Smlouva o poskytovani IT sluzeb
(¢islo smlouvy dodavatele RCB-210025)

1. Smluvni strany

Mésto Cesky Krumlov
sidlo: namésti Svornosti 1, 381 01 Cesky Krumlov
zastoupené: Mgr. Daliborem Cardou, starostou mésta
IC: 00245836
DIC: CZ00245836
bankovni spojeni: Komeré¢ni banka a.s., Cesky Krumlov
¢islo uctu: 221-241/0100
osoby opravnéné jednat:
- ve vécech smluvnich Megr. Dalibor Carda, starosta mésta
- ve vécech technickych Bc.Tomas Kubat, vedouci oddéleni ICT

dale jen ,,Objednatel” na strané jedné

AutoCont CZ a.s.

sidlo: Hornopolni 3322/34, 702 00 Ostrava — Moravska Ostrava
zastoupena: Ladislav Kocour, na zakladé plné moci

IC: 47676795

DIC: CZ47676795

bankovni spojeni: Ceska spofritelna, a.s.

¢islo uctu: 6563752/0800,

osoby opravnéné jednat:

- ve vécech smluvnich Ladislav Kocour, feditel regionalniho obchodniho centra
- ve vécech technickych Jaroslav Kolman, projektovy manazer

dale jen ,,Zhotovitel” na strané druhé,

uzaviraji nize psaného dne, mésice a roku ve smyslu § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., obéansky zdkonik
v platném znéni, tuto Smlouvu.

2.1.

3.1
3.2.

3.3.

3.4.

2. Definice pojmu

Vyznam pouZzitych pojmU definuje ptiloha €. 4.

3. Pfedmeét PInéni

Sluzby budou poskytovany na Prvcich IT definovanych v Ptiloze €. 1.

Predmétem plnéni je Poskytovani IT sluZzeb spocivajicich v kontrole, feSeni Incidentl a udrzbé
Infrastruktury Objednatele. Konkrétni obsah Sluzeb vcetné jejich parametr( je definovan v Ptiloze €. 2.

Zhotovitel se zavazuje vypracovat Report po skonceni kazdého tfimési¢niho (3) obdobi, béhem néhoz
jsou poskytovany Sluzby podle této Smlouvy. Zaroven je soucasti plnéni i pravidelna kvartalni osobni
,projektova“” schlizka v centralni provozovné Objednatele.

Sluzby vyjmuté z metriky SLA jsou definovany v Pfiloze €. 2.
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4. Terminy Plnéni

4.1. SLA pro jednotlivé Servisni sluzby je popsano v Pfiloze €. 2.

4.2. Smluvni strany se dohodly, 7e Servisni sluzby podle Clanku 3 této Smlouvy bude Zhotovitel poskytovat
v obdobi specifikovaném v Servisnim kalendafri.

4.2.1. Servisni kalendar je definovan takto:
e Pracovni dny: 8.00 - 17.00 hod.

5. Cena Plnéni

5.1. Za poskytovani Sluzeb, specifikovanych v ¢lanku 3 této Smlouvy, se Objednatel zavazuje hradit
Zhotoviteli pausalni odménu stanovenou ve vysi:

5.1.1. 52000,- K¢ (slovy: padesatdvatisic bez DPH v intervalu 1x za kvartdl (tfi (3) mésice) po dobu
platnosti této smlouvy.

5.2. Pro pripad prekroceni poctu PoZadavku resp. v pripadé poskytovani plnéni mimo casovy rozsah dany
Servisnim kalendafem bude plnéni poskytnuté Zhotovitelem ve prospéch Objednatele ocenéno
Castkou dle hodinové sazby uvedené v Pfiloze €. 2, ¢ast B. resp. bude k cené poskytnutého Plnéni
uctovan priplatek uvedeny v Pfiloze €. 2, nebude-li v konkrétnim pripadé dohodnuto jinak. Objednatel
se zavazuje uhradit tuto ¢astku, zplsob objednani takovéto Sluzby je definovan v Pfiloze €. 2, ¢ast B.

5.3. V pfipadé, Ze Objednatel nevycerpa sjednany rozsah Sluzeb, jejichZ cena je hrazena pausalni odménou,
nema tato skutecnost vliv na povinnost Objednatele uhradit sjednanou pausalni odménu.

5.4. V pfipadé, Ze si Objednatel vyzada Servisni sluzbu mimo Servisni kalendar a Zhotovitel akceptuje
provedeni této Servisni sluzby, zavazuje se Objednatel uhradit Zhotoviteli nad rdmec pausalni odmény
priplatek specifikovany v Pfiloze €. 2 této Smlouvy, zplsob objednani takovéto Sluzby je definovan
v Pfiloze €. 2, ¢ast B.

5.5. V pfipadé cinnosti nadstandardni, vysoké odborné narocnosti Ci sloZitosti, nebo pfi nalezeni
neobvyklého feseni PoZadavku, se mohou smluvni strany dohodnout na jiné vysi nebo jiném zpUsobu
odmény. Odmeéna takto stanovena bude splatnd na zdkladé faktury v terminech individualné
dohodnutych.

5.6. Jakékoliv navySeni ceny musi byt projedndno a schvaleno opravnénymi osobami pisemnym dodatkem
k této Smlouvé.

6. Platebni podminky
6.1. Splatnost faktur

6.1.1. Smluvni strany se dohodly na bezhotovostnim placeni z U¢tu Objednatele na Ucet Zhotovitele.
Platba se uskutecni v korunach ceskych na zakladé faktury - dafiového dokladu, se splatnosti
¢trnact (14) dn0 od vystaveni faktury. Danovy doklad musi obsahovat veskeré naleZitosti v
souladu se zakonem €. 235/2004 Sb. ve znéni pozdéjsich predpist.

V ptipadé, ze faktura vystavena Zhotovitelem nebude obsahovat nalezZitosti dle této Smlouvy, je
Objednatel opravnén fakturu vratit Zhotoviteli, pficemz po doruceni opravené faktury zacne
znovu od pocatku bézZet Ihita jeji splatnosti.

6.1.2. Povinnost Objednatele zaplatit je splnéna dnem pfipsani pfislusné financni Castky na
Ucet Zhotovitele.

6.2. Zhotovitel bude fakturovat Objednateli cenu poskytnutych Sluzeb za tfi mésice, a to vidy za ndsledujici
poskytované obdobi. Zhotovitel vystavi fakturu dle predchazejici véty nejpozdéji do patnactého dne
po skonceni posledniho mésice tfimési¢niho obdobi, za ktery je fakturovdno. Dnem uskutecnéni
zdanitelného plnéni je ve smyslu zak. ¢. 235/2004 Sb. o dani z pfidané hodnoty, vzdy posledni den
meésice, za ktery je fakturovano.

Cenu Sluzeb, které nejsou zahrnuty v pausalni odméné, bude Zhotovitel fakturovat Objednateli zvlast
vZdy do patnactého (15) dne po skonceni mésice, za ktery je fakturovano. Pro Sluzby, které nejsou
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7.1.

