Priloha . 1 ke Smlouvé o poskytovani sluzeb

»~Servisni podpora ICT infrastruktury, sprava a technicky dohled provozu IT
infrastruktury”

Uroven poskytovanych sluzeb

Tato priloha o Urovni sluZzeb popisuje zplsob zajisténi a provozovani sluzby a s ni
souvisejicich procesl a zlstava v platnosti do doby, nez je nahrazena formou dodatku
smlouvy novym znénim.

Popis sluZby ,Servisni podpora ICT infrastruktury, sprava a technicky dohled
provozu IT infrastruktury”

1. SluZba ,Servisni podpora ICT infrastruktury, sprava a technicky dohled
provozu IT infrastruktury” obsahuje zejména nasleduijici ¢Cinnosti vykonavané
Poskytovatelem:

Servisni ¢innost, kterou se rozumi provedeni opatreni (servisnich zasaht) k zajisténi
provozuschopnosti a provedeni opatfeni k predchazeni poruch dale uvedenych
systému. Zajisténi chodu a opravy zarizeni ve smluvenych lh(tach, dale pak pravidelna
sprava a technicky dohled provozu IT infrastruktury. Servisni innost se tyka téchto
oblasti:

SLP systémy budovy:

e Provedeni rocni revize systému
Elektricka zabezpecovaci signalizace e Sefizeni a vycisténi Cidel
EZS: e Kontrola zaloZnich akumulatoru

e ZkouSka prfenosu poplachu a sirén

e Sefizeni magnetickych kontakt(

e Pridélovani a odebirani opravnéni a
vstupnich kédu

e Management vizualizacniho software

e Pravidelné Skoleni obsluhy

e Kontrola a méreni zatiZzeni napajecich
zdrojl

e Kontrolni méreni odporu smycek
(klidovy stav, poplach, sabotaz)

e Kontrola popf. upgrade programu
ustfedny

e Vyhodnoceni udalosti v systému a
opatreni k eliminaci falesSnych
poplachd a poruch

e Provedeni rocni revize systému
Evakuacni rozhlas EVR: e ZkouSka funkénosti vSech
reproduktord




e Kontrola zaloZnich baterii, kontrola
nouzoveho zdroje

e Ovladani poplachu

e Kontrola a méreni kapacity zdroj(i

e Meéfeni srozumitelnosti

e Management zvukovych prenosu a
reproduktord

PFistupovy systém: e Kontrola stavu elektronickych zamkd
dveri

e VyciSténi, serizeni

o Kontrola napdjecich zdroju

e Management a sprava pristupovych
opravneéni

o Kontrola a méfeni kapacity
akumulatort

Telefonni ustredna: e Kontrola stavu systému TU

e Kontrola napdjecich zdroju

e Kontrola dvernich komunikator(

e Management telefonni Ustfedny

e Pridélovani linek a monitoring
provozu

e Management a sprava opravnéni
hovor(

Nahradni zdroje UPS:

e Test chodu nouzového zdroje

e UPS Schrack USMLT20KVA e Kontrola stavu vytiZzeni

e Management zatizeni jednotlivych fazi
e Kontrola chybovych udalosti

e UPS Schrack USDD600 6KVA e Koordinace pravidelnych rocnich
prohlidek systému vyrobcem Schrack

e UPS Schrack USMLT12KVA

Sprava a servis IT infrastruktury:

« Sprava prostFedi datové sité VTP a | e Rizeni a pFidélovani potfebnych
zasidlenych klientd. zdroju pro provoz pozadovanych
aplikaci

e Sprava sitového prostoru LAN a fizeni
jednotlivych VLAN v objektu mezi
uzivateli

e Sprava aktivnich prvk( sité 6ks

e Sprava WIFI infrastruktury




Sprava router( sité

Sprava uZzivatelskych prostredi
zasidlenych klientl JVTP

Konektivita -aktivace koncovych
datovych zasuvek do jednotlivych
prostredi klientd JVTP

VSe do rozsahu 4 hod. Tydné.

