Priloha ¢. 4

Podmienky poskytovania sluzieb podpory

OBMEDZENIA SLUZIEB

a)

Podpora technického vybavenia, programového vybavenia, SAN a sieti. VSetky sluzby
tykajlce sa problémov vo vztahu k technickému vybaveniu, programovému vybaveniu alebo
sieti, ktoré nie s obsiahnuté v Sluzbach podpory, budid podliehat prislusnym Standardnym
sadzbdm sluzieb pre dané Produkty.

Spotrebné materialy, diely vymenitelné pouZivatelom, supravy pre udrzbu a dalsSie
materialy. Sluzby podpory nezahriiuju poskytovanie, vratenie/vymenu alebo instalaciu
materidlov alebo inych spotrebnych poloZiek vratane, okrem iného, prislusenstva,
prevadzkového materidlu, magnetickych médii, tlacovych hldv, pasok, tonerov a batérii.

Sluzby mimo c¢asu pokrytia. Poziadavky Objedndvatela na Sluzby podpory, instalacie alebo
konfiguracie Poskytovatelom, ktoré su navrhnuté mimo Standardného pracovného casu,
definovaného Poskytovatelom v danej oblasti, mézu podliehat Standardnym sadzbam
servisu Poskytovatela (pokial si Objednavatel pre danu sluzbu podpory nezakupil Specidlne
pokrytie mimo pracovného ¢asu).

Sluzby podpory sa nevztahuju na Skody, problémy alebo nedostatky, ktoré wvznikli
nasledkom:

1) nespravnej alebo neprimeranej udrzby alebo kalibracie zo strany Objednavatela,

2) nosicov, programového vybavenia, rozhrani alebo materidlov alebo inych Produktov
Objedndvatela alebo tretej strany,

3) neopravnenych pokusov inych o0s6b (ako su osoby poskytujuce sluzby podla Zmluvy
alebo zamestnanci Objednavatela konajuci podla instrukcii Poskytovatela) opravovat,
udrziavat, modifikovat, premiestiiovat alebo prestahovat Produkty, ktoré su
predmetom Sluzieb podpory,

4) nespravneho alebo neumerného pouZitia alebo neprevadzkovania v sulade
s technickymi parametrami Produktu,

5) zvirusu, zasiahnutia, wormu alebo podobného poskodzujiceho kddu, ktory nebol
zavedeny zo strany Poskytovatela,

6) poruchy klimatizacie pokial ju prevadzka Produktu vyZaduje, alebo poruchy média pre
uloZenie dat, ktoré neboli sp6sobené Poskytovatelom,

7) zlych podmienok, zanedbania, nehody, straty alebo poskodenia pri preprave, poZziaru Ci
poskodenim vodou, elektrickymi vykyvmi, pordch v dodavkach elektriny, prepravy
zabezpecovanej Objednavatelom alebo dalSich skutocnosti, ktoré si mimo kontroly
Poskytovatela,

8) nespravnej pripravy miesta inStalacie alebo umiestenia alebo prostredia instalacie,
ktoré nevyhovuju Specifikacii na miesto instalacie, alebo

9) neschopnostou Produktov, ktoré nie st znacky IBM, spravne v prostredi Objednéavatela
spracovat, poskytnut alebo prijat ddtumové informdcie (t.j. reprezentaciu mesiaca, dia
a roka) a spravne si ich vymienat s Produktmi dodanymi IBM, alebo

10) z nesplnenia poZiadaviek stanovenych v Specifikacii pre prislusny Produkt zo strany
Objedndvatela

11) vyssej moci.
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Priloha ¢. 4

POVINNOSTI OBJEDNAVATELA

a)

b)

c)

Zoznam Produktov. Objedndvatel bude zodpovedny za celkovy supis Produktov, technického
a programového vybavenia spadajuceho pod Sluzby podpory, za presnost takéhoto
zoznamu, ktory bude zahriiovat: umiestnenie Produktov, vyrobné Cisla, nazvy systémov a
Urovne podpory, ktoré sa na ne vztahuju, vratane akychkolvek dodato¢nych zmien
v zozname, ak sU poZadované pocas prislusného obdobia poskytovania Sluzieb podpory.
Objednavatel je povinny udrZiavat tento zoznam v aktualizovanom stave pocas obdobia
poskytovania Sluzieb podpory.

