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1. Vyklad pojmi
Pro ucely této smlouvy se rozumi:

ICT - Informacni a komunikacni technologie

SLA smlouva - SERVICE LEVEL AGREEMENT - Smlouva o poskytovani spravy informacnich technologii s
garantovanou Urovni sluzeb

IP zafizeni — je zafizeni (napriklad pocitac, notebook, server, tiskarna atd.) s IP adresou

IP - Internet Protocol je protokol, pomoci kterého spolu komunikuji vSechna zarizeni v Internetu

IP adresa je jednoznacna identifikace konkrétniho zafizeni (typicky pocitaCe) v prostredi Internetu

Periférie — do této kategorie spadaji zafizeni jako tiskarny, skenery apod.

LAN - Local Area Network (lokalni sit’, mistni sit’)

WAN - Wide Area Network (rozsahla sit)

SNMP - Simple Network Management Protocol (je sitovy protokol pro spravu sit'ovych prvk()

ISP - Internet service provider (poskytovatel internetového pripojent)

VPN - virtual private network (je prostfedek pro propojeni nékolika pocitacll na rliznych mistech internetu do
jediné virtualni pocitaCové sité)

MS - Microsoft

OS - operacni systém

UPS — Uninterruptible Power Supply — neprerusitelny zdroj napajeni

NBD = Next Business Day (nasleduijici pracovni den)

SBD = Same Business Day (stejny pracovni den)

2BD = 2 Business Day (do 2 pracovnich dn{)

Reak¢ni doba na misté = maximalni ¢asovy Usek, za ktery se dodavatel musi dostavit k FeSeni problému na misto
zakaznika, nepodafi-li se problém vyfesit jinak.

Reakéni doba vzdalend podpora = maximalni Casovy Usek, za ktery se dodavatel zacne problémem zabyvat
/vzdalené se pfipoji, monitoruje, informuje odbératele atd./.

Kriticka porucha / vypadek serverli a LAN/WAN prvkll = porucha, ktera znemozni praci celé skupiné uzivatell a
ohrozi fungovani celé firmy odbératele. Priklad kritické poruchy je vypadek sluzeb Exchange serveru, ktery
znemozni celé skupiné uZivatell odesilat a pfijimat elektronickou postu.

DR = Disaster Recovery - Plan pro obnovu v pripadé zavazného selhani klicového HW a SW.

AD = Active Directory - distribuovana adresarova sluzba pro spravu pocitact

DNS = Domain Name System je hierarchicky systém doménovych jmen, ktery prevadi IP adresy na doménova
jména a naopak.

DHCP = (Dynamic Host Configuration Protocol) je aplikacni protokol. Pouziva se pro automatické pridélovani IP
adres pocitaclim v siti.

WINS- Windows Internet Naming Service

GPO - Group Policy Object

SMTP = Simple Mail Transfer Protocol je internetovy protokol uréeny pro prenos zprav elektronické posty (e-
maild)

Overall status check = kontrola vSeobecné funkcnosti a dostupnosti

Storage = zafizeni pro ukladani dat

RSA = Remote Supervisor Adapter (karta pro vzdalenou spravu)



2. Predmét smiouvy

Veskeré sluzby v této smlouvé uvedené jsou poskytované spole¢nosti Masarykdv Ustav a Archiv AV CR, v. v. i.
(dale jen odbératel) a to pro klienta a v misté urCeném bodem 5 této smlouvy, neni-li ujednano jinak. Dodavatel
sluzeb je spole¢nost TOTAL SERVICE, a.s. (dale jen dodavatel) a to prostfednictvim svych zaméstnancl nebo
subdodavatelll. Dodavatel se na zakladé této smlouvy zavazuje k poskytovani pravidelnych sluzeb spravy a
konzultaci informacnich technologii a zrychlenych servisnich zasahl na IT technologiich odbératele, v predem
definované reakc¢ni dobé, ktera je upravena a garantovana touto smlouvou.

Odbératel bere na védomi, Zze soucasti zajisténi sluzeb v pozadovaném rozsahu a kvalité je moznost osobni
navstévy kontaktnich osob (servisnich technikd) dodavatele v misté dodavek sluzeb viz bod 5. Navstévy nad
ramec specifikovany v bodé 5. budou feSeny na zakladé jednotlivych pripadli a dohod. Dodavatel na vyzadani Ci
dle potreb odbératele provadi instalace a servis. Spoluprace se fidi vyhradné touto smlouvou, ktera byla sestavena
dle potteb odbératele. ;

Rozsah poskytovanych sluzeb je stanoven v ¢lanku 3 smlouvy. Rizenim poskytovani sluzeb jsou povéreny osoby
uvedené v bodé ¢. 12 smlouvy. Pouze tyto osoby a statutarni organy spolecnosti jsou opravnény vystupovat
jménem odbératele a dodavatele ve smyslu pInéni smlouvy, neni-li ujednano jinak.

