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Dohoda o urovni poskytovanych sluzeb (SLA)
ke Smlouvé o poskytovani sluzeb IT Managementu (ITM)
Cislo: ITM-2019-012/SLA01

Zhotovitel: Praisky Servis IT, s.r.o.
Objednatel: DomovU Anezky

Smlouva: ITM-2019-012 Dohoda SLA:
ITM-2019-012/SLA01

(dale jen SLA)

1. KATALOG SLUZEB

PREHLED SLUZEB ZAHRNUTYCH V ITM (d4le jen Katalog)

Nejsou-li k nékterym polozkdm Katalogu specifikované zadné podminky ¢i vyjimky, predpoklada se pro
potifeby Smlouvy a Katalogu, Ze soucasti poskytované sluzby zhotovitelem v ramci ITM (dale jen PInéni) a v bézné
cené ITM jsou vsechny ¢innosti, které by z logiky véci mély byt provadény ke sPInéni zavazkd, vyplyvajicich z obecné

povahy a definice IT Managementu a z podminek Smlouvy.

ROZSAH SLUZBY:

a. sluzby v rozsahu specifikovaném v
podkategoriich

SLUZBA:
ITM = IT Management

PODMINKY/VYJIMKY:

m dle podminek definovanych v jednotlivych podkategoriich

b. sestaveni a pravidelna aktualizace
Koncepce stavu a rozvoje IT infrastruktury
(dale jen Koncepce)

m Vv rozsahu jednotlivych polozek ITM

m vCetné metodiky a provadéci dokumentace (bezpecnostni smérnice,
metodika ochrany dat a zdlohovani, bezpec¢nostni analyza rizik, softwarové i
hardwarové audity)

c. komplexni fizeni veskerych slozek IT
Managementu

m dle potieb a prani objednatele a dle platné Koncepce
m vietné potiebné provozni administrativy a evidence

1. Péce o hardware a. sluzby v rozsahu specifikovaném v
podkategoriich

m dle podminek definovanych v jednotlivych podkategoriich

b. ¢isténi techniky

m v pfipadé znecisténi zpisobeného nedbalosti ¢i pfistupem uZivatele, maze
byt pozadované ¢isténi uc¢tovano nad rdmec ceny ITM v bézné hodinové
sazbé

m nezahrnuje ,estetické" Cisténi, nesupluje praci pracovnikd dklidu

c. zajistovani bezproblémového chodu a
provozu IT techniky v rdmci celé IT
infrastruktury

m dle potieb objednatele i jednotlivych uzivatell

1.1. PéCe o potitate a a. pomoc s vyb&rem, pomoc se zajisténim,
nasledujici zakladni

pfislusenstvi: integratora

soucinnost s dodavateli a role systémového

m pripadné dopravni ndklady jsou nad rdmec bézné ceny ITM

* monitory a displeje

o klavesnice

* mysi a polohovaci
zafizeni

o zakladni kabelaz

b. oZiveni, instalace a implementace nové
techniky do IT infrastruktury

m dle konkrétnich pozadavk( Objednatele

m Zhotovitel mGze odmitnout implementovat do IT infrastruktury
Objednatele techniku, ktera je k takové implementaci objektivné
nevhodnd, pfipadné Gctovat takovou implementaci nad ramec bézné ceny
ITM, v béZné hodinové sazbé dle aktudalné platného Ceniku

e pocitacové reproduktory | ¢, provozni Udrzba a profylaxe techniky

m veskeré ukony provozni udrzby, nevyZadujici autorizovany servis

a sluchatka d. servis techniky, nebo zprostiedkovani

e replikatory portii a autorizovaného servisu
dokovaci stanice

m vyZaduje-li technika autorizovany servis, nebo je-li servis autorizovanym
servisem vhodny, mUze zhotovitel doporucit realizovat servis tam a
v pfipadé zdjmu objednatele jej zprostfedkovat. Pokud i pfes toto
doporuceni vyZaduje Objednatel po Zhotoviteli servis techniky v rdmci
PInéni ITM, Zhotovitel se zavazuje servis provést, ale neruci za Zzadné
poskozeni servisované techniky, jakoZ i za zadné dalsi skody, které by v
dasledku takového servisniho zdsahu vznikly

m pripadné dopravni naklady jsou na ramec bézné ceny ITM
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m cena za autorizovany servis, U¢tovana treti stranou, je vzdy nad rdmec bézné
ceny ITM