Pristup. Objednavatel musi Poskytovatelovi poskytnut nasledovné:

1) Pristup k Produktom pokrytym predplatenymi sluzbami a systémovou podporou.

2) Zodpovedajuci pracovny priestor a vybavenie v primeranej vzdialenosti od Produktov.

3) Pristup a moznost vyuZitia vsetkych informacii, internych zdrojov a zariadeni, systému a
taktiez pouzitie dalSieho stvisiaceho zariadenia systému alebo pamatovych médii, ktoré
Poskytovatel urci za potrebné pre servis Produktov.

Prevadzkové postupy. Objednavatel je povinny dodrziavat beiné prevadzkové postupy
uvedené v prevadzkovych priruckdch vyrobcu (vyrobcov) danych Produktov alebo podla
indtrukcii Poskytovatela. Objednavatel nesmie vykondvat na Produkte Ziadne Upravy alebo
opravy, ktoré odporuju uzivatelskej alebo inej technickej dokumentdcii doddvanej vyrobcom.

Programové vybavenie pre diagnostiku/udrzbu (vybrané Produkty). Poskytovatel bude
pozadovat pouzitie niektorych diagnostickych a udrzbovych programov pre systémy a siete
(dalej len ,znackové servisné nastroje”) pre dodavku SluZieb podpory pri istych Urovniach
pokrytia. Tieto znackové servisné nastroje ostanu vyluénym vlastnictvom Poskytovatela,
poskytuju sa bez dalSich zaruk. Tieto nastroje mozu byt umiestnené na systéme, v sieti
alebo v priestoroch Objednavatela a Objednavatel ich smie pouzivat len na Ucely stanovené
povolenim Poskytovatela a len pocas trvania prisluSného obdobia servisného pokrytia.
Objednavatel nesmie znackové servisné nastroje predavat, prevadzat, davat do zélohy ani
nijakym inym sp6sobom zataZovat ¢i poskytovat inej osobe. Objednavatel je dalej povinny:

i) umoznit Poskytovatelovi udrziavat takéto znackové nastroje na svojom systéme alebo
vo svojich priestoroch a poskytovat suc¢innost priich spustani,

ii) instalovat, udrZiavat a podporovat znackové servisné ndstroje vratane vsetkych
pripadnych aktualizacii a do¢asnych oprav,

iii) pouzivat elektronické data schopné prenosu na informovanie Poskytovatela
o udalostiach, identifikovanych tymto programovym vybavenim, a

iv) v pripade potreby zakupit uréeny modem a datové subory pre systémy, obsahujlice
sluzbu diagnostiky na dialku

(v) poskytnut dialkové pripojenie prostrednictvom komunikacnych ciest schvéalenych zo
strany Poskytovatela.

Pri ukonceni poskytovania sluzieb je Objednévatel povinny vratit znackové servisné nastroje
Poskytovatelovi, resp. umoznit mu odstranenie tychto znackovych servisnych néstrojov.

Uroveri verzii. Objednavatel musi udrziavat vietko prisluiné systémové a firmwarové a
programové vybavenie v najnovsej konfiguracii a Urovni verzii Specifikovanej zo strany
Poskytovatela.
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f)

g)

Priloha ¢. 4

Telekomunikacné poplatky. Objednavatel hradi vSetky telekomunikacné poplatky spojené
s vyuZivanim Informaéného centra Poskytovatela, s inStaldaciou a udrZiavanim liniek ISDN a
napojenia na internet alebo inou alternativou schvalenou zo strany Poskytovatela pre
komunikaciu s reakénym centrom, vratane komunikdacie so znackovymi servisnymi nastrojmi.