Sprava WIFI infrastruktury a fizeni
opravneéni pfistupu pro uZivatele
Sprava politik opravnéni pfistupu
Sprava smérovani sité a pristupu k
internetu
Udrzovani provozni konfigurace prvkd
v€etné provadéni takovych zmén,
které nevyzivaji funkZnost systému
(napf. zmény, které nezvysuji
funkZnost systému, patri napfiklad
vytvoreni nového VLAN, konfigurace
portd, nastavovani ACL, konfigurace
nové pridavné karty vloZzené do casti
spravovaného prvku, konfigurace VPN
a podobné)
Obnova konfigurace po HW zavadé
formou obnovy ze zalohy
OkamZzité odstranéni bezpecnostni
chyby produktu. Pokud neni znamo
feSeni navrzené jiné metody obrany
proti této chybé
Podpora pfi odstraniovani nasledk
utokd formou obnovy konfiguraci ze
zaloh
V pfipadé hardwarové zavady
poskytnuti soucinnosti pfi diagnostice
nejednoznacnych zavad, tj. kdy
vyrobce poZaduje doplnéni informaci,
které neni schopen Zakaznik zajistit
vlastnimi silami
Minimalné 1x mésicné vypracovani
reportu o provadéné sluzbé
obsahujicim zejména:
e VSechny zjiSténé zavady a
bezpecnostni incidenty
e Prehled vSech provedenych
¢innosti v ramci ¢innosti udrzba
programového vybaveni
e Prehled ucelu a rozsahu Cerpani
konzultacnich sluzeb za kalendarni
mésic véetné vedeni salda
prevedenych nevylerpanych hodin
Poskytovani telefonickych a e-
mailovych konzultaci k jednotlivym
celkiim dle potfeby Zakaznika se
zamérenim zejména na:




e Re3eni nestandardnich situaci a
zavad

e Provadéni update a upgrade
programového vybaveni

e Zmeény a rozSifovani funkcionalit

e Licencni problematika

Celkovy rozsah konzultacnich

sluZeb je 2 hodin za kalendarni

mésic. Nevycerpané konzultacni

hodiny se prevadéji do dvou

nasledujicich kalenda¥nich mésica,

pak propadaji.

Servisni zajiSténi pohotovost

Soucasti je kompletni pohotovostni
zajiSténi na vySe uvedené SLP systémy
Pohotovostni telefonicka sluzba 24h.
pro asistenci v pripadé poruchy nebo
vypadku systému.

Zajisténi okamzitého servisniho
zasahu v ¢asovém pokryti 7-17 Po-Pa
dle vaznosti zavady.

Vzdalena sprava systémU pomoci
VPN.

IT infrastrukturu muiZe v objektu vyuZivat cca 20 samostatnych subjektd v
pronajatych prostorech. Témto subjektiim je potiFeba zajistit komunikaéni
rozhrani (IT pripojeni, pFistup do LAN, WIFI pfistup do Internetu), telefonni sluzby
na bazi Voip instalované v objektu a dalSi poZadované technické prostredky
servert a diskového pole dle jejich pFislusnych smluvnich podminek).

Soucasti sluzby je kompletni telefonicky support pro konzultace, a to pro vSechny

subjekty v objektu.

1.1 Soucasti sluzby neni:

e Nahradni dily pouZité na opravu u zafizeni mimo zaruku danou vyrobcem

e Odstranovani zavad zpusobenych neodbornymi nebo nepovolenymi zasahy
Zakaznika do softwaru nebo zafizeni (vady vzniklé nedodrZenim provoznich
navodu, specifikaci nebo dokumentace zafizeni a softwaru, mechanickym
poskozenim, neznalosti obsluhy, chybnym zapojenim do sité apod.)




2. Mechanismus Fizeni zmény poskytovanych sluZeb a doba platnosti

2.1. Pokud nebude dohodnuto jinak, bude revize tohoto dokumentu provadéna kazdych
12 mésic. Drobné zmény nebo upresnéni, které nemaji vliv na podminky smlouvy
mohou byt provadény pribézné. Jejich platnost zacina pisemnym odsouhlasenim
obé&ma stranami.

3. Provozni doba sluzby

3.1. Provozni doba pro hlaSeni problém( na HotLine a pro plnéni této sluzby a interval
pro pocitani mérenych parametru je v pracovni dny od 7:00 do 17:00.

3.2. Profylaktické prohlidky budou provadény v terminech dohodnutych a
odsouhlasenych Zakaznikem.

4. Terminy a standardni mérené parametry

4.1. Dodavatel v dale stanovené provozni doby sluzby provede servisni zasah nejpozdéji
ve Ihitach dle nasledujici tabulky:

Priorita Maximalni doba odezvy
Vysoka 2h

Stredni 4 h

Nizka Nasledujici pracovni den (NBD)

4.2. Standardni mérené parametry jsou:

e Doba odezvy

5. Pravidla pro urceni priority a dopadu

V pozadavku na sluzbu Zakaznik specifikuje jeji prioritu v mezich dle nize uvedené
tabulky:

Priorit

Popis
a p

Provozni problémy znemoZnujici uZivani softwaru nebo hardwaru; tj. zptsobuje
"zamrznuti" nebo "zhrouceni" systému béhem normalniho pouzivani,
zpUsobuje ztratu nebo poruseni dat béhem bézného uzivani software nebo
hardware.

