Smlouva

o zabezpeceni servisni a systémové podpory serveru
¢. 005/2022/PMDP

1. Plzeniské méstské dopravni podniky, a. s.
se sidlem: Denisovo nabtezi 920/12, Vychodni Pfedmésti, 301 00 Plzen
zastoupena: Ing. Miroslavem Kocicou, MSc, ekonomickym feditelem, povéienym

zameéstnancem
IC: 25220683
DIC: CZ25220683

zapsana: OR vedeny Krajskym soudem v Plzni, oddil B, vlozka 710

(jako objednatel)

a

2. Rexonix s.r.o.
se sidlem: Pod visniovkou 1661/35, Kr¢, 140 00 Praha 4

IC: 04493982

DIC: CZ04493982

bank. spojeni: || GG

I

zapsana: v obchodnim rejstiiku vedeném M¢éstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka
248598

zastoupena:  Michaelem Pechmanem, jednatelem

(jako zhotovitel)

uzavieli nize uvedeného dne, mésice a roku dle ust. § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb.,
obcansky zakonik, ve znéni pozdé&jsich piedpist (dale jen ,, obansky zakonik “) tuto servisni
smlouvu (dale jen ,,smlouva®)

I.  Predmét smlouvy

1. Pifedmétem smlouvy je zavazek zhotovitele zabezpeCovat po dobu platnosti této smlouvy
servisni a systémovou podporu a udrzbu k serverim, opera¢nim systémim servert a
sitovym aplikacim objednatele vcetné veskerého piisluSenstvi, zejména se pak zhotovitel
zavazuje provadét ¢innosti dle ptilohy €. 3 k této smlouvé (dale jen ,,Sluzba®).

2. Smlouva se nevztahuje na technologie poskytované tieti stranou, které nema I'T PMDP, a.s.
pod svou spravou.

3. Objednatel se zavazuje k zaplaceni ceny za prokazateln¢ provedené Sluzby.

Il.  Misto plnéni

1. Mistem plnéni smlouvy jsou prostory objednatele (provozovny PMDP, a.s. v Plzni).
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I1l.  Prava a povinnosti zhotovitele