Docasné postupy. Objednavatel je povinny implementovat docasné procesy alebo riesenia
poskytnuté zo strany Poskytovatela v ¢ase, kym bude Poskytovatel pracovat na trvalom
rieSeni.

Zalozné kopie. Objednavatel je zodpovedny za udrZovanie zdloZinych kdpii vsetkého
prevadzkovaného systémového software tak, aby boli pristupné v pripade, Ze budu potrebné
pri rieSeni problému. Objednavatel je zodpovedny za udrZiavanie procedury, ktora mimo
Produktov, na ktoré su poskytované Sluzby podpory zabezpedi, Zze je moiné znovu
vytvorenie stratenych alebo pozmenenych suborov, dat alebo programového vybavenia
Objednavatela.

Opravneny zastupca. Objednavatel zabezpeli, Ze pri poskytovani SluZieb podpory
v priestoroch Objedndvatela bude pritomny zdstupca Objednavatela. Pre ucely tejto Zmluvy
Objednavatel menuje minimalne tri (3) osoby na zaistenie kontaktu so Poskytovatelom.

Nebezpecné prostredie. Objedndvatel upovedomi Poskytovatela, ak sa Produkty budu
pouzivat v prostredi, ktoré mozZe predstavovat riziko pre zdravie ¢i bezpecnost zamestnancov
Poskytovatela a jej dodavatelov. Vtakomto pripade moéZe Poskytovatel poZzadovat od
Objednévatela, aby ponechal tieto Produkty pod dozorom Poskytovatela, a odloZit
poskytovanie Sluzieb podpory, az kym nie je prislusné riziko odstranené.

Objednavatel je zodpovedny za odstranenie vsetkych Produktov, na ktoré sa nevztahuju
Sluzby podpory, ako je to potrebné na to, aby Poskytovatel mohol poskytovat Sluzby
podpory. Ak takéto Produkty skomplikuju poskytovanie Sluzieb podpory, Poskytovatel bude
Objednavatelovi Uctovat poplatky za dodatoénu pracu z toho plyntcu podla standardnych
sadzieb Poskytovatela.

Premiestnenie Produktov. Objednévatel je povinny vopred pisomne oznamit Poskytovatelovi
prestahovanie Produktu, ohladom ktorého sa poskytuju Sluzby podpory, pokial to nie je
premiestnenie uZivatelom inStalovatelného Produktu v rdmci toho istého objektu.
Premiestnenie Produktov, ohladom ktorych sa poskytuji SluZby podpory, je plne
v zodpovednosti Objednéavatela, mbéze vSsak mat za nasledok dodatocné poplatky za Sluzby
podpory a zmenené reakcné casy. Poskytovanie Sluzieb podpory Produktov premiestnenych
do iného $tatu je podmienené ich dostupnostou.

PRAVA A POVINNOSTI POSKYTOVATELA

a)

b)

Poskytovatel sa zavidzuje vykonavat Dohodnutt ¢innost podla tejto Zmluvy riadne a véas
s odbornou starostlivostou prostrednictvom riadne kvalifikovanych pracovnikov.

Poskytovatel je opravneny poverit vykondvanim svojich povinnosti podla tejto Zmluvy tretiu
stranu. Pri vykonavani Dohodnutej ¢innosti tretou stranou ma Poskytovatel zodpovednost,
akoby Dohodnutt ¢innost vykonaval sam.

Poskytovatel je povinny bezodkladne oznamit Objednavatelovi, Ze nastali skutocnosti vyssej
moci, ktoré znemozfuju a/alebo predlzuju realizdciu Ziadosti Objednavatela na vykon

odborny garant:
uIr

¢islo v CEEZ: 1327/2022
klasifikacia informacii:¥*v*

Zmluva o poskytovani systémovych sluZieb vyssej podpory pre zabezpecenie prevadzky
Enterprise HW infrastruktiry IBM

Strana 3/4

parafy:




d)

e)

Priloha ¢. 4

Dohodnutej &innosti podla tejto Zmluvy. Poskytovatel je opravneny predizit ¢as vykonu
Dohodnutej ¢innosti na zaklade Ziadosti Objednévatela alebo nevykonat Dohodnutt ¢innost
len v pripade okolnosti vy$sej moci, ktoré mu zabranili Dohodnutl ¢innost vykonat riadne
a vCas a/alebo v pripade, ak mu Objednavatel neposkytne nevyhnutnt sicinnost.

