo&aty den prodleni. Tuto smluvni pokutu zaplati poskytovatel objednateli.

V pfipadé&, Zze poskytovatel neumozni objednateli zadat pozadavek na servisni zasah
z divodu nedostupnosti sluZzeb Hot-line ani HelpDesk, zplisobené vypadkem uvedenych
sluzeb na strané poskytovatele, je objednatel opravnén po poskytovateli pozadovat
smluvni pokutu ve vysi 1000,- K& za kazdy jednotlivy pfipad.

V piipadé&, Ze objednatel neumozni pracovnikim servisniho pracovisté poskytovatele
zah4jit servisni zasah v pfedem dohodnutém terminu, zanikd pravo objednatele na
smluvni pokutu podle ¢l. IX. odst. 1 této smlouvy.

V piipadé, Ze objednatel je v prodleni s Uhradou faktury, je povinen uhradit poskytovateli
Urok z prodleni v zakonné vysi.

V pfipadé, Ze objednatel je v prodleni s thradou faktury, poskytovatel na tuto skuteCnost
upozorni pisemnym sdélenim kontaktni osoby objednatele a soucasné kontaktni osobu
zastupujici smluvni stranu objednatele.

Poskytovatel je po dobu prodleni objednatele s uhrazenim faktury opravnén pozastavit
plnéni podle této smlouvy (neni povinen poskytovat objednateli sluzby podle ustanoveni
této smlouvy). Poskytovatel sdéli pisemné kontaktnim osobam uvedenym v ¢l. VI. této
smlouvy termin, ke kterému pozastavuje plnéni podle této smlouvy a nasledné po
uhrazeni dluzné &astky objednatelem sdéli termin prevzeti Ghrady, ke kterému konci
pozastaveni pinéni dle této smlouvy. Poskytovatel neni a nemlze byt po dobu
pozastaveni pinéni v prodleni.

Smluvni pokuty a trok z prodleni jsou splatné do 30 dnl od doruceni jejich vyzadani
opravnénou smluvni stranou strané povinné. Platby budou provedeny bezhotovostnim
bankovnim pfevodem na et opravnéné smluvni strany. Ujednani o smluvnich
pokutach se nedotykaji nahrady Skody.

Cl. X.
Ukonceni smlouvy

Kterakoliv ze smluvnich stran mize od této smlouvy odstoupit z divodu podstatného
porudeni povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy. Za podstatné poruseni podminek
smlouvy smluvni strany povazuiji:

= neposkytnuti servisni podpory poskytovatelem po fadném nahlasSeni pozadavku
objednatelem,

* nedodrzeni doby odezvy nebo jinych dohodnutych terminii poskytovatelem o vice
jak 5 pracovnich dn,

» bezdlvodné preruseni praci na servisnim pfipadu poskytovatelem,

= opakované nesplnéni zavazku objednatele poskytnout poskytovateli soucinnost pfi
plnéni ustanoveni této smlouvy i pfes pisemné upozornéni dorucené objednateli,

» opakované prodleni objednatele s placenim fakturované ¢astky delSi nez jeden
mésic ode dne splatnosti pfislusného fadné doruéeného darového dokladu.

Smluvni strana je opravnéna od smlouvy odstoupit ve Ihité 30 kalendarnich dnli ode
dne, kdy se o podstatném poruseni povinnosti dozvédéla, nejpozdéji véak do 6 mesicu
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ode dne kdy k podstatnému poruseni povinnosti doslo. Odstoupeni nabyva Ggéinnosti
dnem prokazatelného doruc¢eni jeho pisemného vyhotoveni druhé smluvni strané.

Objednatel je opravnén ukongit smlouvu rovnéz formou vypovédi bez uvedeni divodu;
v takovém pfipadé Cini vypovédni Ihiita 6 mésict ode dne prokazatelného doruéeni jeho
pisemného vyhotoveni druhé smluvni strané.

Cl. XI.
Zavérecéna ustanoveni

Smluvni strany se budou bez zbyte€ného prodleni vzajemné informovat o vdech
zmeénach v adresach, telefonnich Cislech, Cislech fax(, apod., uvedenych v této
smlouvé.

Doplnit a ménit smlouvu mohou smluvni strany pouze formou pisemnych dodatk, které
budou vzestupné Cislovany, vyslovné prohlaseny za dodatek této smlouvy a podepsany
opravnénymi zastupci smluvnich stran.

Smlouva je vyhotovena ve 4 stejnopisech, které maji platnost originalu, z toho jeden
stejnopis smlouvy obdrzi poskytovatel a tfi stejnopisy smlouvy objednatel.

Vztahy smluvnich stran vyslovné touto smlouvou neupravené se fidi obecné zavaznymi
pravnimi pfedpisy, zejména ustanovenimi obéanského zakoniku.

Smluvni strany prohlasuji, ze si smlouvu precetly, Ze tato byla sepsana na zakladé jejich
pravé a svobodné vile, nikoli v tisni a za napadné nevyhodnych podminek, a na diikaz
toho pfipojuji své podpisy.

