Dodatek ¢. 2 ke Smlouvé o poskytovani Servisnich sluZeb

¢islo smlouvy Objednatele: 3/2015/IT-2016/0609 {| &islo dodatku Objednatele: 2
&islo smlouvy Poskytovatele: RCZ-2015-Z042 tislo dodatku Poskytovatele: RCZ-2020-Z056

Smluvni strany

Meésto Neratovice

Kojeticka 1028, 277 11 Neratovice
1€: 00237108

DIC: CZ00237108

Zastoupena: starostou mésta Ing. Romanem KrouZeckym
T
Cislo aétu:

dale jen,,Objednatel” na strané jedné

a

AUTOCONT a.s.

Hornopolni 3322/34, 702 00 Ostrava

postovni adresa: Chebska 73/48, 360 06 Karlovy Vary
IC: 04308697

dale jen , Poskytovatel* na stran& druhé

L PREDMET DODDATKU
Predmétem dodatku je dohoda Smluvnich stran na zméné nésledujicich ujednénich smlouvy:

1. Aktualizace identifikacnich tidaji smluvnich stran:
Aktualni idaje Objednatele:

Meésto Neratovice

Kojeticka 1028, 277 11 Neratovice

IC: 00237108

DIC: CZ00237108

Zastoupené: starostou mésta Ing. Romanem Krouzeckym
Bankovni spojeni:
Cislo G&tu:

Aktualni idaje Poskytovatele

AUTOCONT a.s.

Hornopolni 3322/34, 702 00 Ostrava

postovni adresa: Chebské 73/48, 360 06 Karlovy Vary
IC: 04308697

DIC: CZ04308697

Spisové znacka OR: Krajsky soud v
Zastoupend: feditelem regionalniho ¢
bankovni spojeni:
Cislo &

Ostravé, B 11012
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2. Aktualizace Pfiloh & 1, 2, 3 a 4 (dale souhrnné také Piilohy) Smlouvy v souvislosti s:
a. Aktualizaci kontakth
b. Rozsifenim rozsahu a obsahu poskytovanych sluzeb
c. Uprava Pausalni mési¢ni ceny a sazeb nad rdmec pausalu
d. Akmalizace Seznamu spravovanych Prvka IT
Ptilohy v aktualizovaném znéni tvof{ piilohy tohoto dodatku

IL ZAVERECNA USTANOVENI
1. Ostatni ustanoveni smlouvy ziistivaji v platnosti a beze zmén.

2. Dodatek se vyhotovuje ve dvou vyhotovenich vlastnoruéné signovanych smluvnimi stranami,
z nichz kaZdé smluvni strané piislusi po jednom vytisku.

3. Dodatek nabyva Géinnosti dnem podpisu posledn{ smluvnd stranou.

V Neratovicich dne V Karlovych Varech dne

Ing. Roman KrouZecky

starosta, Mésto Neratovice teditel regionilniho centra
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Piiloha &.1 — Uroveii sluzeb Podpory

1) Terminologie

Clov&kohodina - prace Pracovnika Poskytovatele v rozsahu jedné (1) hodiny v ramci
Pracovniho dne.

Clov&koden - prace Pracovnika Poskytovatele v rozsahu jednoho (1) Pracovniho dne.

Doba odezvy (Response time) — Metrika definujici ¢as, ktery uplyne od nahla3eni PoZzadavku
na Servis Desk Poskytovatele do zahéjeni provadéni Servisni sluZby. Do Doby odezvy se
zapo€itava pouze as, urfeny Servisnim kalendafem k feleni daného PoZadavku.

Incident - udalost zplisobujici odchylku od ogekavané funkce Prvku IT, nebo sluzby IT.
Priorita Incidentu - zavaZnost Incidentu dle klasifikace Odpovédné osoby Objednatele.

Koncova zafizeni - politale uZivateld, jejich programové vybaveni a periferni zafizeni
k potitatlm ptipojena (napf. tiskarny, skenery).