Poskytovatel nie je zodpovedny za nesplnenie svojich povinnosti podla tejto Zmluvy, ak ich
nemohol splnit v désledku objektivnhych okolnosti vy$sej moci a/alebo neposkytnutia
nevyhnutnej suéinnosti zo strany Objednavatela, ktoré mu znemoznili uskutoénit vykon
Dohodnutej ¢innosti podla tejto Zmluvy (napr. mu bol objektivne znemozineny pristup
k prostriedkom) alebo v dosledku skutocnosti, Ze Objedndvatel pocas vykondvania
Dohodnutej cinnosti nedodrzal svoje povinnosti podla tejto Prilohy — ¢l. Povinnosti
objednévatela. V takomto pripade je Objednavatel povinny uhradit Poskytovatefom uz
odpracované osobohodiny.

Poskytovatel sa zavazuje vopred informovat Objednavatela o vSetkych zdsahoch a zmenach
uskutocnovanych pri realizacii Dohodnutej ¢innosti.

PRAVA DUSEVNEHO VLASTNICTVA

a)

d)

Poskytovatel bude pravne riesit alebo vyrovnavat vsetky naroky vznesené voci
Objednavatelovi z dévodu, Ze Sluzby podpory, dodané podla tejto Zmluvy porusuju patent,
chraneny vzor, navrh vyrobku, autorské pravo, vyrobné tajomstvo, topografiu alebo
ochrannu znamku v state, v ktorom prijimaju Podporu, za predpokladu, Ze Objednavatel:

i. bezodkladne také naroky oznami Poskytovatelovi pisomnou formou, a

ii. spolupracuje s Poskytovatelom pri obrane a vyrovnani a poskytne potrebnu sucéinnost, a
iii. poskytne Poskytovatelovi splnomocnenie k vyhradnému vybaveniu takych narokov.

Poskytovatel ponesie ndklady na prdvnu obranu, uhradu podla uzatvoreného vyrovnania
a na prdvoplatnym rozhodnutim sddu priznané nahrady skéd v dosledku narokov z porusenia
prav tretich stran.

Pokial je narok podla pism. a) tejto Casti pravdepodobny, Poskytovatel je opravneny bud’
Sluzby podpory upravit, alebo zabezpedit pre ne nevyhnutné opravnenia, alebo dotknuté
polozky vymenit za iné, nie menej funkéne zhodné. Pokial Poskytovatel stanovi, Ze Ziadna
z uvedenych mozZnosti nie je primerane pouzZitelnd, potom sa Poskytovatel zavazuje
Objednavatelovi poskytnut ndhradu vo vyske 12 mesacnych pausalnych poplatkov za
poskytnutie SluZieb podpory, alebo ciastku zaplatend Objednavatelom za také Sluzby
podpory, podla toho, ktord z uvedenych ciastok je nizsia.

Poskytovatel nenesie nijakd zodpovednost vo vztahu k ndrokom tykajicim sa porusenia prav
dusevného vlastnictva, ktoré vznikli nasledkom:

i. dodrZania Objednavatelovych ndvrhov, parametrov alebo pokynov,

ii. poutzitia technickych informdcii alebo technoldgii dodanych Objednavatelom,

iii. modifikacii Produktu Objednavatelom alebo tretou stranou,

iv. pouzitia Produktu, ktoré bolo zakdzané v technickych parametroch alebo dalSich

suvisiacich materialoch, alebo
v. pouzitia Produktu s produktmi, ktoré nie su znackovymi IBM produktmi.
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