Servisni smlouva byla schvalena Radou Kralovéhradeckého kraje dne 4. 3. 2019
usnesenim ¢. RK/7/376/2019.

VSechny postupné &islované prilohy smlouvy jsou jeji nedilnou souéasti. Seznam pfiloh
smlouvy:

Priloha &. 1 — Specifikace informacniho systému
Pfiloha €. 2 — Vymezeni rozsahu a cen servisni podpory
Priloha €. 3 — Vymezeni mechanism servisni podpory a kontaktni tdaje

Cl. Xil.
Platnost a u€innost smlouvy

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami. Tato
smlouva nabyva ucinnosti dnem uverejnéni v souladu se zakonem &. 340/2015 Sb., ve
znéni  pozdgjSich predpisl. Zverejnéni smlouvy zajisti objednatel.

V Hradci Kra’lové dne: /7. d . 201 K/ -7 -0k- 203

_,/,7“ /'/ i / -

za objednatele:
. Jifi Stépan, Ph.D., hejtman kraje

WWW quqnh CZ
wotld i nut black ot nd whito

4,

\: 247 49 00! Hradci Kralové
DIC: CZ 247 49 001 5

160 00 biuha & - DeMco
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Priloha ¢. 1
Specifikace informacniho systému

Specifikace servisovanych informacnich systémd (HW a SW) ve strukture dle zadavaci
dokumentace

- 2x Cisco WS-C3850-12XS-S
+  4x Cisco WS-C2960X-48FPS-L
«  2x Cisco WS-C2960X-24TS-L
2x FortiGate-101 E Flardware plus 5 Year 8x5 FortiCare and FortiGuard Unified (UTM)
Protection
1X EATON UPS 5PX2200iRTN
3x EATON UPS 5P 1150iR

Priloha ¢. 2
Vymezeni rozsahu a cen servisni podpory

Specifikace rozsahu servisni podpory dle zadavaci dokumentace vcetné cen za jeji
poskytovani

Technicka podpora a servis bude poskytovana na vsechny ¢asti dila.

Pod pojmem technicka podpora se rozumi:

a)

b)

)

d)

e)

Priib&zné provadéni inovace produktu, jeho jednotlivych technologickych &asti a pfislusného
software, zejména update a legislativniho update, upgrade a legislativniho upgrade

Pod pojmem update se rozumi takova verze produktu, u které se oproti pfedchazejici verzi
produktu méni jeho funkénost, a to na zakladé zmény jakékoliv skute¢nosti, podle které byla
cela funk&nost tohoto produktu vytvoiena, ale neméni se struktura dat datového fondu, se
kterym tato verze produktu pracuje. V pfipadé, Ze zména funkénosti tohoto produktu byla
provedena pouze na zakladé legislativnich zmén, je nova verze tohoto produktu jeho
“legislativnim updatem”.

Pod pojmem upgrade se rozumi takova verze produktu, u které se oproti pfedchazejici verzi
tohoto produktu méni jeho funkénost, a to na zakladé zmény jakékoliv skute¢nosti, podle které
byla cela funkénost produktu vytvofena, a zaroveil se méni struktura vét datového fondu, se
kterym tato verze produktu pracuje. V pfipadé, Zze zména funkénosti tohoto produktu a zména
struktury dat datového fondu, se kterym tento produkt pracuje, byla provedena pouze na
zakladé legislativnich zmén, je novéa verze tohoto produktu jeho “legislativnim upgradem”

Poskytovani update aupgrade produktu, vzniklé legislativnimi zménami a pozadavky
objednatele & samostatnou, nevynucenou, inovacni ¢innosti zhotovitele

Provadéni obecnych zmén produktu v disledku vyvoje HW a SW prostiedk

Distribuce novych verzi produktu a bezpeénostnich a funk&nich oprav (patchll) véetné aktualni
dokumentace a popisu zmén zpiistupnénim pokynu k jeho elektronickému stazeni zadavatelem
z datového Ulozisté zhotovitele

Aktualizace provozni a bezpecnostni dokumentace

Poskytovani pfistupu k databazi znamych fesenych problémii a pfistupu k technické podpore
vyrobce

Sluzba Hot-line formou telefonické podpory pro zaméstnance zadavatele pro hlaseni
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pozadavki na technickou podporu a servis, poradenstvi a konzultace

) Sluzba HelpDesk pro zaméstnance zadavatele pro hlaeni zavad a poZadavk(l na technickou
podporu, poradenstvi a konzultace

Pod pojmem servis se rozumi:

a) Sluzby odstrariovani vad. Proces odstraniovani vad produktu bude probihat v téchto reZzimech:
o Garantovana doba odezvy do 4 hodin od nahlaseni pozadavku.

o Garantovana doba na odstranéni nahlaSenych vad a obnoveni funkce zafizeni, pfipadné
vyménu vadného hardware nejpozdéji nasledujici pracovni den, v rezimu 7x24 s odezvou
do 4 hodin od okamziku oznameni vady nebo ucinéni vyzvy k vyméné vadného hardware.