Zhotovitel se zavazuje k poskytovani Sluzby prostfednictvim odborného a opravnéného
specialisty v arealech objednatele a v dobach uvedenych v ptiloze €. 4 v rozsahu 15 hodin
meésicng, za tuto sluzbu mu nalezi mési¢ni pausal dle ptilohy €. 1.
V ramci i nad rdmec méesi¢niho pausalu se zhotovitel zavazuje provadét sluzby uvedené v
tabulce ptilohy €. 1 fadné a v€as s vynalozenim odborné péce a znalosti.
V ramci mésicniho pausalu se zhotovitel dale zavazuje samostatné provadét ¢innosti
specifikované v piiloze ¢. 3. Cas, po ktery bude zhotovitel tyto innosti provadét, se bude
do vyse uvedenych 15 mési¢nich hodin zapocitavat.
V ptipad¢ potteby (napi. pfi delSim vypnuti serveri atd.) bude zhotovitel provadét
potifebnou preventivni udrzbu a piipadné opravy k zajisténi spravné funkce serverti po
piedchozi dohodé¢ s objednatelem mimo béznou pracovni dobu tak, aby nebyl zasadné
naru$en bézny provoz objednatele.
Zhotovitel zfidi jednotny sty¢ny bod pro hlaSeni pozadavkil (telefonicky a e-mailovy),
dostupny po celou dobu definovanou SLA (viz ptiloha €. 4).
Zhotovitel poskytuje bezplatnou telefonickou podporu, neptfesahujici dobu 15
minut/incident. V pfipadé prekroceni stanovené doby se zhotovitelem straveny ¢as nad
ramec 15 minut/incident ¢erpa z predplacenych hodin, v pfipad¢ vycerpani piedplacenych
hodin se zpoplatiiuje dle hodinové sazby uvedené v piiloze ¢. 1 této smlouvy.
V piipad¢ nevybrani piedplacenych hodin, specifikovanych v mésicnim pausalu v piiloze
¢. 1, zhotovitel prevede nevybrané hodiny do dalSich mésicti bez omezeni.
Zhotovitel neni opravnén objednateli uctovat naklady na dopravu v rdmci mésta Plzné.
Zhotovitel je povinen pfedat pisemny popis veskerych zmén a nastaveni, které provede
technicky pracovnik zhotovitele, opravnénému zastupci objednatele (papirova nebo
elektronicka forma - vzdy dle dohody).
V ptipad¢ implementace novych technologii (HW 1 SW) je zhotovitel povinen provést
zaSkoleni pracovnikil objednatele na uroven zarucujici provoz rutinni spravy. Garanci za
takto pfedané dilo upravuje ¢lanek VII. Vady dila.
Zhotovitel se zavazuje po celou dobu trvani smlouvy plnit nize uvedené kvalifika¢ni
predpoklady:
a. minimalné jeden z pracovniki zhotovitele musi mit sloZzenu zkouSku Microsoft
Certified Systems Engineer (nebo obdobnou),
b. minimalné jeden z pracovnikd zhotovitele musi mit slozenu zkousku VMware
Certified Professional pro vSphere 6 a vyssi (nebo vyssi troven certifikace na
VMware vSphere produkty),
c. zhotovitel ma status preferovany partner HPE,
d. zhotovitel ma status Microsoft Gold Partner nebo vyssi,
e. zhotovitel ma status VMware Partner Gold nebo vyssi.
Technicti pracovnici zhotovitele zajisti administraci a feSeni problému vSech IT technologii
pouzivanych objednatelem. Detailni informace k témto technologiim jsou uvedeny v ptiloze
¢. této smlouvy.
Zhotovitel se zavazuje, Ze po celou dobu trvani smluvniho vztahu bude pojistén na
odpovédnost za Skodu zplisobenou objednateli nebo tieti osob¢ v souvislosti s pfedmétem
smlouvy na pojistnou ¢astku odpovidajici minimalné 8 mil. K¢, to vSe s tim, Ze poruseni
tohoto ujednani ma za nasledek moznost objednatele odstoupit od smlouvy nebo pozadovat
uhradu smluvni pokuty ve vysi 0,05% z ¢astky hodnoty kontraktu bez DPH za kazdy den
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trvani smlouvy, po kterou nebude zhotovitel takovym pojisténim disponovat. Tato smluvni
pokuta muze byt limitovana az do vySe 10% hodnoty kontraktu bez DPH.

Zhotovitel musi predlozit objednateli na jeho vyzvu do 3 pracovnich dnti doklad o existenci
pozadovaného pojisténi (doklad musi byt vydan pojistovnou) s tim, Ze nedolozi-li
zhotovitel takovy doklad ve sjednané lhite, bude povinen hradit objednateli stejnou pokutu,
jako by po dobu prodleni s predlozenim dokladu nebyl pojistén a objednatel bude opravnén
od smlouvy odstoupit.

Zhotovitel objednateli zodpovidd za kvalitu, vSeobecnou a odbornou spravnost
poskytovanych sluzeb a praci a za dodrzovani platnych norem a ptedpist.

Zhotovitel zaroven prohlasuje, ze je drzitelem potfebného opravnéni k podnikéni a ma
potfebné znalosti, zkusSenosti a vybaveni pro plnéni pfedmétu smlouvy.

IV. Prava a povinnosti objednatele

Objednatel se zavazuje hradit zhotoviteli za poskytnuté Sluzby dle této smlouvy odménu
stanovenou v piiloze €. 1 této smlouvy.

Objednatel je opravnén vyuzit hodiny z mési¢niho pausalu do jejich vycerpani na vSechny
typy sluzeb uvedené v ptiloze ¢. 1 této smlouvy.