. zapUjéeni nahradni techniky po dobu nucené

odstavky z divodu servisniho incidentu a
po dobu jeho fedeni

m v ramci ceny ITM pouze pfi ndhradé za techniku v zaruce, dodanou
zhotovitelem, jinak dle béZzného ceniku zhotovitele nad ramec ceny ITM
m piipadné dopravni naklady jsou nad ramec bézné ceny ITM

. provozni evidence a monitoring stavu

m pro potieby Zhotovitele a pro predem a vcas nahldSené potfeby Objednatele

oq

. odpojovani VyslouZilé techniky z IT

infrastruktury, ¢isténi od dat a zajisténi
ekologické likvidace

m pripadné dopravni ndklady jsou nad rdmec bézné ceny ITM

1.2. Péce o mobilni zafizeni
(mobilni telefony,

tablety) a VolP zafizeni.

Q

. pomoc s vybérem, pomoc se zajisténim,

soucinnost s dodavateli a role systémového
integratora

m pripadné dopravni ndklady jsou nad rdmec béiné ceny ITM

. oZiveni, instalace, implementace do IT

infrastruktury

* dle konkrétnich pozadavk( Objednatele m Zhotovitel miiZze odmitnout
implementovat do IT infrastruktury
Objednatele techniku, ktera je k takové implementaci objektivné
nevhodnd, pfipadné Gctovat takovou implementaci nad ramec bézné ceny
ITM, v béZné hodinové sazbé dle aktudalné platného Ceniku

(e}

. uZivatelska provozni Udrzba a profylaxe

m veskeré ukony provozni Udrzby, nevyZadujici autorizovany servis

o

zprostredkovani autorizovaného servisu

m piipadné dopravni naklady jsou nad ramec bézné ceny ITM e cena za
autorizovany servis, Uctovana treti stranou, je vZdy nad rdmec bézné ceny ITM

. odpojovani VyslouZilé techniky z IT

infrastruktury, ¢isténi od dat a zajisténi
ekologické likvidace

m pripadné dopravni ndklady jsou nad rdmec bézné ceny ITM

1.3. Péce o tiskarny, MFP a
skenery

Q

. pomoc s vybérem, pomoc se zajisténim,

soucinnost s dodavateli a role systémového
integratora

m pripadné dopravni ndklady jsou nad rdmec bézné ceny ITM

. oZiveni, instalace, implementace do IT

infrastruktury

m dle konkrétnich poZzadavk( Objednatele

[l

. uZivatelska provozni udrzba, cisténi a

profylaxe

m veskeré ukony provozni udrzby, nevyzadujici autorizovany servis
m v cené ITM jen za poufZiti originalniho nebo ndmi dodaného alternativniho
spotfebniho materidlu

zprostredkovani autorizovaného servisu

m pripadné dopravni naklady jsou nad ramec bézné ceny ITM
m cena za autorizovany servis, U¢tovana treti stranou, je vzdy nad rdmec bézné
ceny ITM

. zapujéeni nahradni techniky po dobu nucené

odstéavky z divodu servisniho incidentu a
po dobu jeho feseni

m v ramci ceny ITM pouze pfi ndhradé za techniku v zaruce, dodanou
zhotovitelem, jinak dle béZzného ceniku zhotovitele nad ramec ceny ITM
m piipadné dopravni naklady jsou nad ramec bézné ceny ITM