7.2.

7.3.
7.4.

8.1.

9.1.

zahrnuty v pausalni odméné je dnem uskutecnéni zdanitelného plnéni ve smyslu zak. ¢. 235/2004 Sb.
o dani z pfidané hodnoty, vidy posledni den mésice, za ktery je fakturovano.

7. Komunikace, pravomoci a odpovédnosti zastupcti smluvnich stran
Seznam Kontaktnich, Odpovédnych a Opravnénych osob Objednatele a Zhotovitele, véetné jejich
kontaktnich udaji a kontakt pro zadavani Pozadavkd je uveden v Priloze €. 3.

Vsechna oznameni mezi smluvnimi stranami, kterd se vztahuji k této Smlouvé, nebo kterd maji byt
uc¢inéna na zakladé této Smlouvy, musi byt ucinéna v pisemné formé a dorucena opacné strané,
nebude-li stanoveno, nebo mezi smluvnimi stranami dohodnuto jinak.

Oznameni se povaZzuji za dorucenad uplynutim tretiho (3) dne po jejich prokazatelném odeslani.

Smluvni strany se zavazuji, ze v pfipadé zmény své adresy budou o této zméné druhou smluvni stranu
informovat nejpozdéji do tfi (3) dna.

8. Misto PInéni

Misto PInéni
Nebude-li v konkrétnim pfipadé sjedndno jinak, mistem PInéni pfedmétu Smlouvy je:
- seznam provozoven Objednatele — viz Priloha ¢. 3.

9. Zpusob Plnéni

PInéni je poskytovano zejména nasledujicim zplsobem:

9.1.1. Prostfednictvim Pracovnika Zhotovitele pfimo na pracovisti Objednatele.

9.1.2. Prostfednictvim Pracovnika Zhotovitele Vzdalenou spravou.

9.1.3. Prostfednictvim Pracovnika Zhotovitele formou telefonické konzultace, elektronické posty, nebo

webovym rozhranim (helpdesk).

9.1.4. Podohodé smluvnich stran automatizovanymi nastroji pfi Monitorovani, umoZznuji—li to technické

9.2.

9.3.

10.1.

prostfedky na strané Objednatele.

Zhotovitel provede pisemny zdznam o provedeni Sluzby na pracovisti Objednatele, ktery preda
Objednateli a nechad si ho od néj potvrdit. Servisni sluzby, které jsou poskytovany formou telefonické
konzultace, elektronické posty, webovym rozhranim (helpdesk), nebo formou vzdalené spravy, mohou
byt evidovany v elektronickém seznamu provedenych tkonu.

Dopravu zajistuje Zhotovitel.

10. Prava a povinnosti smluvnich stran

Soucinnost smluvnich stran
Pro zajisténi radné realizace Sluzeb je Objednatel povinen poskytnout zejména nasledujici soucinnost:

10.1.1. Pfistup k provoznimu prostredi, ktery je nezbytny pro poskytovani Sluzeb. Objednatel se zavazuje

vytvofit Zhotoviteli vhodné pracovni podminky, poskytovat veskeré informace a podklady
nezbytné k u¢innému poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy a zajistit efektivni soucinnost svych
odbornych pracovnikd

10.1.2. Urceni Odpovédné osoby Objednatele, vyhrazeni odpovidajicich ¢asovych kapacit Odpovédné

osoby Objednatele.

10.1.3. Poskytovani poZzadovanych podklad(, informaci, pfipadné zajisténi spoluprace s tfretimi stranami,

jejichz reseni se mlze dotykat predmétu PInéni.

10.1.4. Smluvni strany se zavazuji vytvaret predpoklady pro plnéni zavazk( vyplyvajicich z této Smlouvy

10.2.

tak, aby nedochdazelo k prodleni splnénim jednotlivych terminl, ani k prodleni s uhradou
jednotlivych financnich zavazkd.

Prava a povinnosti Zhotovitele:
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10.2.1. Zhotovitel svolava ve spolupraci s Objednatelem pravidelné kvartalni schlzky, pripadné schizky

k feseni spornych otazek.

10.2.2. Zhotovitel zajisti potfebny pocet pracovnikd s kvalifikaci potfebnou pro realizaci predmétu PInéni.

10.2.3. Zhotovitel bezodkladné fesi ve spolupraci s Objednatelem zadvady vzniklé p¥i plnéni této Smlouvy.

10.2.4. Zhotovitel je povinen v pribéhu realizace Sluzeb predavat Objednavateli informace o

skutecnostech, které brani Uspé&Snému plnéni Smlouvy.

10.2.5. Zhotovitel je opravnén vyuzit pfimou podporu zastupct vyrobce produktl v rdmci PInéni této

Smlouvy.

10.2.6. Zhotovitel se zavazuje nesdélovat tfetim strandm bez predchoziho souhlasu Objednatele

10.3.

skutecnosti a Udaje vztazené k predmétu plnéni, tyka se zejména pristupovych hesel k serveriim,
pristupl do objekt, dat aplikaci a programovych kodd v majetku Objednatele.

Prava a povinnosti Objednatele:

10.3.1. V pripadé Monitorovani a Vzdalené spravy je Objednatelem zajistén Vzdaleny ptistup Zhotovitele

k Prvkam IT.

10.3.2. Objednatel predava Zhotoviteli potfebné nebo vyzadané podklady a informace, souvisejici s

realizaci predmétu PInéni, nejpozdéji do tfi (3) Pracovnich dnl po jejich pisemném ¢i Ustnim
vyzadani, pokud se o obé strany nedohodnou jinak.

10.3.3. Objednatel svolava ve spolupraci se Zhotovitelem schiizky k feseni spornych otazek.

10.3.4. Objednatel se vyjadfi pisemné k predkladanym materidlidm nejpozdéji do t¥i (3) Pracovnich dna

od jejich obdrzeni, pokud neni dohodnuto jinak.

10.3.5. Objednatel je povinen zajistit pristup Pracovnikim Zhotovitele do objektl a k pracovistim,

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.
11.5.

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

v souvislosti s poskytovanim Sluzeb.

11. Service desk

Zhotovitel zfidil pro Objednatele jednotné garantované kontaktni misto pro hlaseni incidentd, nebo
pozadavka, tzv. Service desk.

Incident, nebo pozadavek je mozno hlasit: telefonicky, e-mailem, pfipadné zapsanim do webového
rozhrani (helpdesk).

Service desk garantuje prijeti a zpracovani pozZadavkll v terminech definovanych Pracovnim
kalendarem.

Service desk eviduje a poskytuje informace o aktualnim stavu pozadavku a pridéleném fesiteli.

Kontaktni parametry Service desku Zhotovitele jsou specifikovadny v Pfiloze €. 3.