Vysoka

Stfedni|Provozni problémy omezujici uzivani softwaru nebo hardwaru; tj. zplsobuje




vyznamné problémy pfi pouzivani, av3ak je prekonatelné docasnym nahradnim
postupem.

Nizka

Provozni problémy, které komplikuji postupy pfi praci se softwarem nebo
hardwarem, projevuijici se ve sérii chyb.

Poskytovatel miZe po prozkoumani problému navrzeny stupen duleZitosti poZadavku
ve spolupraci se Zakaznikem preklasifikovat. V pripadé, ze Zakaznik nesouhlasi se
stanovenim klasifikace, je problém eskalovan podle ¢lanku 7.

6. Podminky poskytovani sluzby

Zakaznik poskytne Poskytovateli pristup do systému, které jsou predmétem této
smlouvy, prostfednictvim VPN a sdéli Poskytovateli potfebné pfihlaSovaci udaje.
Poskytovatel odsouhlasi se Zakaznikem parametry tohoto pfipojeni, pfi jejich
zméné se budou strany vzajemné informovat. Pokud bude pro nékterou z
¢innosti vykonavanych Poskytovatelem nutna osobni pritomnost pracovnik(
Poskytovatele u Zakaznika, jsou vSechny naklady Poskytovatele s tim spojené jiz
zahrnuty v cené sluzby a Poskytovatel nemUZe pozadovat hrazeni Zadnych
nakladl s tim souvisejicich.

Z3kaznik je povinen v pripadé potreby zajistit soucinnost opravnéné osoby
Zakaznika a poskytnou po dobu FeSeni incidentu potfebné pfihlaSovaci Udaje do
systému.

Zakaznik v souvislosti s hlasenim poZzadavk( uvede veskeré jemu zndmé
okolnosti, pravdivé a nezkreslené informace a jiné Udaje, dlileZité pro Uspésné a
v€asné poskytnuti sluzby.

7. Eskala€ni proces

V pfipadé, Ze nestandardni situaci pri feSeni problému neni mozné vyresit v ramci dané
urovné, pracovnici této urovné resi tuto situaci s pracovnikem nejblizsi vySSi Grovné.

1.

2.

uroven: Opravnéné osoby Zakaznika a Poskytovatele

uroven: ServiceDesk nebo jmenovany Service Manager Zakaznika a
Poskytovatele

Groven: Reditel spole¢nosti (nebo jeho povéreny zastupce) Zakaznika a
Poskytovatele

Seznamy a kontaktni idaje opravnénych osob pro vSechny urovné eskalace jsou
uvedeny v pfiloze €. 4 - Postupy pro komunikaci.




8. Definice pojmi

8.1. Doba odezvy: je maximalni cas, do kterého musi byt zahajeno reSeni poZzadavku. Za
zahajeni reSeni pozadavku je povaZzovana akceptace incidentu ze strany Poskytovatele,
tedy prvni konzultace za ucelem detailniho zjiSténi informaci k nahlaSenému
pozadavku.

9. Postupy pro komunikaci

9.1. Komunikace mezi Poskytovatelem a Zakaznikem pfi hldSeni zavad, poZadavku a
zadosti o konzultace je vZdy moZna minimalné témito tfemi zpUsoby:

e Prostrednictvim rozhrani webové aplikace dostupné v internetovém prohlizeci
prostfednictvim sité Internet

e E-mailem na definované e-mailové adresy
o Telefonicky na definovanych tel. islech

9.2. V3echny vyse uvedené zplsoby komunikace jsou si rovny a zvolend varianta hlaseni
nema zadny vliv na povinnost dodrzeni doby odezvy a doby vyfeSeni pozadavku.

9.3. VeSkera komunikace mezi Poskytovatelem a Zakaznikem probiha v ceském jazyce.

9.4. Presna specifikace postupu, kontaktl, seznam opravnénych osob a dalsi detaily
vzajemné komunikace jsou uvedeny v pfiloze €. 4 - Postupy pro komunikaci.

9.5. Vzor formulare pro hlasSeni zavad, pozadavkl a Zadosti o konzultaci je uveden v
priloze €. 5 - Vzor formulare pro hlaseni zavady i pozadavku.

10. Cenik sluZeb nad ramec servisniho zajisténi

10.1. prace nad ramec servisniho zajisténi budou FeSeny dle konkrétniho pfipadu
v nasledujicich sazbach.

- sazba technika SLP systému EZS, EVR 650,- K¢/ hod.
- sazba technika IT systému 1600,- K¢/ hod.
- doprava technika pau3al CB 300,- K&/ cesta



