Smlouva o poskytovani sluzeb
Sprava a provoz serverové infrastruktury a vybranych aplikaci
(verejna zakazka ¢. HPS/118/2022)

uzaviena ve smyslu § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., oblansky zakonik, v platném znéni
(dale jen ,obcansky zakonik")

NiZze uvedeného dne, mésice a roku uzavreli:

1.

Hibitovy a pohiebni sluzby hl. m. Prahy, pfispévkova organizace

se sidlem: Pobfezni 72, 186 00 Praha 8
1CO: 45245801

DIC: CZ45245801 .

zastoupen: Mgr. Martin Cerveny, rfeditelem

(dale jen ,Objednatel" na strané jedné)

a

2,

TOTAL SERVICE a.s.

se sidlem: U Uranie 954/18, HoleSovice, 170 00 Praha 7

bankovni spojeni: CSOB, a.s.

é; Uctu: 579 579 583/0300

ICO: 256 18 067

DIC: CZ25618067

zastoupen: [ IEG@z@zgGgEE, :cncm predstavenstva

ID datové schranky: zcqg7wsh

zapsany v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddilu B, vlozka 23580

(dale jen ,,Poskytovatel™ na strané druhé)

(Objednatel a Poskytovatel dale téz oznacovani jako ,smluvni strany" nebo ,Gcastnici
smlouvy")

tuto smlouvu (dale jen ,Smlouva")

1. UVODNI USTANOVENT

1.1

1.2

Tato Smlouva je uzavirdna na zakladé vysledkl zadavaciho fizeni na vefejnou zakézku
s ndzvem ,Sprava a provoz serverové infrastruktury a vybranych aplikaci®. Poskytovatel je
seznamen s veskerymi zadavacimi podminkami pfedmétné verejné zakazky na zakladé které
je uzavrena tato smlouva a povazuje je za zavazné.

Poskytovatel potvrzuje, ze se v plném rozsahu seznamil s rozsahem a povahou sluzeb a
dalsich pInéni, které bude pInit na zakladé této Smlouvy, Ze jsou mu znamy jejich veskeré
technické, kvalitativni a jiné podminky a Ze disponuje takovymi kapacitami a odbornymi
znalostmi, které jsou k plnéni nezbytné. Vyslovné potvrzuje, Ze provéril veskeré podklady a
pokyny Objednatele, které obdrzel do dne uzavrieni této Smlouvy i pokyny, které jsou
obsazeny v zadavacich podminkach, které Objednatel stanovil pro zadani této Smlouvy, zZe je
shledal vhodnymi, Ze sjednana cena a zplsob plné&ni obsahuje a zohledfuje véechny vyse
uvedené podminky a okolnosti.

2. PREDMET SMLOUVY

2.1

Pfedmétem Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli sluzby servisni
podpory provozni a testovaci ICT infrastruktury Objednatele, podpora vybranych aplikaci a
dalsi souvisejici sluzby, zejména pak:

- Sluzba HelpDesk, Service desk
- sprava serverové infrastruktury HW
- sprava prostredi diskovych poli

- sprava LAN prvkl



2.2

- sprava sluzby MS Active Directory

- sprava infrastrukturnich sluzeb

- sprava Linux serverl

- sprava databazovych serverd pro MS SQL a ORACLE
- sprava Exchange, MS Office 365

- sprava MS Windows serverd

- sprava perimetru sité Firewall a VPN

Pfesna specifikace predmétu smlouvy je uvedena v pfiloze ¢. 1 této Smlouvy - Technicka
specifikace, véetné upresnéni poltu spravovanych zafizeni ICT infrastruktury, verzi firmware,
verzi OS apod.

Pro Ucely této smlouvy se za Sluzby déli na:

2.2.1 Sluzby poskytované kontinualné (dale také jen ,Sluzby zakladni podpory"), které
jsou specifikovany v pfiloze ¢. 1 této Smlouvy - Technickd specifikace
prostfednictvim katalogovych listd sluzeb jako Sluzby zakladni podpory (dale jen
~katalogovy list").