12. Bezpecnost

Zhotovitel a Objednatel se dohodli, Ze v rdmci PInéni této smlouvy jsou povinni zachovavat Obchodni
tajemstvi. Obchodni tajemstvi, jsou veskeré informace obchodni, vyrobni ¢i technické povahy
souvisejici s podnikem, které maji skutecnou nebo alespori potencidlni materidlni ¢i nemateridlni
hodnotu, nejsou v prislusnych obchodnich kruzich bézné dostupné, maji byt podle vile podnikatele
utajeny a podnikatel také odpovidajicim zplsobem jejich utajeni zajistuje.

Poruseni zachovani Obchodniho tajemstvi a mléenlivosti, je dlvodem pro okamzité rozvazani této
smlouvy.

Objednatel je povinen poskytnout Zhotoviteli prostfedky a soucinnost pro udrzeni Infrastruktury a
koncovych zafizeni v bezpecném stavu.

Zhotovitel ve spolupraci s Objednatelem provadi identifikaci, posouzeni a ohodnoceni rizik, fizeni
bezpecénosti, analyzy rizik, penetracni testy, bezpecnostni audity, havarijni plany a postupy, plany
kontinuity a obnovy businessu, nebo krizové fizeni bezpecnosti, provadi pravidelné proskolovani
zaméstnanc(, uZivatell a administratoru.
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12.5.

12.6.

12.7.

13.1.

13.2.

18.1.

18.2.

18.3.

18.4.

15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

15.5.

15.6.

16.1.

Resitelé Zhotovitele a Objednatele, pripadné fesitelé tetich stran, pfistupuji do infrastruktury pomoci
svého uZivatelského jména a hesla, které je vidy vystaveno na konkrétniho resitele, tak aby bylo mozno
jej identifikovat.

U prvkd infrastruktury, kde neni moZzné jméno a heslo vazat na konkrétniho fesitele, bude provedena
zména hesla pfi rozvazani pracovniho poméru s resitelem i dodavatelem, nebo pfi prefazeni fesitele
na jinou pracovni ¢innost v rdmci organizace.

Zhotoviteli naleZi za udrzovani a rozvoj bezpecnosti infrastruktury odména.

13. Rozvoj infrastruktury

Zhotovitel se zavazuje navrhovat a provadét objednateli takovy rozvoj a modernizaci infrastruktury,
aby odpovidal poZadavkiim na provoz objednatele, bezpecnostnim standarddm a aktudlnim trenddm
v rozvoji informacnich technologii.

Zhotoviteli naleZi za rozvoj infrastruktury odména.

14. Licence vyrobcu software a hardware

Objednatel je povinen pokryt pfislusSnym poétem a typem licenci uZivany software a hardware v ramci
jeho infrastruktury v souladu s licenénimi podminkami jejich vyrobcu.

Objednatel poskytuje Zhotoviteli pristup k drzenym licencim, ten se zavazuje uzit licence pouze pro
potieby Objednatele.

Evidenci potfebného poctu, typu a dodani licenci provadi Objednatel.

Zhotovitel je napomocen Objednateli v orientaci v licen¢nich podminkach vyrobcl software a
hardware. Za takovou pomoc nalezi Zhotoviteli odména.

15. Odpovédnost za Skodu

Zhotovitel odpovidd Objednatelovi za Skodu, zplsobenou zavinénym porusenim povinnosti
vyplyvajicich z této Smlouvy nebo z obecné zavazného pravniho predpisu.

Zhotovitel neodpovidd za skodu, kterd byla zplsobena jinou osobou neZ Zhotovitelem, ¢i jim
povérenym subjektem, nespravnym nebo neadekvatnim pfistupem Objednatele a v disledku udalosti
vyS$si moci.
Zhotovitel neodpovida za skodu, ktera byla zplUsobena v disledku chyby a selhani software nebo
hardware.

Za tvorbu, vyuZivani a provozovani dat v Informaénim systému nese odpovédnost vyhradné
Objednatel. Objednatel je zaroven povinen provadét bezpecnostni zdlohy dat v souladu s pravidly
béZznymi pro nakladani s daty v Informacnich systémech. Zhotovitel nenese odpovédnost za ztratu
nebo poskozeni dat nebo datovych struktur Objednatele, a to ani v pfipadé, Ze k nim doslo pfi uzivani
PInéni dodaného Zhotovitelem, na které se zaruka vztahuje.

Objednatel zodpovida za skodu, zplsobenou na zapUjéeném zatizeni, které je v majetku Zhotovitele a
bylo toto zafizeni zapljéeno Objednatelovi.

Zaftizeni pro ukladani a zpracovani dat jsou technicka zafizeni, jejichZ poruchovost je objektivnim jevem
a ma stochasticky charakter. Objednatel je proto povinen zalohovat data na jiném zatizeni tak, aby
riziko skody zplsobené ztratou dat nebo poskozenim dat bylo minimalizovano. Zhotovitel nepfebira
Zadné zaruky ani odpovédnost za data ulozena v pamétovych médiich.

16. Zaruka

Na poskytované Sluzby, spotfebni material a nahradni dily poskytuje Zhotovitel zaruku v délce 24
mésicd.
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17.1.

17. Prodleni, sankce

Jestlize je Objednatel v prodleni s placenim penézitého zavazku nebo fadné a véas neplini zavazky k
vécné nebo casové umisténé soucinnosti ¢i spoluplsobeni, z dlivod( leZicich na strané Objednatele,
pak plati tato ujednani:

17.1.1. Objednatel souhlasi s tim, Ze pokud neplni své povinnosti a nevytvofi v dohodnutych |h{itach

17.2.

podminky soucinnosti a tim zpUsobi prodleni z dlvodu leZicich na strané Objednatele, které by
vedlo ke zméné termind dle ¢l. 4 o vice nez tfi (3) Pracovni dny, je Zhotovitel opravnén prerusit
prace na pfedmétu PInéni. Terminy PInéni se posouvaji o dobu tohoto prodleni, i kdyz k preruseni
praci nedojde. Prokazatelné ndklady na strané Zhotovitele spojené s timto prerusenim je
Objednatel povinen uhradit.

Jestlie je Zhotovitel v prodleni s plnénim nékterého svého zavazku z dlvodl leZicich na strané
Zhotovitele s vyjimkou pripadl objektivni nemoZnosti PInéni, pak plati tato ujednani:

17.2.1. Zhotovitel souhlasi s tim, Ze pokud neplini své povinnosti a nevytvofi v dohodnutych lhatach

17.3.

18.1.
18.2.
18.3.

18.4.
18.5.

podminky soucinnosti a tim zpUsobi prodleni z divodU leZicich na strané Zhotovitele, které by
vedlo ke zméné termin( dle odst. 4 o vice jak tfi (3) Pracovni dny, je Objednatel opravnén zajistit
si sdm plnéni téchto povinnosti a poZadovat Uhradu prokazatelnych nakladd na strané
Objednatele vzniklych v dlisledku tohoto neplnéni povinnosti Zhotovitelem.