Kontaktni osoba — Pracovnik Objednatele pové€feny zadavianim Pozadavku a Akceptaci jejich
feleni prostfednictvim Servis Desku Poskytovatele.

Konzultaéni pozadavek - Zadost o konzultaci a poradenstvi k uvaZovanym Zménam, které by
mohiy mit vliv na Informaén{ systémy Objednatele, Prvky IT, nebo stuZby IT.

Monitorovani, Monitoring - sledovani Prvkd IT prostiedky Vzdaleného pfistupu, zda jsou
funkéni. Sledovéni, zda provozni charakteristiky Prvké IT nepfesahuji stanovené hodnoty,
eventualné nekiesaji pod stanovené hodnoty. Monitorovanim se pifpadné rozumi sledovani
a archivovani jejich provoznich charakteristik.

Pozadavek - Zadost o provedeni Servisni sluZby na jednom nebo vice Prvcich IT.
o Pozadavek miZe zahmovat:

=  7adost o poskytnuti servisniho zdsahu (nefunkéni Prvek IT nebo nesprivna
¢innost Prvkuy IT)

= zadost o poskytnuti konzultace a poradenstvi
= Zadost o provedeni Zmény
o PoZadavek mize:
= byt zadan Objednatelem jako jednorazovy
= byt zadan Objednatelem jako opakujici se ¢innost
= vzniknout jako vystup Monitorovan{
= vzniknout na zakladé Spravy a udrzby Prvku IT

Prvek IT - zafizeni (Koncové zafizeni, server €i jiny hardware), program (software) nebo
datova linka.

Servisni kalenda¥ — pracovni dny od 08:00 do 17:00.
Servisni pozadavek — Zadost o provedeni Servisni sluZby za ticelem vyfedeni Incidentu.

SLA - Service Level Agreement, definice kvalitativnich a kvantitativnich parametri/metrik
Servisnich sluzeb.
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Spriva a Gdrzba - providéni Slu¥eb, které jsou nutné ke spravné a bezchybné funkei Prvku
IT, nebo sluZby IT. Zpravidla se jedn4 o pravidelnou kontrolu stavu a provadéni takovych Zmén,
které se pravideln& opakuji, nebo jsou provedeny na zakladé kontroly stavu. Popis provddénych
¢innosti (Zmén) je uveden v popisu konkréini Sluzby.

Vzddlend spriva — provadéni &innosti na Prvcich IT, pfiCemz dinnosti nejsou provadény
v misté provozovny Objednatele, ale prostfednictvim Vzdéleného piistupu z mista provozovny
Poskytovatele.

Vzdileny pristup, Vzdilené pfipojeni — piipojeni z provozovny Poskytovatele k Prvku IT
Objednatele pomoci datové linky, na které je vytvofeno dogasné nebo trvalé spojeni.

Zménovy poZadavek, Zména — Zidost o provedeni zmény parametrii Prvku IT nebo instalace,
ptemisténi &i odinstalace Prvku IT.

2) Obsah Servisnich sluZeb

a) Centralizovany kontaktni bod

Hlavni pfistupovy a komunikagni bod je Servis Desk Poskytovatele, zajistujici procesn{ komunikaci
a fe§eni PoZadavki eskalaci na feitelské tymy a koordinaci tfetich stran. PoZXadavky mohou zad4vat
Kontaktni osoby Objednatele nasledujicim zpisobem:

pies webové rozhrani:
telefonicky:

Obsahem Sluzby je:

Pifjem Pozadavki.

Pfedani na viceGroviiové feitelské tymy (pracovniky Poskytovatele) a tieti strany (napf.
vyrobce)

Sledovani Zivotniho cyklu Pozadavki

Administrativni uzavirani PoZadavki po Objednatelem akceptovaném vyfeSeni.