o Vada bude odstranéna v nejkratsi mozné IhGté s ohledem na jeji povahu a dopad na
¢innost objednatele. Jde-li o vadu zplisobenou dlivody na strané objednatele, dohodne
s objednatelem dalSi postup.

b) Vyplyne-li z objektivnich skuteCnosti potfeba Ihity del$i nez je stanovena, Ize pisemné
dohodnout Ihiitu delSi. Za objektivni skutecnosti Ize povaZovat zasah vy$si moci, chybnou funkci
operacgnich a databazovych platforem, ¢asovy rozsah potfebnych praci jdouci nad stanoveny
ramec.

c) Pro ucely smlouvy je pro pracovni dny stanovena pracovni doba od 8:00 do 17:00 hodin

d) Servis a feSeni provoznich probléml jednotlivych ¢asti dila vzniklych pfi jejich uziti
objednatelem

e) Servis a feSeni provoznich problémd vzniklych pfi uziti dila na pracovisti objednatele

f)  Provadéni konfiguraénich praci pro vSechny casti dila na zakladé pozadavk( zadavatele
v rozsahu 50 hodin za rok v misté instalace nebo prostiednictvim vzdaleného pfistupu

g) Poskytovani sluzby Hot-line formou telefonické podpory pro hlaseni pozadavk(l na technickou
podporu a servis, metodickou podporu, poradenstvi a konzultace.

h)  Poskytovani sluzby HelpDesk pro hlaseni zavad a pozadavk(l na servis, metodickou podporu,
poradenstvi a konzultace a jejich Feseni

Technické podpora a servis budou poskytovany od pocatku zkusebniho provozu po dobu 5 let ode dne
pfedani dila do rutinniho provozu.
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Priloha ¢. 3
Vymezeni mechanismu servisni podpory a kontaktni Gidaje

Specifikace komunikacnich metod servisni podpory véetné detailnich kontaktt obou stran

10.

11.
12.

13.

14.

15.

Veskeré pozadavky na servisni zasah poskytovatele uplatiiuji kontaktni osoby objednatele,
uvedené v €lanku VI této smlouvy, prostrednictvim kontaktniho mista, které provozuje poskytovatel
v souladu s dale uvedenymi pravidly.

Technicka podpora a servis zafizeni HW a SW budou realizovany zhotovitelem pfipadné
prostfednictvim odpovidajiciho servisniho kanalu vyrobce.

Technicka podpora a servis budou realizovany v misté zadavatele.
Veskeré pozadavky budou evidovany v systému servisni podpory zhotovitele.

Dostupnost kontaktniho mista pro hlaseni zavad je 7x24x365 s garantovanou dobou odezvy do 4
hodin od nahlaseni.

Garantovana doba na odstranéni nahlasenych vad a obnoveni funkce zafizeni, pfipadné vyménu
vadného hardware nejpozdéji nasledujici pracovni den, v rezimu 7x24 s odezvou do 4 hodin od
okamziku ozndmeni vady nebo ucinéni vyzvy k vyméné vadného hardware.

Kontaktni misto pro hladSeni zavad umoznuje prijem pozadavkll na technickou podporu a servis
v Eeském jazyce

= na telefonnim Gisle: 773 002 023 v pracovnich dnech v dobé od 7:00 do 19:00
= systémem servisni podpory (HelpDesk): https://jira.quanti.cz v rezimu 7x24x365
Telefonické zadani pozadavku bude zajisténo lidskou obsluhou.

PoZadavek na servisni zasah se povazuje za nahlaseny okamzikem jeho zapsani na HelpDesk,
nebo okamzikem jeho telefonického zadani.

HelpDesk umozni pfijem poZadavku na servisni zasah v ¢eském jazyce prostiednictvim webového
rozhrani v rezimu 7x24x365.

HelpDesk umozni objednateli upfesnit nebo doplnit pozadavek.

Systém servisni podpory musi objednateli poskytovat prehled o aktualné nahladenych
poZadavcich, jejich stavu a aktudlnim zpUsobu jejich feSeni. Systém bude objednateli zasilat
notifikace o zméné stavu jeho pozadavku (napf. zadany, v feseni, uzavieny, ...) a musi objednateli
umoznit schvalovani uzavieni nahlaseného pozadavku.

Systém servisni podpory musi poskytovat objednateli pfistup i k databazi uzavienych pozadavk(
a zpusobu jejich feSeni, ktery bude poskytovat podrobné tidaje o historii poZadavki od jejich
nahlaseni, po jejich vyreseni.

Systém servisni podpory musi umoznovat export dat, véetné obsahu pozadavku a zpiisobu
vyfeSeni. Tato funkcionalita bude zhotovitelem poskytovana bezuplatné minimainé na vyzadani
objednatele ve formatu minimalné *.xIs a *.csv.

Objednatel mize po vzajemné dohodé umoznit zhotoviteli zabezpeceny vzdaleny piistup do své
datové sité z IP adresy zhotovitele protokolem TCP/IP za UGcéelem pInéni Casti této smiouvy.
Objednatel si vyhrazuje pravo po predchozim upozornéni tento pfistup zhotoviteli ukonéit.
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