Je-li Objednatel v prodleni s placenim zalohy nebo faktury po dobu delsi neZ patnact (15) dn(, je
Zhotovitel opravnén vyuctovat a Objednatel povinen zaplatit Uroky z prodleni ve vysi 0,05 % z dluzné
Castky za kazdy den prodleni az do zaplaceni.

18. Platnost, odstoupeni a zanik smlouvy

Tato Smlouva nabyva platnosti a Uc¢innosti dnem podpisu zastupct obou smluvnich stran.
Tato smlouva se uzavird na dobu urditou a to na dobu od 1.1.2022 do 31.12.2022.

Smlouvu s platnosti na dobu urcitou mize kazdd ze smluvnich stran vypovédét pisemnou vypovédi,
pficemz vypovédni |h{ita Cini tfi (3) mésice a pocina plynout od prvého dne mésice nasledujiciho po
mésici, v némz byla vypovéd dorucena druhé smluvni strané.

Skoncit platnost této Smlouvy Ize dohodou smluvnich stran, ktera musi mit pisemnou formu.

Jednostranné Ize okamzité od smlouvy odstoupit v téchto pfipadech:

18.5.1. Objednatel je v prodleni s placenim dle specifikace v ¢l. 6 déle nez 30 dnd.

18.5.2. Zhotovitel je ve zpoZzdéni v PInéni dle ¢l. 3 déle nez 30 dn(.

18.6.

18.7.

Smluvni strany jsou povinny vzdjemnou dohodou pisemné vyporadat dosavadni smluvni Plnéni
nejpozdéji do jednoho (1) mésice od skonceni Ucinnosti Smlouvy. V pfipadé odstoupeni od smlouvy
ma Zhotovitel ndrok na Uhradu odmény ve smyslu ¢lanku 5. této Smlouvy za predmét Plnéni
realizovany do konce béhu vypovédni [hlty.

Kazda smluvni strana je opravnéna jednostranné odstoupit od smlouvy, jestlize:

18.7.1. druha smluvni strana nepini hrubé podminky smlouvy, byla na tuto skutecnost upozornéna,

nesjednala ndpravu ani v dodatec¢né poskytnuté primérené Ihité

18.7.2. druha smluvni strana je v konkursnim nebo vyrovnavacim fizeni (bankrotu apod.), nebo ztratila

opravnéni k podnikatelské ¢innosti podle platnych predpis( (o této skutecnosti je povinnost podat
informaci neprodlené)

18.7.3. na majetek druhé smluvni strany byly zahajeny ukony, které nasvédcuji zahdajeni vyrovnavaciho

19.1.

nebo exekucniho Fizeni. O této skutecnosti je povinnost podat informaci neprodlené.
19. Zavérecna ustanoveni

Zhotovitel souhlasi se zverejnénim této smlouvy na webovych strankdach Objednatele podle zdkona
¢.101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaja.
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19.2. Vztahy mezi stranami se fidi ustanovenimi této Smlouvy a obchodnim zakonikem. V castech
vztahujicich se k udéleni prava uziti program( spliujicich znaky autorského dila se pouZije rezim
autorského zakona.

19.3. Obsah Smlouvy mUzZe byt ménén jen dohodou smluvnich stran a to vZdy jen vzestupné cislovanymi
pisemnymi dodatky potvrzenymi Oprdvnénymi osobami smluvnich stran.

19.4. Smlouva se vyhotovuje ve dvou (2) stejnopisech vlastnoruc¢né signovanych smluvnimi stranami, z nichz
kazda smluvni strana obdrzi po jedné (1).
19.5. Nedilnou soucdsti Smlouvy jsou PFilohy:
Pfiloha ¢. 1 — Seznam Prvk{ IT
Priloha ¢. 2 — Obsah Sluzeb, v¢etné jejich parametr(, SLA
Priloha ¢. 3 — Seznam Kontakt(l a provozoven

Ptiloha €. 4 — Definice pojm{

V Ceském Krumlové dne ................. V Ceskych Budé&jovicich dne ...16.12.2021..

Digitalné
1 podepsal Ladislav
Ladislaveeder:
Datum:

Kocour niizis

20:20:57 +01'00'

Za Objednatele Za Zhotovitele
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Priloha ¢. 1

—Seznam Prvku IT

A. Provozovana zarizeni, ke kterym jsou poskytovany sluzby

Vyrobce Zatizeni Pro:c:’zé:\:any Vyutziti, popis
FORTINET Fortigate 200E 2 firewall, zapojeni v clusteru
DELL Dell VRTX 1 produkéni server a storage
DELL Dell T840 1 server zalohovani
DELL Dell EMC ML3 Tape Library LTO7 1 zalohovani
IBM STORWIZE V3700 1 storage / zalohovani
Hewlett Packard | Aruba 8300 2 paterni switch hlavni serverovna
Hewlett Packard | Aruba 6200F 17 switche serverovna pfistupové
Hewlett Packard | Aruba 6300M 2 switche serverovna pfistupové
JUNIPER Switch EX2200-24P 2 switche radnice
JUNIPER Switch EX2200-12T 1 switch ZUS Kostelnf
APC APC Smart-UPS X 3000VA Rack 1 serverovna, sklep backup
APC APC Smart-UPS RT 8000VA 2 serverovna, ups 2
ALCOMA Alcoma IP Stack Module 1 ;Z‘:T':’"S‘;srrssgl budov Kaplicks -
ALCOMA Alcoma IP Stack Module 1 radiovy propoj budov Kaplickd -

nam. Svornosti

B. Provozované technologie, ke kterym jsou poskytovany sluzby

Vyrobce Technologie Popis
Oracle Oracle Standard Edition proyoz?vano za. Vyu,ZIt,l MS (Elvljsl'lceru
(fyzicky nod a virtualni ,dvojée”)
. virtualizované prostredi na 3
VM VM h E Is PLUS KIT
ware ware vSphere 6 Essentials PLUS fyzickych nodech s HA
. Windows Server Standard 2008, 2012 R2, 2016, 2019 nebo virtualni aplika¢ni servery
Microsoft Yy ‘mi
nove;jsi s uvedenymi OS
. MS SQL, ActiveDirectory, filesystem, DNS, DHCP, WSUS,
Microsoft . , el w .
interni certifikaCni autorita
CentOS CentOS Linux, RedHat virtualni a}pll.kacnl Servery
s uvedenymi OS (4x)
Veeam zalohovani Veeam Backup
ALVAO ALVAO ServiceDesk Systém pro Service desk
ACIDM AC Identita Systém pro spravu identit
SSO Imprivita Single Sign On Systém pro jednotné pfihlasovani
HPE HP NetEdit networking Systém pro spravu sitovych prvkud
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Priloha €. 2 — Obsah Sluzeb, véetné jejich parametri, SLA

A. Obsah sluzeb, parametry sluzeb, cena sluzeb

Popis sluzeb K¢ celkem / kvartal
Cislo | Planované / alokované sluzby v ramci kalendafniho kvartalniho obdobi Cena za sluzbu
1 Monitorovani infrastruktury dle Pracovniho kalendare, véetné systému 5 000 - K&
pro automatizovany monitoring, 1x za kvartal (tfi mésice) reporting. !
) PFved’pIacené udrzba * a rozvoj v rozsahu 30 hodin 1x za kvartal (tfi 30 000,- K¢
mésice). **
Predplaceny kredit na feseni Incidentd dle Pracovniho kalendare, véetné
3 garance zahajeni reSeni pozadavku v dané kategorii, v rozsahu 20 hodin 20 000,- K¢
1x za kvartal (t¥i mésice). **
CELKOVY KVARTALNi PAUSAL (BEZ DPH): 52 000,- K¢&

* Cinnosti v rdmci bé2né udrzby (napf. aktualizace systémd, aj.) vyZadujicich odstdvku systémd jsou provddény
mimo Pracovni kalenddr.