Za vyfeSeny se povazuje kazdy PoZadavek, jehoZ vyfefeni bylo akceptovino Kontaktni osobou
Objednatele. Pozadavek se povaZuje za vyfeSeny i bez toho, Ze by Kontakini osoba akceptovala vyfeseni
Pozadavku tehdy, pokud nevznese k jeho vyfeseni pfipominky ve 1hiité péti pracovnich dnti po pisemné
vyzvé k Akceptaci vyfeSeni pfedmétného PoZadavku.

b) Service Delivery Management

Obsahem SluZby je:

Sledovéani, méfeni a vyhodnocovani procesii a kvality poskytovanych Servisnich sluZeb,
zejména pak garantovanou trovel podpory (dle SLA).

Rizeni Zivotni cyklu PoZadavkii.
Dohled nad zajisténim kompletniho procesu vyfeSeni PoZadavku, nebo dodévky Servisnich
sluZeb.

Zpracovani reportu poskytovanych sluzeb dle nastaveného smluvniho plnéni.
Identifikace moZnosti zlepSeni poskytovani Servisnich sluzeb.
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¢) Moniforing
Sluzba monitoringu poskytuje aktivni dohled vyjmenovanych Prvkd IT s dirazem na celkovou
funk&nost sluzeb I'T. Sluzba zahmuje instalaci a provoz SW nastroje umoZiujiciho sledovéani provoznich
parametrii Prvkd IT. Pracovnici dohledového centra jsou pomoci SW nistroje pro Monitoring
informovani o meznich situacich, aby nasledné mohli tento stav bud’ nahlasit Kontaktnim osobam
vramci servisniho kalendéfe, nebo v dohodnutych pripadech zaloZit PoZadavek a iniciovat dodavku
odpovidajicich Servisnich sluZeb v ramci servisniho kalendéie.

d) Profylaxe
SluZba zahrnuje preventivni profylaktickou kontrolu zahmujici SW kontrolu serveri (kontrolu
aplikatniho a systémového logu), kontrolu stavu zélohovani, kontrolu volného diskového prostoru,
kontrolu stavu HW (pokud lze pomoci vzdaleného pfistupu). Kontrola je provadéna dle tabulky uvedené
v Piiloze €.5 — ¢ast Profylaxe. SluZba zahmuje provozni optimalizaci Prvkil IT v objemu maximéiné 4
hodin/mé&sic. O provedenych ¢innostech je Poskytovatel povinen informovat Objednatele zdznamem do
Service desku Poskytovatele.

e) Aktualizace Prvku IT
Sluzba zahrnuje provedeni aktualizace firmware, nasazen{ patchd a update. SluZzba nezahrnuje
aktualizace SW ve smyslu upgrade SW na nové verze. Aktualizace jsou provadény dle Prilohy &.5 —
Cast - Aktualizace

f) Reaktivni podpora
Reaktivai podpora je poskytovdna pracovniky Poskytovatele v okamZiku, kdy dojde k Incidentu.
Pozadavek na provedeni reaktivni Servisni sluZby zadivaji Kontaktni osoby Objednatele zadinim
Servisniho poZadavku na Servis Desk Poskytovatele.

g¢) Zména

Podpora v rdmci zmé&nového f{zeni je poskytovana pracovniky Poskytovatele v okam#iku, kdy
Objednatel uvaZuje, planuje, nebo poZaduje realizovat Zmeény na Prvcich IT, nebo sluZbach IT.

h) Konzultace

Konzultatni poZadavek zadivaji Kontaktni osoby Objednatele na Servis Desk Poskytovatele v ptipadé
poZadavku na rady souvisgjici s provozem Prvka IT.

i) Provozni spriva

Pfedmétem sluzby je pravidelna kontrola definovanych Prvki IT a proaktivni &innosti provadéné
pracovniky Poskytovatele v ramci pravidelné udrzby na definovanych Prvcich IT za Ggelem kontroly
(napf. kontrola logli a béZicich sluZeb), optimalizace provozu (napf. instalace update a patchil), udrZeni
¢i zvydeni bezpetnosti bezpetnosti (napf. instalace bezpeénostnich ziplat) nad ramec sluZby
Aktualizace Prvki IT. SluZba zahrnuje ¢innosti b&zné provozni spravy véetné konfiguratnich zmén a
feSeni incidentd. SluZba nezahrnuje béZnou spravu uZivatelskych Gt (zakladani, ruieni, zmény
parametri) a skupin.