Dodatec¢na ujednani a zmény musi byt provedeny pisemnou formou Cislované pfilohy ke smlouve, potvrzené
obéma smluvnimi stranami.



3. Rozsah poskytovanych sluzeb dle katalogovych listi

OZNACENI SLUZBY 1) Monitoring a dohled

Nazev sluzby Monitoring a dohled

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi Dohled nad technologiemi dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

Monitoring ICT infrastruktury v rezimu 8x5. Dodavatel zajisti monitoring a dohled pomoci nastroje Zabbix a tymu
specialistll, ktefi neustale vyhodnocuiji a zpracovavaji vystupy z tohoto nastroje. Implementace a sprava monitoringu
monitorovani sité, serverd a jejich sluzeb. Monitoring poskytuje Dodavateli a dle dohody Odbérateli v€asna varovani,
formou emailové ¢i SMS notifikace, o vypadcich, trendech a historii chodu ddlezitych technologii IT infrastruktury a v
omezeném rozsahu aplikacnich systém( Odbératele.

Provoz sluzby

a. Komplexni monitoring infrastrukturnich zafizeni a systém{, server(, operacnich systém(, systémovych sluzeb,
databazi, siti, ale v omezeném rozsahu i kliovych aplikaci a aplikacnich sluzeb odbératele,

b. Profylaktické Cinnosti - Cisténi nepotfebnych soubord, kontrola Citelnosti ulozenych dat/pfesun dat na novéjsi Ulozna
média,

c. Kontrola logl monitorovacich systém (dle aktualni situace),

d. Kontrola vykonnosti a performance monitoring (dle aktualni situace),

e. Navrh preventivnich opatfeni s cilem predejit moznym vypadk@m, snizeni vykonu v infrastrukture (dle aktualni
situace),

f. Odborna technickd podpora a odstrafiovani zavad— 2nd level support (dle aktudlni situace).

Zplisob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti prilohy k mésicni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka provozu L,
v ] P Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

sluzby

Limit objemu sluzby Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

Rezim provozu 8x5 pracovni dny

Omezeni Dodavatel doda potfebny SW v¢. licenci, aktivni podpory vyrobce. Dodavatel zajisti
dostatecny UloZny prostor, pro uchovavani dat dle pozadovaného planu.
Odbératel umozni Dodavateli instalovat virtuaini server ¢i fyzicky server, do prostor datové
mistnosti v kazdé lokalité, poskytne vnitfni IP adresu (pro kazdy server) a pfipojeni do

Dalsi podminky vnitfni LAN infrastruktury. Komunikace proxy serverl s venkovnim centralnim serverem
probiha protokolem TCP/IP. Odbératel umozni komunikaci mezi témito servery a serverem
centralnim nastavenim svého firewall zafizeni.

POPIS STAVU CILOVEHO PROSTREDI

Funk¢ni monitorovaci feseni.




OZNACENI SLUZBY 2) Administrace a sprava dohledového systému (monitoring a management)
Nazev sluzby Administrace a sprava dohledového systému

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi Sprava technologii dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

- monitoring slouzi pro dohled a spravu vSech zatizeni a bude pfipravovat podklady pro reporting;
- konfigurace monitorovacich systémd dohledového centra;
- administrace dohledového centra;

1. Sprava infrastruktury monitoringu
a. Kontrola dostupnosti patchd, hotfix{, service packd a dalSich opravnych balikd vyrobcd, pripadné novych
verzi opravujici vazné bezpecnostni chyby,
b. Analyza vhodnosti a potfebnosti implementace opravného baliku,
Navrh opatieni a postupu implementace opravného baliku ke schvaleni Zadavateli,
d. Instalace a provedeni zmén dle schvalenych navrh( opatfeni
(implementace i vice opatfeni bude souhrnné provadéna 1x mésicné),
e. Implementace schvalenych pozadavkd na zménu konfigurace véetné deployment novych sond nebo jejich
aktualizaci,
2. Prace na provedeni instalace nebo zmény konfigurace monitorovaciho systému dle schvalenych pozadavkd
zadavatele a dle specifikace dodavatele,
3. Soucinnost v ramci proces( ,Projektového Fizeni® souvisejicich s navrhem zmén v infrastrukture (spolecné s
dodavateli technologii),
4. Sprava a aktualizace provozni a technické dokumentace.

Zplisob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti prilohy k mésicni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotk ,

e‘lzna Jednotia provozu Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.
sluzby
Limit objemu sluzby Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.
Rezim provozu 8x5 pracovni dny

POPIS STAVU CILOVEHO PROSTREDI

Zadavatel spravuje existujici monitorovaci feseni véetné change managementu - funkcionalita a sledované prvky v
dohledovém systému odpovidaiji aktualnimu stavu dokumentace Infrastruktury.