** Nevycerpané hodiny z predplaceného kreditu se prevddéji do ndsledujiciho kvartdlniho obdobi, nevycerpané
hodiny na konci rocniho obdobi propadaji ve prospéch Zhotovitele.

A.1. Sluzba Monitorovani infrastruktury obsahuje predevsim:

A.1.1. Denni kontrolu stavu Prvkd infrastruktury formou notifikaci na dohledovy e-mail Zhotovitele
(pfipadné i e-mail Objednatele), nebo do centrdlniho systému automatizovaného monitoringu, v
pripadé jeho vyuZiti.

A.1.2. Denni kontrolu zalohovani formou vzdaleného pfistupu v pfipadé, Ze notifikace zalohovani nedorazi,
nebo notifikace vykazuji chyby.

A.1.3. Neprodlené informovani Objednatele o nefunkénostech systéma, nebo jejich dilcich ¢asti.

A.1.4. Dohledové prace provadéné specialisty dohledového centra.

A.1.5. Zalohovani Veeam Backup: Denni kontrolu prlibéhu zalohovani virtualnich server( a databazi,
neprodlené informovani Objednatele o nefunkénostech systému zalohovani, nebo jeho dilCich ¢asti.

A.1.6. Automatizovany monitoring:
A.1.6.1. Pro ucely monitorovani Infrastruktury a Prvkid IT Objednatele se predpoklada vyuziti nastroje pro
automatizovany monitoring, ktery by mél umoznovat:

Monitoring vSech poZzadovanych hardware a software prvk( infrastruktury s nezavislosti na
sledovaném HW a SW (moznost budouciho rozsifeni o dalsi technologie),

neinvazivni monitoring klicovych Prvkl IT nezavisly na Infrastrukture,

vyhodnocovani aktudlniho stavu Prvkd IT, sluZeb a zavislosti Infrastruktury v redlném case
v rozsahu 24hodin/7dn0 v tydnu,

vystup formou online zobrazeni na externim webovém rozhrani,
obsluha a kontrola mozna i z klientské aplikace pro mobilni telefony (OS Android),

online vystup v realném case formou e-mailovych a SMS notifikaci pfi vypadku klicovych
Prvka IT i sluzeb Infrastruktury,

moznost proaktivni reakce na Urovni sluzby (napt. restart/obnoveni sluzby, automatizovany
restart Prvku IT ¢i sluzby),

A.1.6.2. Systém pro automatizovany monitoring je poskytovan formou sluzby - Objednatel nevlastni Zadné
licence ani hardware potrebny k provozu systému.

A.1.6.3. Objednatel se zavazuje a je povinen strpét HW ¢i SW systém pro automatizovany monitoring ve
své Infrastrukture a to vCetné Uhrady pripadnych nakladd na spotfebu elektrické energie tohoto
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systému. Objednatel neni bez souhlasu Zhotovitele opravnén toto zafizeni rozebirat, vypinat jej,
odpojovat, zasahovat do instalovaného programového vybaveni, nebo s nim jinak manipulovat.
Dal$i ustanoveni se Fidi Clankem této Smlouvy: 10. Prava a povinnosti smluvnich stran.

A.1.6.4. Zhotovitel tesi kritické incidenty obdrzené z automatizovaného monitoringu, v pfipadé jeho
vyuziti, bez souhlasu s jejich feSenim Objednatelem, zavazuje se vsak co nejdfive o takové situaci
informovat Objednatele. Vnitfni inteligence programového vybaveni automatizovaného
monitoringu umoZiiuje feseni nékterych druhl incidentl tzv. automatizovanou opravou, takova
oprava se bere, jako by byla fyzicky provedena Zhotovitelem a to véetné zahrnuti do vyuctovani za
poskytnuté sluzby.

A.2. Sluzba Predplacena udrzba a rozvoj obsahuje predevsim:
A.2.1. Serverové technologie Microsoft (OS Windows Server, MS SQL, Active Directory, filesystem, DNS,
DHCP, WSUS, interni certifikacni autorita)
e Udribu systém( a konzultace k uvedenych systémdm Microsoft.

e Reseni technickych problém(, které se vyskytnou pfi provozu uvedenych systémd Microsoft
a jejichz reSeni nevyzaduje mimoradny a okamZity servisni zasah pracovnika Zhotovitele.

e QOdstranéni znamych chyb, kontrolu logl, diagnostiku funkcnosti, kontrolu prostredkd
uvedenych systém( Microsoft.

e Optimalizaci, zmény konfigurace uvedenych systému( Microsoft dle pozadavk( Objednatele,
zmény konfigurace v disledku zmén systémd.

e Instalaci aktualizaci, instalaci programovych oprav (instalace opraveného balicku apod.),
pokud je pro prostiedi vyznamna.

e Rekapitulace ¢innosti — reporting.

e QOdborné prace provadéné certifikovanymi specialisty Microsoft.

A.2.2. VMware
e Udribu systému serverové virtualizace a konzultace k systému virtualizace.

e Reseni technickych probléma, které se vyskytnou p¥i provozu systému virtualizace a jejich?
feSeni nevyZaduje mimoradny a okamzity servisni zdsah pracovnika Zhotovitele.

e QOdstranéni zndmych chyb, kontrolu logl, diagnostiku funkénosti, kontrolu stavu prostredkd
HW a SW systému virtualizace.

e Optimalizaci, zmény konfigurace (napf. deploy virtudlnich server(i, Uprava parametrd
virtualnich serverd, konsolidace dat na datastore, aj.) dle pozadavk( Objednatele, zmény
konfigurace v dlisledku zmén systému.

e Instalaci aktualizaci, instalaci programovych oprav (instalace opraveného bali¢ku apod.),
pokud je pro prostfedi vyznamna.

e Rekapitulace ¢innosti — reporting.
e Telefonické konzultace k systému zalohovani.

e Odborné prace provadéné certifikovanymi specialisty VMware.