Objednatel je opravnén v ramci mési¢niho pausalu Cerpat feSeni kritickych pozadavki
maximalné 2x (kdykoli), kazdy dalsi kriticky pozadavek bude hrazen dle hodinové sazby.
Objednatel je opravnén v ramci mésiéniho pauSalu feSeni naléhavych pozadavki
maximalné 3x (kdykoli), kazdy dalsi naléhavy pozadavek bude hrazen dle hodinové sazby.
Omezeni poctu kritickych a naléhavych pozadavkl se nevztahuje na feSeni servisnich
pozadavkl krytych zarukou vyrobce HW a realizovanych v rdmci smluvniho vztahu
zhotovitel - vyrobce HW (tzn. na zavady hlasené v ramci zaruky, pokud jejich feSitelem za
vyrobce HW bude zhotovitel).

Objednatel je opravnén Cerpat hodiny z mési¢niho pausalu i formou Skoleni nebo zaskoleni
IT pracovnikil objednatele.

Objednatel se zavazuje uhradit hodiny nad ramec mési¢niho pausalu dle hodinové sazby
uvedené v piiloze €. 1.

V.  Zpisob hlaSeni poZadavku na zasah

Zpusob hlaseni pozadavku na zasah se provadi v souladu s piilohou €. 5.

V1.  Cena a platebni podminky

Za zabezpeCeni servisni a systémové podpory a udrzby k serveriim bude zhotovitel i¢tovat
objednateli za prace dle tabulky v pfiloze €. 1 této smlouvy.

Prace budou fakturovany souhrnné za uplynuly mésic nejpozdéji do 15 dnl ode dne
uskutecnéni zdanitelného plnéni, dnem uskutecnéni zdanitelného plnéni je posledni
kalendaini den pfislusného kalendainiho mésice.

K cené¢ bez DPH bude piipocteno DPH dle platné legislativy.

Splatnost danovych dokladii bude 30 dnii od jejich vystaveni, minimaln¢ vsak 21 dnd od
doruceni faktury. Faktury budou zasilany na adresu sidla objednatele nebo na e-mailovou
adresu: .

Danové doklady budou obsahovat veSkera stanovena data dle zdkona ¢. 235/2004 Sb., o
dani z ptfidané hodnoty, rozpis spotiebované¢ho materialu a poctu hodin prace. Dale bude



jednozna¢né uvedeno, zda se jednalo o opravu servert ¢i technické zhodnoceni serverti
anebo o servis software. Nebude-li faktura spliiovat pozadované zakonné nalezitosti nebo
bude-li v&cné nespravna, je objednatel opravnén takovouto fakturu vratit zhotoviteli k jeji
opravé nebo doplnéni, pricemz shora uvedena lhiita splatnosti bézi az ode dne vystaveni
fadné opravené nebo doplnéné faktury.

Ke kazd¢ faktute bude ptilozen prehled vycerpanych a prevedenych hodin, véetné soupisu
provedenych praci.

Veskeré veétsi jednorazové provedené prace a veétsi jednorazové dodavky servisni a
systémové podpory dle prilohy €. 4 budou predany objednateli vzdy pisemné na zakladé
predavacich protokoli. Pfedavaci protokoly budou vytvofeny na kazdy servisni zasah
zvlast. V protokolech bude uveden datum a hodina nahldSeni pozadavku objednatele,
reakéni doba zhotovitele, datum a hodina dostaveni se technika zhotovitele a datum predani
provedené servisni a systémové podpory. Piedavaci protokoly budou stvrzeny podpisy
opravnénych zastupct obou smluvnich stran, viz Ptiloha €. 2 této smlouvy, a budou ptilohou
jednotlivych danovych dokladu.

V ptipad¢€ prodleni objednatele s thradou danového dokladu si zhotovitel vyhrazuje pravo
uctovat objednateli smluvni pokutu ve vysi 0,05 % z nezaplacené ¢astky za kazdy zapocaty
den prodleni. Maximdlni vySe vyuctované smluvni pokuty nesmi byt vyssi, nez je sjednana
mési¢ni odména. Tato smluvni pokuta je splatna do 10 dnd od doruceni jejiho vyuctovani.
Zaplacenim smluvni pokuty nezanikd pravo zhotovitele na ndhradu Skody, pokud mu néjaka
vznikne.