. evidence a monitoring stavu

m pro potreby Zhotovitele a pro pfedem a vcas nahldsené potfeby Objednatele

o

. odpojovani VyslouZilé techniky z IT

infrastruktury, ¢isténi od dat a zajisténi
ekologické likvidace techniky i spotfebniho
materialu

e pfipadné dopravni naklady jsou nad ramec bézné ceny ITM

1.4. Péce o ostatni IT
techniku

[

. ¢Cinnosti dle dalsi dohody mezi

Objednatelem a Zhotovitelem, kterd je
moznad az po blizsi specifikace techniky

* nebude-li poZzadovana péce o nespecifikovanou IT techniku moznd v zakladni
cené ITM, musi na tento fakt zhotovitel upozornit objednatele a cena za
tuto péci bude stanovena dle standardniho ceniku, nebo vzajemnou
dohodou objednatele a zhotovitele; nedojde-li k dohodé, neni tato péce
automatickou soucdsti PInéni dle této Smlouvy

2. Péce o software

[

. sluzby v rozsahu specifikovaném v

podkategoriich

m objednatel se zavazuje pozadovat péci jen a pouze o legalné nabity a v souladu
s licenénimi podminkami uZivany software

zajistovani potfebné dostupnosti systému a
program(

m dle potfeb a realnych moznosti objednatele

2.1. Péce o operacni
systémy pocitaci a
serverll

Q

. pomoc s vybérem, pomoc se zajisténim,

instalace, konfigurace a implementace
vhodnych operacnich systéma

m vybér a spravnd implementace operacniho systému je provadéna vidy dle
aktudlné platné Koncepce a aktualniho ptani uzivatell

. udrzba, aktualizace a optimalizace nastaveni

o dle aktudIné platné Koncepce a aktualniho pfani uZivatel(

(el

. monitoring, audit a evidence

e pro potfeby Zhotovitele a pro pfedem a vcas nahlasené potreby Objednatele
(vyjma pravidelnych softwarovych auditt)

2.2. Péce o aplikace a veskeré
dalsi programové
vybaveni

[

. vybér, pomoc se zajisténim, instalace a

implementace do IT Infrastruktury

¢ podfizeno potfebam a moZnostem objednatele a platné Koncepci

b.

Udrzba, aktualizace a optimalizace nastaveni

m dle aktudlné platné Koncepce a aktualniho prani uzivatell
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o

. monitoring, audit a evidence

m pro potreby Zhotovitele a pro predem a véas nahlasené potreby Objednatele
(vyjma pravidelnych softwarovych auditl)

3. Pece o data

jo3]

. monitoring a evidence dat, soupiska dat a jeji
aktualizace

sleduje se mnozstvi a format dat, jejich umisténi a toky
m pro potfeby Zhotovitele a pro pfedem a véas nahlasené potfeby Objednatele

o

. Udrzba a optimalizace dat a jejich distribuce

m dle aktudIné platné Koncepce a aktualniho prani uzivatell

o

. zajistovani distribuce a dostupnosti dat

¢ dle potteb a redlnych moznosti objednatele, v souladu s aktualné platnou
Koncepci

. zajisténi procesl zabezpeceni, zdlohovani a
ochrany dat, systém archivace dat

* nastaveni a realizace systémovych procesu dle platné Koncepce a analyzy rizik
m zahrnuje transparentni kontrolni mechanismy a provozni evidenci

4. Péce o pocitacové sité

QU

. sluzby v rozsahu specifikovaném v
podkategoriich

m v rozsahu slozky ITM ,,Péce o software"

o

. zajistovani optimalniho provozu pocitatové
sité

m dle potfeb objednatele a dle aktualné platné Koncepce

o

. osobni i automatizovany dohled nad celou

pocitacovou siti

m pro potieby Zhotovitele a pro pfedem a vcas nahlasené potreby Objednatele
(vyjma pravidelnych softwarovych auditt)

4.1. Péce o pasivni prvky
pocitacové sité:
e strukturovana kabeldz
e prvky strukturované
kabelaze
e pasivni prvky
bezdratovych siti

jo3]