A.2.3. Oracle
e Udribu databazového systému a konzultace k databazovému systému.

e Resenitechnickych problémd, které se vyskytnou pt¥i provozu databazového systému a jejich?
feSeni nevyzaduje mimoradny a okamZity servisni zasah pracovnika Zhotovitele.

e QOdstranéni znamych chyb, kontrolu logl, diagnostiku funkcénosti, kontrolu prostiedkd HW a
SW databdzového systému.

e Optimalizaci, zmény konfigurace (napf. instanci a Upravy parametrd, editace uZivatel(, aj.)
dle pozadavkl Objednatele, zmény konfigurace v dlsledku zmén systéma.

e Instalaci aktualizaci, instalaci programovych oprav (instalace opraveného balicku apod.),
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pokud je pro prostfedi vyznamna.

Testy konzistence databaze, testy obnovy zéaloh.
Rekapitulace ¢innosti — reporting.

Odborné prace provadéné certifikovanymi specialisty Oracle.

A.2.4. Zalohovani Veeam

Udribu systému zalohovani a konzultace k systému zalohovani.

Redeni technickych problémd, které se vyskytnou pfi uZivani systému zalohovani a jejich?
feSeni nevyzaduje mimoradny a okamZity servisni zdsah pracovnika Zhotovitele.

Odstranéni znamych chyb, kontrolu logl, diagnostiku funkénosti, kontrolu prostfedkd HW
(v€etné kontroly zdlohovacich médii) a SW systému zalohovani.

Optimalizaci, zmény konfigurace systému zalohovani dle poZadavk(l Objednatele, zmény
konfigurace v disledku zmén systém{.

Instalaci aktualizaci, instalaci programovych oprav (instalace opraveného balicku apod.),
pokud je pro prostfedi vyznamna.

Testy konzistence zaloh, testy obnovy zaloh.
Rekapitulace ¢innosti — reporting.

Odborné prace provadéné certifikovanymi specialisty Tivoli.

A.2.5. Fortinet

Udribu systém( a konzultace k systém@m Fortigate a Fortianalyzer.

Redeni technickych problém(, které se vyskytnou pfi provozu systémil a jejich? feSeni
nevyzaduje mimoradny a okamzity servisni zdsah pracovnika Zhotovitele.

Odstranéni znamych chyb, kontrolu logl, diagnostiku funkénosti, kontrolu prostfedk HW a
SW.

Optimalizaci, zmény konfigurace (napf. objektl, adres, politik, aj.) dle poZadavki
Objednatele, zmény konfigurace v dlsledku zmén systéma.

Instalaci aktualizaci, instalaci programovych oprav (instalace opraveného balicku apod.),
pokud je pro prostfedi vyznamna.

identifikaci, posouzeni a ohodnoceni rizik, fizeni bezpecnosti, analyzy rizik, penetracni testy,
bezpecnostni audity.

Rekapitulace ¢innosti — reporting.

Odborné prace provadéné certifikovanymi specialisty Fortinet.

A.2.6. HW (servery a storage, switche HP a JUNIPER, UPS APC, antény ALCOMA)

Udribu Prvka infrastruktury uvedenych vyrobcd a konzultace k Prvkim infrastruktury
uvedenych vyrobcu.

Reseni technickych problémd, které se vyskytnou pfi uzivani Prvk{ infrastruktury uvedenych
vyrobcll a jejichz feSeni nevyZzaduje mimoradny a okamiZity servisni zdsah pracovnika
Zhotovitele.

Odstranéni znamych chyb, kontrolu logl, diagnostiku funkénosti, kontrolu prostfedkd HW a
SW.

Optimalizaci, zmény konfigurace dle pozadavk( Objednatele, zmény konfigurace v dlsledku
zmén systému.

Instalaci aktualizaci (v€etné aktualizace firmware), instalaci programovych oprav (instalace
opraveného balicku apod.), pokud je pro prostiedi vyznamn3, restart Prvk( infrastruktury.

Rekapitulace ¢innosti — reporting.

Odborné prace provadéné certifikovanymi specialisty na danou technologii.
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A.2.7. Operacni systémy Linux

e Optimalizaci, zmény konfigurace provozovanych serverl s OS Linux dle poZadavki
Objednatele, zmény konfigurace v disledku zmén systém.

A.2.8. Ostatni ¢innosti

e Zhotovitel je ndpomocen Objednateli v orientaci v licenénich podminkach vyrobcl software
a hardware.

e Zhotovitel konzultuje s Objednatelem dalSi vhodné upravy a rozvoj IT infrastruktury, navrhuje
ve spolupréci s Objednatelem vhodn4 feseni.

A.3. Ostatni ujednani k obsahu a parametrtim sluzeb

A.3.1. Soucasti mésicniho plnéni Zhotovitelem, je pravidelnad kvartalni osobni ,projektova” schizka
v centralni provozovné Objednatele. Na schlizce budou mimo jiné feseny reporty z monitoringu
Infrastruktury za predchazejici obdobi, vyhodnoceno teseni Incidentl za predchazejici obdobi
a napldnoviana udrzba a rozvoj Infrastruktury na obdobi nasleduijici.

12/19



B. Jednotkové sazby nad ramec predplaceného kreditu

CENY GARANTOVANYCH SLUZEB EXPERTNi PODPORY

Typ pozadavku

Kategorie

Cena K¢ bez DPH/hod

1 Servisni pozadavek

Béiny Ci
udrzbovy
infrastruktura

1400,- K¢

2 Servisni pozadavek

BézZny i
udrzbovy

databaze Oracle,
sQL

1800,- K¢

B.1. Ostatni ustanoveni k jednotkovym sazbam

B.1.1. Sazby jsou hodinové bez DPH, nejmensi mozna uctovatelna polozka je 0,5hod.

B.1.2. Objedndvka sluzeb, které nepokryva predplaceny kredit, bude vZdy uskute¢néna pred
zapocetim poskytovani sluzeb Zhotovitelem, pisemnou formou - e-mail ¢i webové rozhrani.
V ptipadé nenadalého incidentu s kritickym dopadem na funkénost systému, je mozné
objednavku vyhotovit dodatecné, v priibéhu, nebo po dokonceni praci Zhotovitelem.

B.1.3. Rozvojové konzultace jsou zdarma, za predpokladu, Ze konzultovany rozvoj bude fesen
Zhotovitelem této servisni smlouvy.

B.1.4. Jednotkové sazby za prace Zhotovitele mimo Servisni kalendar se automaticky navysuji o
50% a pro prace mimo Pracovni den o 75%. Takové prace vsak museji byt pisemné
schvaleny Objednatelem.

C. Priority pozadavku a SLA

PoZadavek SLA prijeti SLszehaj’em vS LVE , Garance
reSeni vyreseni SLA
Cislo Typ pozadavku Kategorie | Telefonicky | Elektronicky
1 Servisni pozadavek kriticky ihned 1h 4 hodiny BE ano
2 Servisni pozadavek urgentni lhned 1h 24 hodin BE ano
3 Servisni pozadavek béiny lhned 1h 48 hodin BE ano
4 Servisni pozadavek udrzba ihned 1h 15dnd BE ano

C.1. Ostatni ustanoveni k SLA

C.1.1. Primarni zplsob zahajeni feseni je formou zabezpeceného Vzdaleného pfipojeni, pfipadné

formou telefonické konzultace.