V ptipadé nedodrzeni podminek SLA (Response Time, Fix Time) dle piilohy ¢. 4 této
smlouvy ma objednatel pravo uctovat zhotoviteli smluvni pokutu ve vysi 500,- K¢ za
kazdou zapocatou hodinu prodleni. Maximalni vyse vyuétované smluvni pokuty nesmi byt
vy$si, nez je sjednana mésicni odména. Zhotovitel se zavazuje uhradit smluvni pokutu do
10 dnti od doruceni jejiho vyuctovani. Zaplacenim smluvni pokuty nezanikd pravo
objednatele na ndhradu Skody, pokud mu néjaké vznikne.

VII.  Vady dila

Zhotovitel odpovida pii provadéni dila objednateli za vady provedeného dila (dilem je
mySlena implementace nebo rekonfigurace HW nebo SW). Zhotovitel se zavazuje, Ze dilo
bude mit dané vlastnosti a jakost odpovidajici uc¢elu smlouvy, a to po dobu nejméné v délce
trvani 24 mésicti ode dne predani a pievzeti dila (zaru¢ni doba). Jestlize se v pribéhu
zaruéni doby néktera ¢ast dila ukaze jako vadna nebo nedosédhne pozadovanych parametra
¢i funkci, bude zhotovitelem na poZadavek objednatele opravena a objednatelem znovu
pievzata.

Objednatel je povinen pfedmét dila (sluzby) prohlédnout nebo zatidit jeho prohlidku podle
moznosti co nejdiive po predani predmétu dila.

Objednatel musi oznamit vady predmétu dila bez zbyte¢ného odkladu poté, co tyto vady
zjisti, ¢i pfi vynalozeni odborné péce zjistit mél, nejdéle vsak do 14 dnti od zjisténi vady.
Zhotovitel je povinen zahdjit bezplatné odstranovani opravnéné reklamované vady
neprodlené a odstranit je v co nejkrat§im moZném terminu, nejpozdéji vSak do 2 pracovnich
dni ode dne doruceni reklamace (doruceni pisemnou formou, e-mailem nebo
prostfednictvim aplikace ALVAO Service Desk), jinak do data dohodnutého smluvnimi
stranami.



Jestlize zhotovitel neodstrani vady ve lhttach uvedenych v ust. odst. 4 tohoto ¢lanku, je
objednatel opravnén provést odstranéni vady sam nebo jejim odstranénim povéfit tieti
osobu. Takto vznikl¢é naklady je zhotovitel povinen uhradit objednateli do 14 dnt ode dne
doruceni danového dokladu. Timto se zhotovitel nezbavuje odpoveédnosti za dilo jako celek
ani jeho jednotlivych ¢asti.

Uplatnénim prav ze zéruky nejsou dotéena prava objednatele na uhrazeni smluvni pokuty a
nahradu Skody souvisejici s vadnym plnénim v souladu s touto smlouvou. V ptipadé
prodleni s odstranénim vady bude zhotovitel povinen platit smluvni pokutu ve vysi 0,05%
z hodnoty dil¢i dodavky bez DPH za kazdy den prodleni. Smluvni pokuty budou splatné do
10 dnti ode dne doruceni vyzvy k jejich zaplaceni.

VIIl.  Prava a povinnosti stran

Smluvni strany sjednavaji, Ze se jejich prava, povinnosti a vzijemné naroky fidi
ustanovenimi této smlouvy a v§eobecnymi obchodnimi podminkami objednatele. V ptipadé
rozporu jednotlivych ustanoveni smlouvy a vSeobecnych obchodnich podminek se vzdy
prednostné na véc aplikuje ustanoveni smlouvy. Smluvni vztahy neupravené touto smlouvu
se fidi pfislusnymi ustanovenimi zakona ¢. 89/2012 Sb., obcanského zékoniku.

V piipadé¢ hrubého poruseni smlouvy ze strany zhotovitele je objednatel opravnén odstoupit
od smlouvy s u¢inky ke dni doruceni odstoupeni druhé smluvni strané. Za podstatné hrubé
poruSeni smlouvy ze strany zhotovitele bude povazovano zejména prodleni zhotovitele s
dodavkou zbozi nebo sluzeb o vice jak 20 pracovnich dni, nebo opakované nedodrzeni
parametri SLA (viz piiloha ¢. 4). Za opakované nedodrzeni parametri SLA bude
povazovano poruseni minimalné ve ttech pfipadech za posledni tii mésice.