. vybér, pomoc se zajisténim, instalace a
implementace

m vystavba a instalace strukturované kabeldze nejsou provadény v rdmci bézné
ceny ITM (krom drobnych oprav a instalaci v celkové cené do 10% mési¢ni
ceny ITM)

o

. evidence, méreni, monitoring a kontrola
stavu pasivnich prvku

m pro potieby Zhotovitele a pro pfedem a vcas nahlasené potreby Objednatele
(vyjma pravidelnych softwarovych auditt)

o

. provozni UdrZba

m opravy strukturované kabelaze (krom zarucnich oprav) nejsou provadény v
ramci bézné ceny ITM (krom drobnych oprav a instalaci v celkové cené do
10% mésicni ceny ITM)

4.2. Péce o aktivni prvky
pocitacové sité

o3

. vybér, pomoc se zajisténim, instalace a
implementace

m Cinnosti spojené s vystavbou pocitacovych siti nejsou automaticky
soucasti bézné ceny ITM (krom drobnych instalaci v celkové cené do 10%
mésicni ceny ITM)

. profylaxe techniky

m vyZaduje-li technika autorizovany servis, nebo je-li servis autorizovanym
servisem vhodny, mUZe zhotovitel servis odmitnout realizovat vlastnimi
silami a misto toho jej v pfipadé zajmu objednatele zprostfedkovat

o

. servis techniky

m vietné planovanych i mimoradnych servisnich vyjezd( v cené ITM

m vyZaduje-li technika autorizovany servis, nebo je-li servis autorizovanym
servisem vhodny, mUZe zhotovitel servis odmitnout realizovat vlastnimi
silami a misto toho jej v pfipadé zajmu objednatele zprostiedkovat

. evidence, méfeni a monitoring aktivnich
prvkd

* pro potieby Zhotovitele a pro predem a véas nahlasené potieby Objednatele
(vyjma pravidelnych softwarovych auditt)

5. Péce o uZivatele

f)

. koncepéni sledovani potieb uzivatell,
analyza pracovnich postupl

m zejména pro potieby sestaveni Koncepce

o

. poradenstvi, drobna skoleni, pomoc s
optimalizaci pracovnich postupt

m jde primarné o osobni koncepéni pomoc konzultant(i zhotovitele jednotlivym
konkrétnim uZivatelim objednatele

m hromadna skoleni mohou byt soucasti bézné ceny ITM, neprekroci-li jejich
cena 20% bézné mésicni ceny ITM)

o

. helpdesk a podpora uZivatell

m formou telefonické podpory, vzdalené spravy a formou osobni pomoci
konzultantd na pracovisti objednatele ¢i zhotovitele

. sprava uzivatell, zavadéni do sitové
infrastruktury, zajistovani vhodnych
pFistupl a prav, provozni evidence

m dle platné bezpecnostni metodiky

6. PéCe o zabezpeceni

L

Uvodni i pribéznd analyza rizik

m tykd se vsech sloZek IT infrastruktury

o

. sestaveni a pribéZna aktualizace
bezpecnostni metodiky a dalsi
dokumentace (bezpecnostni smérnice,
atd.)

m na zakladé analyzy rizik a dle platné Koncepce
m sestaveni, definice a aplikace souboru bezpecnostnich opatieni pro vSechny
slozky IT infrastruktury

o

. monitoring a dohled nad zabezpeceni IT

infrastruktury, dohled na aplikaci a
dodrZzovanim bezpecénostni politiky, FesSeni
bezpeénostnich incidentl

m kontinualni strojovy i osobni monitoring vSech rizikovych ¢asti infrastruktury,
dle analyzy riziky
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I1. CAS PLNENI IT MANAGEMENTU
PRACOVNI DOBA, REAKCNi DOBA, TERMINY PLNEN|

Veskeré aktivity provadéné zhotovitelem v ramci ITM mohou byt provadény kdykoliv, v béZnou pracovni
dobu (dale jen BPD), i mimo ni. O terminu PInéni rozhoduje Zhotovitel, ktery se zavazuje dodrZet niZze uvedené
podminky termind PInéni, stejné jako dal$i podminky a zavazky plynouci ze Smlouvy.