2.2.2 Sluzby poskytované jednorazové (dale také jen ,Sluzby rozsifené podpory"). Za
Sluzby rozsifené podpory se dle této smlouvy povazuji Sluzby pozadované
Objednatelem na zakladé pisemnych objednavek a jednad se o Sluzby poskytované
nad ramec Sluzeb zakladni podpory dle této smlouvy, nebo které nejsou uvedeny
v priloze €. 1 této smlouvy, tj. v katalogovém listu.

3. zPOSOB POSKYTOVANI SLUZEB

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

Poskytovatel se zavazuje pfi poskytovani Sluzeb vychazet z popisu stavajiciho stavu provozni
a testovaci IT infrastruktury, ktery je ve stavu aktualnim ke dni uzavieni této Smlouvy
uveden v priloze €. 2 této Smlouvy.

Smluvni strany se dohodly, Ze v pfipadé€, Ze by doslo na zakladé rozvoje provozni a testovaci
IT infrastruktury Objednatele ke zménam nebo Upravam s pfimym dopadem na rozsah
Sluzeb, oproti jeho plvodnimu stavu v dob& uzavfeni této Smlouvy, nebo ke zmé&nam nebo
Upravam IT infrastruktury, které maji dopad i na aplikacni systémy, které jsou predmétem
Sluzeb, nebudou takovéto Upravy a zmény povazovany za zménu Sluzeb dle ¢l. 2.1 ani
zménu Smlouvy, za predpokladu, ze:

3.2.1 poskytovatel tyto zmény a Upravy odsouhlasil; a
3.2.2 predmétné zmény a Upravy nemaji vliv na sjednanou cenu, terminy a kvalitu Sluzeb

Zahajenim poskytovani Sluzeb zakladni podpory se rozumi protokolarni predani sluzeb dle
katalogového listu Poskytovateli. Protokol o predani Sluzby zakladni podpory musi byt
podepsan zastupcem Objednatele a Poskytovatele. Ode dne podpisu protokolu o predani
Sluzby zakladni podpory je dana sluzba poskytovana Poskytovatelem az do konce ucinnosti
této Smiouvy.

PFechodné obdobi, v délce trvani 1 mésic, je ochrannd lhita uréend k Gplnému predani a
prevzeti Sluzeb zakladni podpory. Ukoncovaci obdobi je ochranna lhlta uréena k predani
Sluzeb zékladni podpory na nového poskytovatele nebo zpét na Objednatele. Smluvni strany
se zavazuji poskytnout patficnou soucinnost. Na vyzvu Objednatele se Poskytovatel zavazuje
prodlouzit spolupraci az o dalsi 2 mésice, nasledujici po smluvnim obdobi, které je uvedeno
v ¢l. 12.1. Béhem Prechodného i Ukoncovaciho obdobi nejsou uplatfiovany sankce uvedené
v €l. 9 této smlouvy.

Veskeré vady zjisténé v pribé&hu poskytovani Sluzeb je Objednatel povinen oznamovat
Poskytovateli. V pfipadé, ze v pribé&hu nebo po dokonéeni poskytovani Sluzeb Objednatel
zjisti dvé a vice vad ICT infrastruktury Objednatele zplsobené provad&nim poskytovanim
Sluzeb, je opravnén plnéni jednostranné ukoncit. Poskytovatel je povinen opravit zjisténé
vady v terminech dle katalogovych listd a informovat Objednatele o moznosti pokracovéni v
poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy.