OZNACENI SLUZBY 3) Administrace a sprava sit'ovych prvki
Nazev sluzby Administrace a sprava sitovych prvkd
VYMEZENI SLUZBY

Prostredi Sprava technologii dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

- konfigurace a administrace aktivnich prvk{ sité LAN;

- sprava systémd zajist'ujici redundantni pripojeni centraly do sité internet;
- konfigurace a administrace aktivnich prvk( bezdratové sité LAN;

- kontrola a dostupnost sit'ovych prvk{;

Popis Cinnosti:
1. Provoz aktivnich sitovych prvka:
a. kontrola vykonnosti a performance monitoring (na vyzadani),
b. navrh preventivnich opatfeni s cilem pfedejit moznym vypadkdm, snizeni vykonu v infrastruktufe (dle aktualni
situace),
c. odborna technicka podpora a odstranovani zavad v predmétné oblasti — 2nd level support (dle aktualni situace),
d. provadéni pravidelnych zaloh SW konfiguraci (aktualizace zaloh po kazdé zméné). Zalohovani bude provadéno na
centralni Ulozisté dodavatele.
2. Sprava aktivnich prvk{:
a. konfigurace a sprava aktivnich prvkd (IP, QoS,VLAN),
kontrola dostupnosti patchi, hotfix{, service packd a dalSich opravnych balikd vyrobcl ,
analyza vhodnosti a potfebnosti implementace opravného baliku,
navrh opatfeni a postupu implementace opravného baliku ke schvaleni Zadavateli,
implementace schvalenych pozZadavkd na zménu konfigurace aktivnich prvkd,
predkladani navrhd na optimalizaci.
3. Soucmnost v ramci procest souvisejicich s navrhem zmén v infrastruktufe (spolecné s dodavateli technologii).
4. Sprava a aktualizace provozni dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a spravu kazdého typu zafizeni,
b. postupy pro obnovu zafizeni ze zaloh.
5. Sprava a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:
a. Aktudlni schéma fyzického zapojeni paterni sité,
b. aktualni schéma logického zapojeni jednotlivych distribucnich a pfistupovych siti (VLAN, porty, prvky) véetné zplsobu
pripojeni k patefni siti,
c. aktudlni schéma Logického zapojeni L2,L3 (interni smérovani (statické, OSPF, hrani¢ni routery), smérovani do
externich siti, prehled ACL),
d. aktudlni pfehled verzi OS aktivnich prvka.
6. Ucast na jednani se Zadavatelem.

mpoao0oT

Zptisob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti prilohy k mésicni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka provozu .
] P Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

sluzby
Limit objemu sluzby Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.
ReZim provozu 8x5 pracovni dny

Povinnost poskytnout soucinnost Zadavateli (nebo jim jmenovanych subjekt() pfi
provadéni kontrolni ¢innosti na dodrZovani a plnéni napiné tohoto katalogového listu a
.. 3 napraveé zjisténych nedostatkd.

Dalsi podminky
Veskera dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé tohoto

katalogového listu budou vlastnictvim Odbératele




OzZNACENI SLUZBY

4) Udrzba systémi HW

Nazev sluzby

Udrzba systém@ HW

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi

Sprava technologii dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

- odhalovani a diagnostika chybovych stav(;
- zaloZeni incidentnich stavid do ticketing systému
- eskalace a komunikace pfi feSeni incidentd s tfeti stranou

Zptsob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti pfilohy k mési¢ni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka provozu
sluzby

Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

Limit objemu sluzby

Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

ReZim provozu

8x5 pracovni dny

OZNACENI SLUZBY 5) Administrace a sprava emailovych gatewayi (GW)/servert
Nazev sluzby Administrace a sprava emailovych GW

VYMEZENI SLUZBY

Prostiedi Sprava postovnich systém{ na technologiich dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

- konfigurace a administrace emailovych GW;
- kontrola dostupnosti emailovych GW;
- pravidelna instalace bezpecnostnich patchd a novych verzi firmware vydavanych vyrobcem emailovych GW;

- sprava vcetné zakladani Gctl

Zplisob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti prilohy k mésicni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka provozu
sluzby

Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

Limit objemu sluzby

Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

RezZim provozu

8x5 pracovni dny




OZNACENI SLUZBY 6) Administrace a sprava serverovych systémi

Nazev sluzby Administrace a sprava serverovych systémd

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi Sprava serverovych systémd na technologiich dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

- konfigurace a administrace hardware serverovych systémd;

- kontrola dostupnosti serverovych systémd;

- pravidelna instalace novych bios a firmware hardware serverovych systémd;
- nastaveni bezpecnosti pfistup(;