Reak¢ni doba je pro potreby ITM a Smlouvy definovéna jako casovy interval, v ramci kterého se Zhotovitel
zavazuje aktivné zacit rfesit prislusny Pozadavek ¢i Incident.

Pozadavek je pro potieby ITM a Smlouvy definovan jako objednavka Objednatele na dil¢i sluzbu Zhotovitele
v ramci PInéni.

Incident je pro potieby ITM a Smlouvy definovdn jako potfeba Objednatele na dil¢i sluzbu Zhotovitele,
vzniklad poruchou v rdmci IT infrastruktury, ¢i jinym dlvodem, ktery ohroZuje bezproblémovy chod IT infrastruktury
Objednatele, nebo IT béZné pracovni postupy uZivatel( IT infrastruktury, nebo vystupy

BEZNA PRACOVNI DOBA (déle jen BPD) PODMINKY/VYJIMKY

Provoz telefonické podpory  |m pracovni dny od 8:00 do 18:00 m standardni PInéni ITM v béZzné cené ITM

* ,Standardni pracovni doba" je pro potreby Smlouvy a
PInéni ITM ,,Standardni doba PInéni ITM"

m pracovni dny od 8:00 do 18:00 * PInéni ITM ve ,Standardni pracovni dobé - neni-li
v Katalogu, nebo dohodou Zhotovitele a Objednatele
stanoveno jinak - je soucasti bézné ceny ITM

m PInéni ITM v Rozsifené pracovni dobé a mimo pracovni

BéZna pracovni doba (BPD)
zaméstnancu Zhotovitele

Rozsitena pracovni doba IT

A e m pracovni dny od 6:00-8:00 dobu, objednana/pozadovand na tuto dobu
konzultantl a IT technik( , . e v ;
, m pracovni dny od 18:00 do 22:00 Zhotovitelem, mohou byt Uctovany dle Ceniku nad
(nad ramec BPD) . vy o
ramec Béiné ceny ITM

TYP POZADAVKU REAKCNI DOBA POPIS POZADAVKU

w za kriticky povaZujeme incident ohroZujici chod organizace,
pripadné dalsi subjekty, nebo redlné hrozici zplsobenim
zavazné skody

m za podstatny povaZujeme incident, neohroZujici zasadné
chod organizace, ale jeho vyreseni je zasadni pro béznou
praci uZivatell

m za bézné provozni incidenty povazujeme veskeré
poZzadavky na Upravu systému a IT infrastruktury, které
nemaji povahu podstatného ¢i kritické incidentu

m do 30 minut v BPD

Kriticky incident m do 12 hodin mimo BPD

m do 4 hodin v BPD

p A
odstatny incident m mimo BPD neni definovano

Provozni incident m dle dohody s uZivatelem
Provozni pozadavek m mimo BPD neni definovano

MINIMALNI CASOVA DOTACE NA PROFYLAXI

Soucasti rozsahu kazdého PInéni, nacenéného dle metody A i B, je automaticka, povinna a
Povinné profylaktické vyjezdy pravidelna osobni profylakticka péce na pracovisti zakaznika v délce trvani minimalné 30 minut
mésicné za kazdy zapocaty 1 tisic z celkové mésicni ceny za PInéni bez DPH

VYJEZDY, DOPRAVNI NAKLADY, LOGISTIKA

Vyjezdy na misto PInéni neomezené, zahrnuté v ramci domluvené ceny PInéni (nevztahuje se na doddavky zbozi)
Logistika spojena s dodanim

zboZi a s reklamacemi nami individualné, jelikoz neni soudasti béZného PInéni v ramci této Smlouvy
nedodaného zboZi
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Il. KOMUNIKACNI KANALY

Pro potfeby bezproblémové a ucelené komunikace obou smluvnich stran ve véci PInéni smlouvy jsou
definovani oficialni komunikaéni kanaly, kterymi by méla probihat veskera vyména provoznich informaci ohledné
PInéni a pozadavkd na néj.

Informace a poZadavky, které si vyméni smluvni strany jinym zplsobem, nejsou ve smyslu smlouvy zavazné
(napt. Ustné zadané pozadavky pfi osobnim setkani pracovnikd smluvnich stran, atd.)