Tyto Cinnosti jsou provadény Poskytovatelem na definovanych Prvcich IT primamé prostiednictvim
zabezpedeného Vzdaleného piipojeni dle jeho zkuenosti a uvdzeni. Bezpednostni aktualizace
Poskytovatel nasazuje minimalné jednou mésicné.
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3) Garantovani droven podpory (SLA)

Servisni sluzby jsou poskytovany v Servisnim kalendati dle této Smlouvy.

Typ sluzby Charakteristika Zahéjeni feSenl

Neplanované preruseni sluzby IT (napf. ztrata schopnosti provozovat

Servisni sluzbu pedle specifikace nebo dodévat poZadovany vystup), nebo 6BH
poZadavek "A" | vypadiu Prvku IT, ktera(y) ma kriticky viiv na zisk objednatele a
neaxistuje nahradni freSeni.

Sluzba IT, nebo funkcionalita Prvku IT je vyznamnym zpdscbem
degradovéana nebo silng omezena, ale existuje nahradni feseni {Ginnost NBD
pokratuje v omezeném provozu).

Servisni
poZadavek "B"

Servisni Omezeni IT sluZby, nebo funkcionalita Prvku IT je minimalnf a nebo 3RD
poZadavek "C" | nema zasadni vliv na zisk, nebo ¢innost objednatele.

Zménovy Soucinnost certifikovaného specialisty {specialistd) poskytovatele pfi 68D
poZadavek planovéni, implementaci a vyhodnoceni Zmén.

Konzultacni Poradenstvi s certifikovanymi pracovniky poskytovatele k provozovani IT 68D
pozadavek sluZeb v ramel podporované [T infrastruktury.

xBH =nejpozdéji do x hodin v pracovni dob&
NBD = nejpozdéji do nasledujiciho pracovniho dne

4) Souclinnost Objednatele

Pro poskytovéni sluzeb servisni podpory je nutné zajistit potfebné informace pro véasné feSeni incident(
a problému, déle pfistupy a piislu§na systémova opravnéni k technickym i programovym prostfedkim
Objednatele, na nichz bude poskytovana podpora a zaji§téni vzdaleného piistupu k IT infrastruktuie
Objednatele po dobu platnosti smluvniho kontraktu. Zajiténi sou€innosti spravce antivirového feeni,
spravce firewallu.

V rimci feSeni nékterych typli poZadavki Objednatele (napt. v rdmei podpory pti havarijnich situacich)
miZe byt &len servisniho teamu Objednatele pozadén o provedeni &innosti k vymezeni incidentu /
problému tak, jak bylo navrZeno pracovniky technické podpory Poskytovatele. Cinnosti k vymezeni
incidentu / problému mohou zahrnovat sledovani sit&, zachyceni chybovych hlaSeni a shromazd'ovani
informaci o konfiguraci. Dale miZe byt &len servisniho teamu Objednatele téZ pozadan o provedeni
Cinnosti vedouci k fedeni incidentu / problémil, co? zahrnuje zménu konfigurace produkti, instalaci
novych verzi softwaru nebo novych komponent ¢i modifikaci procest.