1. Provoz systém na bazi Microsoft Windows a Linux:
a. Profylaktické ¢innosti - Cisténi nepotiebnych soubor(l, defragmentace disku, kontrola mista na
disku,
Sprava lokalnich Gctd a skupin (zakladani, ruseni, presouvani, Upravy),
Kontrola vykonnosti a performance monitoring,
d. Navrh preventivnich opatfeni s cilem predejit moznym vypadk@m, snizeni vykonu
v infrastrukture zadavatele (dle aktualni situace),
e. Odborna technicka podpora a odstranovani zavad v predmétné oblasti,
f.  kontrola konzistence file systémd.
2. Sprava operacnich systéml v serverové infrastrukture
a. Kontrola dostupnosti patchd, hotfix{, service pack{l a dalSich opravnych balik{i vyrobce
operacniho systému vcetné analyzy vhodnosti a potfebnosti implementace opravného baliku,
b. navrh opatfeni a postupu implementace opravného baliku ke schvaleni Zadavateli,
c. predkladani navrhl na optimalizaci Windows a Linux infrastruktury,
d. instalace a provedeni zmén dle schvalenych navrhd opatfeni,
e. implementace schvalenych pozadavkd na zménu konfigurace OS.
3. Prace na provedeni instalace nebo zmény konfigurace prostfedi OS dle schvalenych pozadavkd
zadavatele a dle specifikace dodavatele
a. Konfigurace dostupnych datovych UloZist' platformy (pFistupova prava, sprava kvot, sprava
sdileni),
b. Konfigurace dostupnych sitovych pfipojeni platformy,
c. Konfigurace vlastnosti platformy (konfigurace clusterdl, dostupné datové zdroje, vzdalena
instalace aplikaci, ...).
4. Sprava a aktualizace provozni dokumentace serverl Windows a Linux.

Zpisob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti pfilohy k mési¢ni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka

. Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.
provozu sluzby

Limit objemu sluzby | Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

Rezim provozu 8x5 pracovni dny




OZNACENI SLUZBY | 7) Administrace a sprava diskovych poli a SAN infrastruktury
Nazev sluzby Administrace a sprava diskovych poli a SAN infrastruktury
VYMEZENI SLUZBY

Prostredi Sprava technologii dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

- konfigurace a administrace hardware diskovych poli;

- konfigurace a administrace Fibre Channel SAN infrastruktury;
- kontrola dostupnosti diskovych poli;

- kontrola dostupnosti FC switchd;

- konfigurace zénovani, LUN masking;

1. Provoz a sprava sluzby SAN:
a. Profylaktické Cinnosti, kontrola sluzby SAN,
b. kontrola monitoringu sluzby,
c. navrh preventivnich opatteni vyplyvajici z monitoringu a profylaktickych cinnosti
s cilem predejit moznym vypadkdm a omezenim sluzby,
d. odborna technicka podpora a odstranovani zavad v pfedmétné oblasti — 2nd level
support,
provadéni pravidelnych zaloh konfiguraci SAN switch(
konfigurace a administrace Fibre Channel SAN infrastruktury
kontrola dostupnosti diskovych poli
kontrola dostupnosti FC switch(
i. konfigurace zénovani, LUN masking
2. Sprava a aktualizace ICT dokumentace

S@o ™o

Zplisob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti prilohy k mésicni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka

provozu sluzby Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

Limit objemu sluzby | Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

RezZim provozu 8x5 pracovni dny
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OZNACENI SLUZBY | 8) Administrace a sprava UPS
Nazev sluzby Administrace a sprava UPS
VYMEZENI SLUZBY

Prostredi Sprava technologii dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

- konfigurace a administrace UPS;

- monitoring vyuZiti zdrojd a stavu UPS;

- monitoring stavu baterii;

- eskalace a kooperace s treti stranou pfi feSeni pozadavku / incidentu

Zpisob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti prilohy k mésicni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka

3 Hodinovy h SLA sml dle bodu 11.
provozu sluzby odinovy rozsa smlouvy u

Limit objemu sluzby | Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

RezZim provozu 8x5 pracovni dny

O0ZNACENI SLUZBY 9) Administrace serverovych operacnich systémii Microsoft

Windows

Nazev sluzby Administrace serverovych operacnich systémd Microsoft Windows

VYMEZENI SLUZBY

Prostiedi Sprava technologii dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

- konfigurace operacniho systému MS Windows;

- kontrola logd (systémové, aplikacni, DNS, DHCP);

- kontrola dostupnosti instalovanych sluzeb (services);

- kontrola konzistence file systém{;

- planovani Uloh (jobs);

- sprava DHCP a DNS;

- kontrola a administrace TMG;

- kontrola, administrace a Udrzba systém{ elektronické posty Microsoft Exchange;
- konfigurace, administrace a udrzba AD

Vice viz popis sluzby 6) Administrace a sprava serverovych systém

Zplisob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti prilohy k mésicni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka

v Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.
provozu sluzby vy Y

Limit objemu sluzby | Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

RezZim provozu 8x5 pracovni dny
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OzZNACENI SLUZBY

10) Administrace a sprava virtualizacni platformy

Nazev sluzby

Administrace a sprava virtualizacni platformy

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi

Sprava technologii dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

- konfigurace a administrace virtualizacni platformy,
- kontrola dostupnosti virtualizacni platformy,

- sprava a monitoring filesystéma,

- konfigurace virtualnich switchl, konfigurace VLAN,
- instalace a konfigurace novych virtualnich serverd,

- patch management,

- evidence a vyhodnocovani dostupnych SW oprav a jejich instalace.