KOMUNIKACNI KANALY

1. telefonni ¢islo pro zadavani pozadavki na PInéni (HelpDesk, HotLine): +420 230 234 400
2. emailova adresa pro zadavani pozadavk( na PInéni (HelpDesk, HotLine): da@helpdesk.prazskyservis.it

IV. POVERENE OSOBY VE VECECH PLNENIi SMLOUVY

Pro potreby bezproblémové, koncepcni a ucelené komunikace obou smluvnich stran ve véci Plnéni smlouvy
jsou definovani zastupci obou smluvnich stran, ktefi maji tuto komunikaci primarné zajistit, kontrolovat a
vyhodnocovat.

IT Referent je pro potfeby ITM a Smlouvy definovan jako oficialni zastupce Objednatele, ktery ma na starost
prebirani PInéni od zastupcl a pracovnikll Zhotovitele, kontrolu a vyhodnocovani spravnosti PInéni, komunikaci
ohledné pfipadnych problém0 pfi PInéni, zajisténi komunikac¢nich kanall ze strany Objednatele, v€asné informovani
pracovnikl a zastupcl Objednatele o vsem duleZitém ohledné PInéni, atd.

IT Garant je pro potifeby ITM a Smlouvy definovan jako oficidlni zastupce Zhotovitele, ktery ma na starost
formalni predavani PInéni zastupcidm a pracovnikim Objednatele, kontrolu a vyhodnocovani spravnosti Plnéni,
komunikaci ohledné pfipadnych problému pfi PInéni, zajisténi komunikaénich kanalG ze strany Zhotovitele, v€asné
informovani pracovnik( a zastupcl Zhotovitele o vSiem dulezZitém ohledné Plnéni, atd.

POVERENE OSOBY ZA OBJEDNATELE

I (neni definovan)
IT Referent:
XXXXXXXXXXK XXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXX |

POVERENE OSOBY ZA ZHOTOVITELE

Telefon: XXXXXXXXX

IT Garant: Jan Urban .
E-mail: XXXXXXXXXXX
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Praisky Servis IT, s.r.o. ITM-2019-012/SLAO1
V. MISTO PLNENI

1. Domov U Anezky - Stfedisko Lusténice, Nova 303, 294 42 Lusténice
2. Domov U Anezky - Stredisko Benatky nad Jizerou, Namésti 17. Listopadu 703, 294 71 Benatky nad Jizerou

VI. CENOVE UJEDNANI
SMLUVNI CENA ZA PLNENT

Toto cenové ujednani definuje postup vypoctu ceny PIlnéni vzhledem k poctu uzivatelskych mist ve spravé a
dojezdové vzddalenosti mista PInéni.

Pokud dojde v pribéhu PInéni na zménu poctu pracovnich mist ve spravé, bude vysledna cena PInéni pocitana
nasledujicim, transparentnim a jasné definovanym postupem:

Zvolend metoda nacenéni ITM : metoda nacenéni A (nacenéni na pracovnich mist v péci)

Aktualni cena za ITM pro jednoho

‘. " 500,- K& mésiéné
uzivatele / pracovisté:

Aktualni pocet pracovnich mist: 25
Aktudlni mnoZstevni sleva v %: (VZ5)% = 5%
Dojezdova vzdalenost na misto

9 . cca 50 km
PInéni:
Prirdzka k cené PInéni za
dojezdovou vzdalenost: 50%

Vysledna mésiéni cena ITM:  |((25 x 500) - 5%) + 50% = 12500 - 625 + 5937 = 17812,- K&

Zuctovaci obdobi: 1 kalendarni mésic

danovy doklad (faktura) Ix mésicné, zpétné, za jedno zuctovaci obdobi, vystaveny

Forma fakturace: y , R , , , o
vZdy k poslednimu dni zictovaciho obdobi, se splatnosti 14 dn(

Misto a datum podpisu zastupce zhotovitele: Misto a datum podpisu zastupce objednatele:
Dne 13. 2. 2019
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