IX. Zavérecna ustanoveni

Smluvni strany se vyslovné dohodly, Ze pfed splnénim zévazku vyplyvajiciho z této
smlouvy je moZno platnost a G€innost smlouvy ukoncit pouze pisemnou dohodou obou
smluvnich stran. Vzajemné zavazky smluvnich stran souvisejici se smlouvou, kterd byla
dohodou smluvnich stran ukoncena, budou feSeny dohodou o narovnani.

Ptipadné zmény této smlouvy jsou mozné jen formou pisemnych, oboustranné podepsanych
¢islovanych dodatka.

Smluvni strany berou na védomi, ze objednatel je pravnickou osobou, v nizZ mé vétSinovou
majetkovou ucast izemni samospravny celek, a proto se na tuto smlouvu (dale také jen
,smlouva"), v souladu s § 2 odst. 1 pism. n) zdkona ¢. 340/2015 Sb., o zvlaStnich
podminkach ucinnosti nékterych smluv, uvetejiovani téchto smluv a o registru smluv
(zakon o registru smluv), ve znéni pozd¢jSich piedpist (déle také jen ,,ZRS"), vztahuje
povinnost uvetejnéni prostiednictvim registru smluv (dale také jen ,,Registr smluv").
Smluvni strany dale prohlasuji, Ze cena a pftiloha ¢. 7 tvoFi obchodni tajemstvi a z tohoto
davodu budou tyto udaje (metadata) vylouceny z uvetejnéni v Registru smluv ve smyslu
ust. § 5 odst. 6 ZRS.

Smluvni strany se dohodly a souhlasi s tim, Ze tuto smlouvu uvetejni v Registru smluv
objednatel, a to ve verzi pro uveiejnéni, tj. po znecitelnéni tdaji (metadat), které tvori
obchodni tajemstvi, a to nejpozdéji do 30 dnil po podpisu této smlouvy.

Tato smlouva se uzavira na dobu urcitou a to do 31. 3. 2026 s moznosti prodlouzeni za
stejnych podminek o dva roky. V pfipadé zdjmu objednatele o vyuziti opéniho prava, je
objednatel povinen 3 mésice pfed koncem ucinnosti této smlouvy poslat zhotoviteli pisemné



vyrozumeéni o uplatnéni tohoto prava. Platnosti nabyva dnem jejiho podpisu obéma stranami
a uc¢innosti dnem zvefejnéni v registru smluv.

7. Smlouva se vyhotovuje ve dvou vyhotovenich s platnosti originalu, z nichz po jednom
obdrzi kazda smluvni strana.

8. Smluvni strany prohlasuji, ze si smlouvu pied jejim podpisem piecetly a s jejim obsahem
souhlasi, coz stvrzuji podpisy svych opravnénych zastupc.

9. Prilohy:

. 1 - Tabulka cen

. 2 - Seznam povétenych osob smluvnich stran

. 3 - Pravidelné mési¢ni ¢innosti provadéné zhotovitelem

. 4 - Definice SLA

. 5 - Proces predavani servisnich pozadavku

. 6 - VSeobecné obchodni podminky PMDP, a.s.

. 7 - Technologie pouzivan¢ v PMDP, a.s. - neverejna priloha

Oc O O O < O O




Priloha ¢. 1 - Tabulka cen




Priloha €. 2 - Seznam povérenych osob smluvnich stran

Tato ptiloha stanovi seznam povétenych osob pro vykon sluzeb sjednanych ve smlouvé, jejiz
nedilnou soucést tvorfi.