Vice viz popis sluzby 6) Administrace a sprava serverovych systém{

Zptsob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti pfilohy k mési¢ni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka
provozu sluzby

Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

Limit objemu sluzby

Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

ReZim provozu

8x5 pracovni dny

OZNACENI SLUZBY

11) Administrace serverovych operacnich systémii Linux

Nazev sluzby

Administrace serverovych operacnich systémd Linux

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi

Sprava technologii dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

- konfigurace operacnich systém{ Linux;

- sprava a udrzba externiho DNS serveru;

- kontrola logli (systémovych, aplikacnich, DNS);

- kontrola dostupnosti instalovanych sluzeb (services);
- kontrola konzistence file systém{;

Vice viz popis sluzby 6) Administrace a sprava serverovych systém

Zplisob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti prilohy k mésicni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka
provozu sluzby

Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

Limit objemu sluzby

Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

Rezim provozu

8x5 pracovni dny
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OzZNACENI SLUZBY

12) Udrzba systémi OS

Nazev sluzby

Udrzba systém@ OS

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi

Sprava technologii dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

- odhalovani a diagnostika chybovych stav(
- FeSeni servisnich pozadavkl a incidentd

Zplsob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti prilohy k mésicni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka
provozu sluzby

Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

Limit objemu sluzby

Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

ReZim provozu

8x5 pracovni dny

OZNACENI SLUZBY

13) Sprava infrastruktury mobilniho prostredi

Nazev sluzby

Sprava infrastruktury mobilniho prostredi

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi

Sprava technologii dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

- Zakladni diagnostika HW

Zplisob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti prilohy k mésicni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka
provozu sluzby

Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

Limit objemu sluzby

Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

Rezim provozu

8x5 pracovni dny
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OZNACENI SLUZBY 14) Podpora pro uzivatele a technologie
Nazev sluzby Uzivatelska podpora

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi Sprava technologii a uZivatelli dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

UzZivatelska a technologicka podpora v rezimu 8x5. Dodavatel zajisti tym technické podpory, ktery bude k dispozici pro zajisténi
podpory. Zadavatel bude vzdy pozadavky dodavateli predavat vyuzitim Help-Desk nastroje pro pfijem pozadavkd (skrze email ¢i
webové rozhrani Help-Desk portalu) s eskalaci zodpovédnym osobam. Systém zajisti dodavatel.

Provoz sluzby

a. UZivatelska podpora — podpora pro koncova zatizeni (NTB/PC) a provozovanych SW (mj. Office, Windows version),

b. Podpora pro periferie (mj. tiskarny, skenery) a zobrazovaci zafizeni (mj. projektory),

c. Zakladni oprava/vyména datovych kabel& UTP, neni zahrnuta realizace nové datové struktury (mozno dodat
projektove),
Reseni problém( telefonie s tfetimi stranami. V pripadé specializovanych praci bude fe$eno projektové

e. Komunikace s poskytovatelem internetové konektivity,

f.  Podpora serverovny v kooperaci s centralnim IT, specializované zasahy jsou mozné po domluvé dle ceniku vice
praci,

g. Navstévy na pravidelné bazi (1x tydné 4 hodiny),

h. Profylaktické ¢innosti (dle aktualniho stavu) — &isténi technologii.

Zptsob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti prilohy k mésicni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka provozu sluzby | Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

Limit objemu sluzby Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

ReZim provozu 8x5 pracovni dny

OZNACENI SLUZBY 15) Zalohovani, patch management, IT management
Nazev sluzby Zalohovani, patch management, IT management
VYMEZENI SLUZBY

Prostiedi Sprava technologii a uZivateld dle bodu 8.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

Dodavatel zajisti tyto sluzby:

a) Sprava zalohovani. Dodavatel mdze navrhnout novy zplsob zalohovani, dale bude poskytovat sluzbu backup formou
dohledu nad probéhlymi zalohami. Dodavatel neodpovida za pfipadnou ztratu dat z ddivodu chyb technologii (pt. Fyzicka
zavada na uloZisti, kterou dodavatel nem{ze predvidat).

b) Patch management sluzba formou aktualizaci v dobach neovliviujicich praci uzivatell vice dle pfislusnych katalogovych
listd.

c) Sprava antivirovych a antispamovych systémdi

d) Konzultace IT aspektd elektronické spisové sluzby, IT management, Planovani rozvoje IT, Budgetovani

Zplisob kontroly

Souhrn vykonané prace je soucasti prilohy k mésicni fakturaci.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka provozu sluzby | Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

Limit objemu sluzby Hodinovy rozsah SLA smlouvy dle bodu 11.