C.1.2. PoZadavky zadané mimo Pracovni kalendar, budou rfeSeny nasledujici pracovni den
Pracovniho kalenddare.

C.1.3. Doba garantovaného zahajeni feSeni se mize prodlouzit v disledku:

e udalosti vy$si moci (prekazka na cesté, nepfiznivé pocasi atd.).

e nespravného, nebo neadekvatniho pfistupu Objednatele.

e neposkytnuti soucinnosti ze strany Objednatele.

e nedostupnosti prvku nebo nahradniho dilu ¢i software

e pozadavku vzneseného treti stranou.
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e garance Casu opravy treti stranou.
e nespravného, nebo neadekvatniho pfistupu treti strany.

e neposkytnuti soucinnosti tfeti stranou

D. Eskalace pozadavku

1.

Objednatelem definované Kontaktni osoby (Pfiloha €. 3) kontaktuji Objednatele dle Kontakt(
pro zadavani PoZadavku (Pfiloha ¢. 3)

Pfi hldSeni PoZadavku je tfeba na vyZadani poskytnout kontaktnimu mistu definované
informace (nazev Objednatele, ¢islo smlouvy, jméno Kontaktni osoby, funkci, telefon a email a
popis problému / Zadosti o podporu)

Spolu s PoZzadavkem si Kontaktni osoba Objednatele zvoli v pfipadé Servisniho pozZadavku i
kategorii daného PoZadavku (dle kriti¢nosti a poZadovaného SLA).

PoZadavek zadany Kontaktni osobou Objednatele pfijme pracovnik kontaktniho mista a do
doby prevzeti PoZadavku potvrdi pfijem pomoci elektronické posty ¢i webového rozhrani
(helpdesk) a vytvofi v zdkaznickém systému incident odpovidajici PoZzadavku. Kontaktni osoba
Objednatele nasledné obdrzi ID identifikacni Cislo, které jednoznacné identifikuje tento
PoZadavek.

Pozadavek je z kontaktniho mista predan konkrétnimu expertnimu resiteli.

Kontaktni osoba, nebo Reditel do doby zahajeni Feseni kontaktuje Kontaktni osobu
Objednatele pomoci telefonu, emailu, ¢i webového rozhrani (helpdesk) a zahajuje reseni
Pozadavku dle garantovanych metrik.

Resitel fesi Pozadavek do doby vyfedeni. O Uspéiném vyreseni informuje Kontaktni osobu
Objednatele formou elektronické posty ¢i webového rozhrani (helpdesk).

Pozadavek se povaZuje za vyreseny, je-li akceptovan Objednatelem formou podepsané

servisni zakazky Zhotovitele, nebo potvrzeny Objednatelem pomoci elektronické posty
Zhotoviteli.

E. Soucinnost

1.

F.

Pro poskytovani sluzeb technické podpory je nutné zajistit potfebné informace pro véasné
feSeni incidentd a problém(, dale pfistupy a pfislusna systémova opravnéni k technickym
prostfedkiim, na nichZz bude poskytovana podpora a zajisténi vzdaleného pfistupu kIT
infrastrukture po dobu platnosti smluvniho kontraktu.

V ramci feSeni nékterych typl poZadavkd (napf. v rdmci podpory pti havarijnich situacich)
mUlze byt Kontaktni osoba, zaméstnanec, nebo treti strana Objednatele pozaddan (a) o
provedeni ¢innosti k vymezeni incidentu / problému tak, jak bylo navrieno podporou
Zhotovitele. Cinnosti k vymezeni incidentu / problému mohou zahrnovat sledovani sité,
zachyceni chybovych hldseni a shromazdovani informaci o konfiguraci. Ddle muize byt
Kontaktni osoba, zaméstnanec, nebo treti strana Objednatele téZ pozadan (a) o provedeni
¢innosti vedouci k feSeni incidentu / problému, coZ zahrnuje zménu konfigurace produktd,
instalaci novych verzi softwaru nebo novych komponent ¢i modifikaci procesa.

Prodlouzeni doby zahajeni reseni

1. Vramci feSeni nékterych poZzadavkd muzZe byt zahdjeni feSeni prodlouzeno o dobu reakce

a soucinnost tieti strany (napr. vyména prvku v ndvaznosti na predplacené sluzby HW podpory
daného vyrobce, analyza logu servisni podporou vyrobce, vydani neverejného opravného
balicku apod.).
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2.

PFi vyjezdu k Objednatelovi, je doba FesSeni posunuta o cas technika na cesté do provozovny
Objednatele.

G. Sluzby vyjmuté z metriky SLA

Zhotovitel pIni pouze roli integracniho partnera a fesitele bez smluvni garance terminu v téchto

oblastech:
1. ISP a poskytované pripojeni k internetu.
2. Prvky, které nejsou majetkem a ve spravé Objednatele, typicky zafizeni a technologie
ZhotovitelU tretich stran (napf. centralni spravni Grady)
3. Informacni systémy tretich stran.

Zatizeni tretich stran, na které je poskytovana podpora tretich stran, typicky zarucni
a pozarucni podpora s garanci ¢asu opravy treti stranou.

Koncova zafizeni Objednatele.

VSechna zafizeni a SW, u kterych neni mozno z povahy véci a s pfihlédnutim k fyzickému stavu,
stdri, dostupnosti nahradnich dili nebo nahradnich zafizeni.

Pozadavky zadané tretimi stranami.

Problémy, na které byl Objednatel opakované upozornén Zhotovitelem, avsak nejsou dale
feSeny Objednatelem.
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Priloha ¢. 3 — Seznam kontakt( a provozoven

A. Kontaktni osoby a kontakt pro zadavani Pozadavku

A.1. Kontakt pro zadavani Pozadavku

e-mail: MMSD_SC@autocont.cz
tel: +420910 971 593, + 420 596 152 593
webové rozhrani (helpdesk): https://ac365servicedesk.microsoftcrmportals.com/

A.2. Kontaktni osoby Objednatele:

Jméno, Pfijmeni:
role:

e-mail:

tel:

mobil:

adresa:

Jméno, Pfijmeni:
role:

e-mail:

tel:

mobil:

adresa:

Jméno, Pfijmeni:
role:

e-mail:

tel:

mobil:

adresa:

Bc. Tomds Kubadt

vedouci oddéleni informatiky
tomas.kubat@ckrumlov.cz

+420 380 766 107

+420 602 491 505

Kaplickd 439, 381 01, Cesky Krumlov

Ing. Milos Téth

informatik

milos.toth@ckrumlov.cz

+420 380 766 106

+420 773 770 705

Kaplickd 439, 381 01, Cesky Krumlov

Ing. Tomds Befio

informatik
tomas.beno@ckrumlov.cz

+420 380 766 105

+420 775 899 925

Kaplickd 439, 381 01, Cesky Krumlov

B. Opravnéné osoby

Jsou zplnomocnéné osoby smluvnich stran, které jsou opravnény jednat jménem smluvnich stran
o vSech smluvnich a obchodnich zaleZitostech tykajicich se Smlouvy a souvisejicich s jejim plnénim.