1. Zastupce zhotovitele
Zajistuje plnéni smlouvy, zejména:

e poskytovanych sluzeb s podminkami uvedenymi ve smlouvé;
e udrzeni dohodnuté urovneé sluzeb;

e vcasné a kvalitni vykazovani dosazené trovné sluzeb;

e styk se zastupcem objednatele;

Nasledujici tabulka urcuje povéiené zastupce zhotovitele:

2. Zastupce objednatele
Jedna se o povéfeného zaméstnance objednatele, ktery je opravnén:

e potvrzovat provedeni sluzeb, které jsou uvedeny ve smlouve;

e nahlaSovat pozadavky na sluzby stanovené smlouvou;

e pozadat a provést kdykoliv kontrolu urovné poskytovanych sluzeb;

e nahlaSovat zavady a poZadavky na sluZby na servisni linku zhotovitele;

Naésledujici tabulka urcuje povétené zastupce objednatele:
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Priloha ¢. 3 - Pravidelné mési¢ni ¢innosti provadéné zhotovitelem
Pravidelné mésicni ¢innosti provadéné zhotovitelem:

e proaktivni kontrola event logi na serverech, diskovych polich a SAN prvcich nebo v
centralnim ulozisti logh, feSeni piipadnych vzniklych problémd;

e sledovani vystupt HW dohledového systému, proaktivni feseni ptipadnych problémd;

e sledovani vystupti MS SCOM, proaktivni feseni piipadnych problému;

e pribézné vedeni dokumentace provedenych zmén;

e sledovani a upozoriiovani na mozny upgrade serverovych BIOSU a Firmware,
provedeni upgrade po schvaleni ze strany objednatele;

e sledovani a upozorinovani na mozny upgrade BIOSt a Firmware diskovych poli, SAN
prvki a prvkl konvergované infrastruktury provedeni upgrade po schvaleni ze strany
objednatele;

e sledovani a upozoriiovani na mozny upgrade instalovanych VMware produktt,
provedeni upgrade po schvaleni ze strany objednatele;

e pravidelné mésicni testovaci obnovy dat (soubory, emailové zpravy, SQL databaze,
soubory v SharePoint portalu a atd.), sledovani funk¢nosti zalohovani Arcserve UDP,
feSeni ptipadnych problémi;

e sprava firewalll a dalSich bezpecnostnich prvkti v PMDP, a.s. (WAF, WIFI apod.).



Priloha €. 4 - Definice SLA

Zakladni pojmy:

Response Time:

Jedna se o casovou prodlevu mezi ¢asem nahlaSeni pozadavku a odezvou na pozadavek, kdy je
odhadnut termin vyfeSeni a informovan objednatel o pfedpoklddaném terminu vyfeSeni
pozadavku.

Fix Time:
Jedna se o ¢asovou prodlevu mezi ¢asem nahlaseni pozadavku a dobou, kdy je prokazatelné
zahajeno feSent.

Doba provozu sluzby:
1. Vpiipad¢ Standardniho, Naléhavého nebo Kritického pozadavku budou SluZzby cerpany
na misté v prostorech objednatele v pracovnich dnech od 7:00 do 19:00.
2. 'V pripadé¢ Mimotadného pozadavku budou Sluzby ¢erpany na misté v prostorech
objednatele v mimopracovni dny (soboty, nedéle, statni svatky) od 10:00 do 22:00.

Parametry SLA:

Response Time:
1 hodina na pozadavky telefonické, emailové a predané pomoci ALVAO Service Desk

Fix Time:

1. Standardni pozadavek - NBD (nasledujici pracovni den)
Technik se dostavi nasledujici pracovni den nebo dle domluvy
e standardni typ podpory nevyzadujici rychlé feSeni
e Cinnosti planované - upgrade, reinstalace, implementace atd.

2. Naléhavy pozadavek - 4 hodiny
Technik se dostavi a prokazatelné zapocne s odstranovanim zivady nejpozdéji do 4
pracovnich hodin od nahlaSeni pozadavku
e pozadavek vyzadujici feSeni jesté tyz den
e cCinnosti spojené s nekritickymi havariemi, poZadujici feSeni v ramci dnti
e napi. havarie ohrozujici bezproblémovy chod mén¢ diilezitych ¢asti IT
e technologii.
e napf. havarie zadlohovani (pozadavek na odstranéni do vecerniho spusténi zalohy) atd.
e napfi. bezpecnostni problémy spojené s virovym napadenim vnitini sité atd.