RezZim provozu 8x5 pracovni dny
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4. Reakcni doba

Reakcni doba Reakcni doba
Oblast Zakaznické technologie Vzdalena Prijezd na misto
podpora Praha

Servery a sit’
a) Serverové technologie (fyzické/virtualni prostredi) SBD

1 b) Sit’ — sitové prvky (firewall, router, switch, access point) 4 hodiny (Same Business Day)
¢) Monitoring technologii
Koncova mista/uzivatelé SBD
a) Koncové stanice (PC/NTB) + podpora pro koncové . SBD

2 .. (Same Business .

uzivatele Day) (Same Business Day)
b) Periférie (tiskarny apod.) Y
5. Misto vykonu a dodani sluzeb

Misto vykonu a dodani sluzeb je v téchto lokalitach:

Dodavatel: TOTAL SERVICE s.r.o0., U Uranie 954/18, 170 00 Praha 7

Odbératel: Masaryklv Ustav a Archiv AV CR, v. v. i., Gabcikova 2362/10, 182 00 Praha 8

6. Dodavky zbozi nad ramec smlouvy

Dodavky, instalace a konfigurace vypocetni techniky, hardwarového a softwarového vybaveni nad rdamec smlouvy
budou Gctovany po objednani odbératelem.

7.  Zarucni podminky

Dodavatel poskytuje odbérateli zaruku na provedené prace v rozsahu 4 mésicd a na dodané produkty v rozsahu
minimalné 24 mésicl (pokud je zakladni zaruka stanovena vyrobcem 12 mésicl, dodavatel nabidne prodlouzeni
na minimalné 24 mésicll), nebude-li stanovena zaruka delSi. Dodavatel mdZe u nékterych produktd zaruku
prodlouzit az na 36 mésicd, v takovém pfipadé bude prodlouzena zaruka vyznacena na zarucnim listé€ nebo jiném
dokladu dodavatele.

V pripadé zjisténi vady v provedené praci ¢i na dodanych produktech odbératel vadu bez zbyte¢ného odkladu

nahlasi dodavateli prostrednictvim helpdesku. Dodavatel se zavazuje tuto vadu bezplatné a bezodkladné
odstranit nejpozdéji do dvou pracovnich dnd. V pfipadé, ze toto neni z povahy vady mozné, zavazuje se
dodavatel vadu odstranit v pfimérené Ihiité, kterou projedna s odbératelem. V pfipadé prodleni s odstranénim
vady je dodavatel povinen uhradit odbérateli smluvni pokutu ve vysi 300 K¢ za kazdy den prodleni. V pfipadé
prodleni delSiho nez 30 dnl je odbératel opravnén vadu odstranit sam ¢i pomoci tieti osoby na naklady
dodavatele. Tim neni dotéeno pravo na nahradu skody.
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8. Rozsah vybaveni podléhajici poskytovani sluzeb

9. Harmonogram a zpisob poskytovani sluzeb

9.1 Dodavatel se zavazuje k poskytovani servisnich sluzeb v pravidelnych i nepravidelnych intervalech dle
potfeb odbératele a vypadkd systémd.

9.2 Odbératel se v tomto ustanoveni smlouvy zavazuje, Ze pokud uzavie bez pisesmného souhlasu dodavatele
pracovné pravni vztah s nékterym ze zaméstnancli dodavatele, ktery se prokazatelné (tj. byl v pisemném
Ci telefonickém kontaktu s odbératelem a je prokazatelné, Ze poskytoval podporu pro odbératele v ramci
této smlouvy) podilel na pInéni této smlouvy (rozumi se zaméstnanci dodavatele stavajici, byvali — pokud
neuplynulo od ukonceni jejich pracovniho poméru u dodavatele vice nez 24 mésicll - i zaméstnanci, ktefi
budou pro dodavatele pracovat po uzavreni této smlouvy) po dobu platnosti této smlouvy nebo v priibéhu
dalSich 24 mésicl od ukonceni této smlouvy, bude mit dodavatel pravo pozadovat smluvni pokutu ve vysi
200.000,- K¢ za kazdy takto uzavieny pracovné pravni vztah.

9.3 Dodavatel zaznamenava veskeré cinnosti provadéné na systému odbératele do interniho systému —
Trackingu servisnich praci.

9.4 Dodavatele se zavazuje v pripadé vypovédi smlouvy ze strany odbératele spolupracovat s pfipadnym
nastupcem a predat veskeré data a informace ke spravovanym systém{m a technologiim.

10. Pravidla hlaseni zavad odbératelem

Hlaseni problém(, zavad a servisnich poZadavkd se provadi zaslanim poZadavku na Helpdesk systém.
Nahlasenim pozadavku je spinéno okamzikem, kdy odbératel obdrzi automatickou odpovéd’ Helpdesk systému o
prijeti pozadavku.

Technicka podpora uzivateldm, hlaseni poZadavk(:
Helpdesk:

E-mail:

Tel:
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11. Cena arozsah sluzeb

Servisni plan

A) Serverova a sit'ova infrastruktura

Pocet hodin zahrnutych v mésicni podpore pro servery a sit’, konzultacni ¢innosti (9-17h pracovni
dny)

IT management a implementace IT procest, kontrola plnéni sluzby a synchronizace feSeni
problematik, budgetovani (9-17h pracovni dny)

Garance reakc¢nich dob dle bodu 4.