B.1. Opravnéné osoby Zhotovitele:

Jméno, Pfijmeni:
role:

e-mail:

tel:

mobil:

adresa:

Jméno, Pfijmeni:
role:

e-mail:

tel:

adresa:

Ladislav Kocour

feditel regiondlniho obchodniho centra
ladislav.kocour@autocont.cz

+420 910973 910

+420 602 682 692

Prazskd 2239/16, 370 04 Ceské Budéjovice

B.2. Opravnéné osoby Objednatele:

Mgr. Dalibor Carda

starosta mésta
dalibor.carda@ckrumlov.cz

+420 380 766 100

ndmésti Svornosti, 381 01, Cesky Krumlov

16/19



C. Odpovédné osoby

Jsou pracovnici smluvnich povéreni jednanim jménem smluvnich stran v otazkach plnéni Smlouvy.

C.1. Odpovédné osoby Zhotovitele:

Jméno, Pfijmeni: Jaroslav Kolman

role: projektovy manazer

e-mail: jaroslav.kolman@autocont.cz

tel: +420910 974 272

mobil: +420 604 800 932

adresa: Prazskd 2239/16, 370 04 Ceské Budéjovice

C.2. Odpovédné osoby Objednatele:

Jméno, Pfijmeni: Bc.Tomds Kubdt

role: vedouci oddéleni informatiky
e-mail: tomas.kubat@ckrumlov.cz

tel: +420 380 766 107

mobil: +420 602 491 505

adresa: Kaplickd 439, 381 01, Cesky Krumlov

D. Provozovny Objednatele

e namésti Svornosti 1, 381 01, Cesky Krumlov
e Kaplicka 439, 381 01, Cesky Krumlov
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Priloha €. 4 — Definice pojmu

PouzZiva-li tato Smlouva v dal$im textu terminy, psané svelkym pocateénim pismenem, at uz
v singuldru nebo plurdluy, je jejich vyznam definovan v nasledujicich bodech.

Business Day (zkracené BD) — pracovni den.

Best Effort (zkracené BE) — Zhotovitel provede Incident nebo Pozadavek bez zbyte¢ného odkladu.
Clovékohodina - prace Pracovnika Zhotovitele v rozsahu jedné (1) hodiny v ramci Pracovniho dne.
Clovékoden - prace Pracovnika Zhotovitele v rozsahu jednoho (1) Pracovniho dne.

Doba odezvy (Response time — R) — Metrika definujici ¢as, ktery uplyne od nahlaseni PoZadavku na
Servisni sluzbu do za¢atku provadéni Servisni sluzby. Do Doby odezvy se zapocitava pouze ¢as, urceny
Servisnim kalendafem k feseni daného Pozadavku.

Dopravné — zahrnuje dopravu z mista Zhotovitele do mista ur¢eného Objednatelem a dopravu zpét
a ztratu Casu na cesté pfi dopravé.

Incident - uddlost zplsobujici odchylku od ocekavané funkce Prvku IT.
Infrastruktura — souhrn zafizeni, software a prvkl potfebnych pro chod informacnich technologii.

Koncova zafizeni - pocitaCe uZivateld, jejich programové vybaveni a periferni zatizeni k pocitacim
pfipojena (napf. tiskarny, skenery).

Monitorovani - sledovani Prvkl IT prostiedky Vzdaleného pfistupu, zda jsou funkéni. Sledovani, zda
provozni charakteristiky Prvk( IT nepresahuji stanovené hodnoty, eventualné neklesaji pod stanovené
hodnoty. Monitorovanim se pfipadné rozumi sledovani a archivovani jejich provoznich charakteristik.

Nahradni zafizeni — zafizeni podobnych vlastnosti (parametr().
Pozadavek - Zadost o provedeni Servisni sluzby na jednom nebo vice Prvcich IT.
e PoZzadavek mulze zahrnovat:
o Zadost o odstranéni zavady (nefunkéni Prvek IT nebo nespravna cinnost Prvku IT)
o Zadost o poskytnuti konzultace
o Zadost o provedeni Zmény
e Pozadavek muze:
o byt zaddn Objednatelem jako jednorazovy
o byt zaddn Objednatelem jako opakujici se ¢innost
o vzniknout jako vystup Monitorovani
o vzniknout na zékladé Spravy a udrzby Prvku IT

Pracovni den — pondéli az patek, pokud neni den statem uznanym svatkem nebo dnem pracovniho
volna v Ceské republice.

Servisni (Pracovni) kalendar — obdobi kdy je sluzba poskytovana — od-do, které dny v tydnu.
Priorita Incidentu - zdvaZznost Incidentu dle klasifikace Kontaktni osoby Objednatele.

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

Pfriloha — Nedilna soucdst této Smlouvy.

Report — dokument, ve kterém je popsan pribéh realizace PInéni za uplynulé obdobi a hodnoty
sledovanych parametrd.

Resitel — Pracovnik Zhotovitele, podilejici se na feseni Pozadavku.
Service desk — jednotné kontaktni misto pro zadavani Incidentu nebo PoZadavku.
SLA — Service Level Agreement, definice kvalitativnich a kvantitativnich parametrd/metrik Sluzby.

Sprava a udriba - provadéni Cinnosti, které jsou nutné ke spravné a bezchybné funkci Prvku IT.
Zpravidla se jedna o pravidelnou kontrolu stavu Prvk( IT a provadéni takovych Zmén, které se
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pravidelné opakuji, nebo jsou provedeny na zakladé kontroly stavu Prvku IT. Popis provadénych
¢innosti (Zmén) je uveden v popisu Sluzby.

Telefonicka konzultace (hotline) — konzultace poskytované Telefonicky Zhotovitelem Objednateli.
Jedna se o takové konzultace, k nimz neni nutny pfistup do IS Objednatele.

Vzdalend sprava — provadéni Cinnosti na Prvcich IT, pficemZ cinnosti nejsou provddény v misté
provozovny Objednatele, ale prostfednictvim Vzdaleného pristupu z mista provozovny Zhotovitele.
Vzdaleny pristup, Vzdalené pfipojeni — pfipojeni z provozovny Zhotovitele k zafizeni Objednatele
pomoci datové linky, na které je vytvoreno doc¢asné nebo trvalé spojeni.

Zména - zména parametrd Prvku IT nebo instalace, pfemisténi ¢i odinstalace Prvku IT. Mezi Zmény
patfi i pravidelné opakujici se ¢innosti, jako je napfiklad zalohovani nebo profylaxe. Mezi Zmény patii
i administrace (vytvareni, modifikovani nebo ruseni uzZivatelll systému a vytvareni, modifikovani nebo
ruseni jejich parametr( nebo prav).
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