V ramci feeni nékterych poZadavki miiZe byt zahajeni FeSeni prodlouZeno o dobu reakce a soucinnost

tfeti strany (napf. vyména prvku v ndvaznosti na pfedplacené sluzby HW podpory daného vyrobce,
analyza logu, servisni podporn vyrobce, vydani nevefejného opravného balicku apod.).
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Priloha ¢.2 — Kontaktni a Odpovédné osoby

a) Kontakini osoby

Pracovnici Objednatele povéfeni zadavanim PoZadavki a Akceptaci jejich fefeni prostfednictvim Servis
Desku Poskytovatele:

Jméno, Pfijmeni:
Funkce;

Adresa:

Telefon:

Email;

b) Odpovedné osoby
Pracovnici smluvnich stran povéfeni jednédnim jménem smluvnich stran ve v&cech plnéni Smlouvy.
Do piisobnosti Odpovédnych osob patii:
* organizalng zabezpefovat veSkeré Cinnosti souvisejici s plnénim Smlouvy
» koordinovat soné¢innost smiuvnich stran
* informovat na vyZadani smluvni strany o postupu plnéni Smiouvy

Odpovédné osoby Objednatele:

Jméno, Pijmeni:
Funkce:

Adresa:

Telefon:

Email:

Odpovédné osoby Poskytovatele:
Jméno, Pi{jmeni:
Funkece:
Adresa:
Telefon:

Email:

Jméno, PHjmeni:
Funkce:

Adresa;

Telefon:

Email:

¢) Provozovny Objednatele
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Servisni sluzby budou poskytovany v nasledujicich provozovnach Objednatele:
Neratovice, Kojeticka 1028,
Neratovice, Nameésti Republiky 400
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PFiloha ¢.3 — Cenova kalkulace

Pausalni mésicni cena

Centralni kontaktni bod

Service Desk

Koordinace, eskalace

Service Delivery Management

Rizeni #ivotniho cyklu poZadavici

Mefeni a vyhodnocovéani SLA procest
Monitoring

Proaktivni Monitoring

Profylaxe

Preventivni profylaktick4 kontrola
Aktualizace

Proveden] aktualizaci dle doporudeni specialisti
Konzultace a Zména

2,5 hod za mésic

Provozni Sprava

Microsoft Active Directory, SQL server, Exchange server

16 970 K&

Cena je uvedena bez DPH
b) Jednotkové sazb Zby nad ramec pausalu
Pozadavek Hodnota Mérna jednotka

Zmeénovy pozadavek 1750 K& ¢lovékohodina
Konzultaéni poZadavek 1750 K& ¢lovekohodina
Servisni poZadavek "C" 1450 K¢ ¢lovékohodina
Servisni poZadavek "B" 1550Ke ¢lovEkohodina
Servisni poZadavek "A" 1 980 K¢ ¢lovékohodina
Dopravné po mésté 390 K& vyjezd
Dopravné mimo mésto 16 Ké km
Priplatek za praci v mimopracovni dobu 50% Elov€kohodina

Ceny jsou uvedeny bez DPH.
Servisni kalendaf — pracovni dny od 08:00 do 17:00 hodin

Ceny nezahrnujf néhradni dily. Dodavka nahradnich dilii probiha na zakladé samostatnych objednavek
¢i na zaklad€ zarugnich oprav dle platnych zaru¢nich podminek vyrobel na HW.
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a) Prvky IT
Seznam podporovanych Prvkii IT a SluZeb IT v ramci této smlouvy s uvedenim &etnosti uvedenych
poskytovanych sluZeb.,

Aktualizace
Kategorie Popis Pocet = Profylaxe Provozni sprédva
& P Kvartalné | Pololetné fy 3

Ptiloha &4 Prvky IT
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Virtualizaéni systém
Microsoft Hyper-V
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Active Directory
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SSL certifikat RapidSSL
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Vymeéna dle platnosti

V rdmci FeSeni servisnich poZadavki postupuje Poskytovatel v souladu s licendnimi ujedninimi
vyrobcit HW i SW a podle ziruénich podminek zakoupené podpory vyrobce HW &i SW (maintenance,
carepack, support). Zaruéni zdvady na HW jsou feSeny bezplatné.

Na HW, ktery jiZ neni podporovan vyrobeem, negarantujeme dostupnost dili, dostupnost aktualizaci
firmware, nelze zaruéit kompatibilitu s jinymi prvky infrastruktury.
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