Pravidelné vyjezdy na centralu spoleCnosti

Katalogové listy dle bodu 3.

Cestovné a doprava — Praha

Mésicni cena za oblast infrastruktury a managementu bez DPH 13 500 K¢
B) Podpora pro koncové uzivatele

Pravidelné navstévy Praha — 1x tydné, 4 hodiny na misté

(pondéli, 10 — 14 hod.)

Vzdalena podpora mimo pravidelné navstévy s moznosti dojezdu na misto (9-17h pracovni dny)

Garance reak¢nich dob dle bodu 4.

Katalogové listy dle bodu 3.

Cestovné a doprava — Praha

Mésicni cena za podporu pro koncové uzivatele bez DPH 14 700 Kc

Celkova nabizena pausalni mésicni cena bez DPH 28 200 Kc¢*

Cenik hodin nad pausalni limit a pro mimo pracovni dobu

Oblast 1 (servery/sit’'/ monitoring/IT management)
Pracovni den v dobé od 9:00 do 17:00. 1 hodina 900 K¢
Sobota, nedéle, svatky a pracovni dny v ¢ase 17:00 — 9:00. 1 hodina 1 300 K¢
Oblast 2 (PC/NTB/koncovi uzivatelé)
Pracovni den v dobé od 9:00 do 17:00. 1 hodina 700 K¢
Sobota, nedéle, svatky a pracovni dny v ¢ase 17:00 — 9:00. 1 hodina 1 080 K¢
SQL databazovy specialista — tyto hodiny nejsou zahrnuty v cené a jsou vzdy na vyzadani a ictovany extra
Pracovni den v dobé od 9:00 do 17:00. 1 hodina 1 350 K¢
Sobota, nedéle, svatky a pracovni dny v ¢ase 17:00 — 9:00. 1 hodina 1 600 K¢
Cestovné a doprava — mimo Prahu
Dopravné 1 km 9 K¢

VSechny ceny jsou uvedeny bez DPH.
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*Prechodné obdobi

Pfechodné obdobi je stanoveno na dobu 2 mésicll (od podpisu smlouvy). Dva mésice po podpisu piebira
Poskytovatel plnou odpovédnost za reSeni vzniklych incidentd. V prlibéhu pfechodného obdobi mlze dochazet
k prekroceni stanovenych mésicnich hodin v maximu o 50 procent nastaveného mési¢niho pausalu. Pfipadné
nutné zasahy s vysSi Casovou zatézi budou feSeny formou dilCich projektd.

Soucasti prechodného obdobi je:

Definice a predstaveni tymu, roli poskytovatele

Integrace a zprovoznéni HelpDeskového systému

Implementace monitorovaciho systému Zabbix

Prevzeti dokumentace v oblastech: Infrastruktura; Aplikace; Procesy

Definice vzorovych reportd

Prohlidka pobocky Objednatele

Zpracovani doporucuijici zpravy pro kratkodoba ¢i dlouhodoba zlepseni / upgrady
Po dvou mésicich probéhne zhodnoceni potfeb a pfipadna Uprava rozsahu sluzeb

V priibéhu prechodného obdobi mlze dochazet k prekroceni stanovené mésicni ¢astky. Dané bude feSeno
dil¢imi projekty Ci fakturaci dle nad hodinovych sazeb. V ramci pfechodného obdobi budou naplanovany, a
pokud to bude Casové a terminové mozné, i zrealizovany doporucované Upravy infrastruktury.

12. Kontaktni osoby

Odbératel a dodavatel urcili nasledujici kontaktni osoby opravnéné jednat ve véci plnéni smlouvy.

V pfipadé zmény kontaktni osoby jsou obé strany povinny se navzajem vyrozumét a urcit osobu jinou.

Tyto osoby jsou kontaktnimi osobami ze strany odbératele pro hlasenim zavad, pozadavk{ ¢i objednavek smérem
k dodavateli.

Odbératel

Dodavatel

Technicka podpora uzivatellm, hlaseni pozadavka:
Helpdesk:
Tel:
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13. Platebni a kreditni podminky

13.1.

13.2.

13.3.

Odbératel se zavazuje hradit veskeré platby ve prospéch Gc¢tu dodavatele, a to dle harmonogramu
viz bod 13.2, a to na zakladé faktury majici nalezitosti Ucetniho dokladu a pfilozeného souhrnu
vykonané prace.

Platba dohodnuté mésicni ¢astky (¢l. 11), platba za zbozi nad rdmec smlouvy, na zakladé dodavatelem
vystavené faktury (dodavatel se zavazuje k vystaveni faktury s DUZP k poslednimu dni mésice ve
kterém byly sluzby dodany) se fidi dle data splatnosti uvedeného na fakture. Splatnost faktury za
sluzby a zboZi je 14 dnd. Odbératel se zavazuje uhradit fakturu ve Ih{té splatnosti.