3. Kiriticky pozadavek - 2 hodiny
Technik se dostavi a prokazatelné zapocne s odstranovanim zévady nejpozdéji do 2
pracovnich hodin od nahlaseni pozadavku
e pozadavek vyzadujici okamzité feSeni
e cCinnosti spojené s kritickymi havariemi, poZadujici feSeni v rdmci hodin



e napi. havarie doménovych, datovych, komunikac¢nich nebo aplikacnich servert atd.
e napi. havarie ohrozujici bezproblémovy chod IT technologii PMDP, a.s.
e napf. bezpe€nostni problémy spojené s napadenim vnitini sit¢ hackerem atd.

4. Mimoradny pozadavek — 6 hodin
Technik se dostavi a prokazateln¢ zapoc¢ne s odstraiiovanim zavady nejpozdéji do 6 hodin
od telefonického nahléseni pozadavku v mimopracovni dny
e pozadavek vyzadujici okamzité feSeni v dnech pracovniho volna a klidu a statni
svatky
e Cinnosti spojené s kritickymi havariemi, pozadujici feSeni mimo pracovni dny
e zasah pracovnika poskytovatele Sluzby nebude ¢erpan z mési¢niho pausalu
(hrazeno dle hodinové sazby)

Kontakt pro hlaSeni pozadavku:

1) Aplikace ALVAO Service Desk




b)

9)

h)

Priloha €. 5 - Proces predavani servisnich pozadavki

Zhotovitel je povinen vyfesit pozadavky ve lhutach stanovenych v definici SLA
(specifikované v Priloze €. 4 této smlouvy) od jejich nahlaSeni objednatelem
prostiednictvim systému objednatele, v pfipadé jeho nefunk¢nosti na definované
telefonni ¢islo nebo e-mail v Ptiloze ¢. 4 této smlouvy. Bude-li zhotovitel pozadovat
propojeni systému objednatele se systémem zhotovitele, 1ze tomuto pozadavku vyhovét,
bude-li to technicky proveditelné, a to na naklady zhotovitele.

Okamzikem piidé€leni pozadavku zhotoviteli zacina bézet SLA. Na ptidéleni pozadavku
v systému je zhotovitel upozornén prostiednictvim automaticky zasilané¢ho
notifikaéniho e-mailu.

Pokud zhotovitel zjisti, ze je aplikace systému objednatele nedostupnd, je povinen
neprodlené informovat pracovniky objednatele telefonicky na tel. €.

(8:00-16:00 h v pracovnich dnech) nebo e-mailem nalj .

Zhotovitel je povinen ménit stav zivotniho cyklu pozadavku v souladu se schvalenym
procesem PMDP.

Pozadavky zadané z divodu nedostupnosti systému objednatelem telefonicky nebo e-
mailem doplni do systému po obnoveni jeho dostupnosti dodatecné objednatel.
Vyhodnoceni SLA tohoto pozadavku bude provedeno ru¢né.

B¢h SLA se ukoncuje okamzikem, kdy zhotovitel piepne pozadavek do stavu VyteSeno.

DodrZzovani SLA bude objednatelem pravidelng, jednou mési¢né vyhodnocovano
prostiednictvim systému objednatele. Toto vyhodnoceni bude jedinym podkladem pro
ptipadné udé€leni sankci zhotoviteli (s vyjimkou situace popsané v bodu e) této piilohy).

V pfipadé¢ mimotddného pozadavku (v mimopracovni dny) dojde k nahlaseni
pozadavku na zésah opradvnénou osobu objednatele prostfednictvim telefonu na
telefonni ¢isla uvedend v Ptiloze €. 4 (telefon pro mimotadny poZadavek) a souc¢asné na
e-mailovy kontakt pro hlaSeni pozadavkl. Nasledujici pracovni den bude tento
pozadavek zadan objednatelem do systému dodate¢né a déale standardné feSen v této
aplikaci.



Priloha ¢. 6 — VSeobecné obchodni podminky PMDP



Priloha ¢. 7 — neverejna priloha servisni smlouvy
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