Pokud bude mit dodavatel pochybnosti o rozsahu vykonanych sluzeb, je opravnén ve Ihdté 15 dni od
doruceni faktury a souhrnu vykonané prace Zadat vysvétleni a do doby poskytnuti tohoto vysvétleni
neni odbératel v prodleni. V pfipadé, Zze odbératel neuhradi nékterou z plateb dle vySe uvedeného
harmonogramu, dodavatel jej vyzve k thradé pisemnou upominkou. Pisemna upominka bude zaslana
nejpozdéji do 14 dnd po splatnosti faktury. V pfipadé prodleni s Uhradou faktury se odbératel
zavazuje zaplatit dodavateli smluvni pokutu ve vysi 0,05 procent z dluzné Castky za kazdy den
prodleni.

14. Kolizni ustanoveni

14.1.

Spory, které by mohly vzniknout mezi stranami pfi plnéni smluvnich povinnosti, budou prednostné
feSeny smirnou cestou. Nebude-li feSeni sporu smirnou cestou mozné, je kterakoliv smluvni strana
opravnéna obratit se na vécné a mistné prislusny soud v Ceské republice.

15. Zavérecna a spolecna ustanoveni

15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

15.5.

15.6.

Tato smlouva nabyva platnosti 1. 2. 2019 a dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a je
uzaviena na dobu neurcitou s tfi mési¢ni vypovédni |hltou. Smlouva je provedena ve cCtyfech
stejnopisech, z nichZ kazda smluvni strana obdrzi po dvou vyhotovenich.

Po dobu platnosti této smlouvy se odbératel a dodavatel zavazuji bez zbytecného odkladu fadné
informovat o vSech skutecnostech, které maji vliv na smluvni vztah. Jedna se predevsim o zmény
pravnich pomérll, zmény zapisu v obchodnim rejstfiku.

Tato smlouva mdZe byt ukoncena pisemnou dohodou smluvnich stran nebo pisemnou vypovédi
kterékoliv smluvni strany bez udani dlivodu s tfimésicni vypovédni Ih(tou. Vypovéd' zacina bézet od
prvniho dne nasledujiciho kalendafniho mésice po doruceni vypovédi druhé strané. Ve vypovédnim
terminu a/nebo ve Ih(té stanovené v dohodé o ukonceni jsou strany povinny provést vzajemné
vyporadani.

Smluvni vztah zaloZeny touto smlouvou a z néj vyplyvajici prava a povinnosti se fidi ob¢anskym
zakonikem €. 89/2012 Sb. v platném znéni. Ostatni otazky vyslovné neupravené touto smlouvou se
fidi prislusnymi ustanovenimi ob¢anského zakoniku. Neplatnost nékterého ustanoveni této smlouvy
nema vliv na platnost smlouvy jako celku.

Tato smlouva mlze byt zménéna pouze dohodou, jez ma formu Cislovaného a pisemného dodatku
podepsaného obéma smluvnimi stranami.

VySs$i moc. V rozsahu, v jakém je pInéni kterékoliv ze stran, at’ jiz Uplné nebo ¢astecné, znemoznéno
nebo zpozdéno z diivodd mimo kontrolu takové strany, nebude potom takova strana odpovédna do
té doby, nez bude opét pokraCovat v pInéni, a to co nejdfive poté, co dlivod, ktery znemoznil nebo
zpozdil pInéni, prestane existovat.
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15.7. Rudeni za $kody zplisobené dodavatelem. Dodavatel prohlasuje, Ze je pojistén u CSOB Pojistovny.
Jedna se o pojisténi odpovédnosti za Skodu zplsobenou provozni Cinnosti a predstavuje pojistnou
ochranu pro pripad Skody, kterou pojistény pri své podnikatelské ¢innosti mdze zplsobit treti osobeg,
tj. Skody usmrcenim, na zdravi nebo na véci do celkové vyse 30 Mil K¢ a kyberneticka rizika do 2
milion K¢. Dodavatel se zavazuje udrzovat uvedené pojisténi po dobu trvani této smlouvy v platnosti,
nesnizit rozsah pojisténi ani vysi pojistné ¢astky a na zadost odbératele toto pojisténi prokazat. .

15.8. Dodavatel se zavazuje, Zze veskeré informace ziskané pfi vykonu sluzeb nebo informace, které jsou
pod spravou informacnich systém@ odbératele, jsou divérné a nesmi je bez vyslovného souhlasu
odbératele pouZit ve svdj prospéch Ci je poskytnout tfetim stranam. V pfipadé poruseni tohoto
ustanoveni se dodavatel zavazuje odbérateli uhradit smluvni pokutu ve vysi 100 000 KC za kazdé
takové poruseni. Pravo na nahradu skody tim neni dotéeno.

V Praze dne ........... V Praze dne ...........

Dodavatel: Odbératel:

TOTAL SERVICE a.s. Masarykav Ustav a Archiv AV CR, V. V. i.
Vaclav Novak, MBA, clen predstavenstva PhDr. Lubos Velek, Ph.D., feditel
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