Sluzby rozsirené podpory budou poskytovany dle pisemnych objednavek predanych
Objednatelem Poskytovateli. Objednavka na poskytnuti Sluzeb rozsifené podpory musi
obsahovat minimalné nasledujici udaje:



3.7

3.8

3.9

3.10

3.11

3.12
3.13

3.14

3.15

3.16

- identifikaci Katalogového listu, na jehoz zakladé ma byt Jednorazova Sluzba poskytnuta;
-~ podrobny popis poZzadovanych SluZeb rozsifené podpory;

- predpoklddany rozsah pozadovanych Sluzeb rozSifené podpory a predpokladanou
celkovou cenu za jeji realizaci;

- pozadovany termin poskytnuti Sluzeb rozsifené podpory;
- predpokladany rozsah soucinnosti Objednatele;
- kontaktni osobu Objednatele, ktera odpovida za realizaci poZzadavku

Poskytovatel je povinen pisemné potvrdit pfijeti objednavky nejpozdéji do jednoho (1)
pracovniho dne ode dne jeho pfijeti. Potvrzenim se stava objednavka pro Poskytovatele
zavaznou a Poskytovatel je povinen poskytnout Sluzby rozSifené podpory v rozsahu,
zplsobem a v terminech stanovenych v objedndvce, za cenu v objednavce uréenou. Pokud
Poskytovatel s objednavkou nebo jejimi jednotlivymi ¢astmi nesouhlasi, je povinen o tom
Objednatele informovat nejpozdéji do jednoho (1) pracovniho dne ode dne jejiho pfijeti.

O dokonceni realizace objednavky bude vyhotoven akceptacni protokol, ktery bude podepsan
opravnénymi osobami obou stran. Zapis o dokonceni realizace objednavky je podkladem pro
vyhotoveni Vykazu poskytovanych sluzeb Poskytovatelem.

Poskytovatel je povinen upozornit Objednatele na rizika spojena s realizaci objednavky na
Sluzbu rozsifené podpory (,dale jen Pozadavek"). Pokud by plnéni Pozadavku Objednatelem
vedlo ke zhorSeni vykonu ICT infrastruktury Objednatele ¢i vzniku poruch a Skod, je
Poskytovatel povinen na tuto skutecnost Objednatele predem upozornit a cas straveny
napravami téchto poruch a skod je Poskytovatel opravnén zahrnout do Vykazu poskytnutych
Sluzeb; neudini-li tak, Poskytovatel odpovida Objednateli za vzniklé Skody v plném rozsahu.
Pokud Objednatel i pfes upozornéni Poskytovatele provedené dle tohoto ¢lanku Smiouvy
nadale trva na plnéni stanoveném v Pozadavku, Poskytovatel neodpovida za Skody vzniklé
plnénim Pozadavku, ledaze prekrocil pokyny vydané Objednatelem.

Objednatel se zavazuje zaplatit Poskytovateli cenu za fadné a vdas poskytnuté Sluzby
dohodnutou v této Smlouvé.

Soucasti poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy neni zajisténi podpory a ani prodlouZeni
zaruky u vyrobce zatizeni a systémd, které Sluzba zahrnuje.

Soucasti poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy neni placeni podpory a maintenance
poplatkl vyrobclim software, zafizeni a systémd, které Sluzba zahrnuje.

Soucasti poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy nejsou migrace ¢i instalace novych verzi
v . v s r o
operacnich nebo aplikacnich systému.

Soucasti poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy neni dodavka HW ani SW vybaveni.

Poskytovatel se zavazuje spolupracovat s tfetimi stranami, poskytujicimi sluzby v podpore a
spravé HW a SW, tykajici se infrastruktury ICT Objednatele a poskytované Sluzby.

V pfipadé, Ze pro daléi bezproblémovy chod servisovanych systéml bude nutné provést
zadsah do nékterého ze systémUl vyZadujici kratkodobou nedostupnost sluzby, nebo systému,
ma Poskytovatel pravo domluvit si servisni interval, ve kterém bude prislusny zasah
proveden. Tento servisni interval musi byt oznamen Objednateli minimalné 3 pracovni dny
piredem, pokud neni po vzajemné dohodé stanoveno jinak a bude specifikovana c¢as a doba
trvani vypadku. Objednatel je povinen vyjadrit se k pozadovanému terminu, ¢asu a dobé
trvani vypadku, pfipadné navrhnout jiny termin vhodny pro provedeni zasahu nejpozdéji do
2 pracovnich dni od prokazatelného doruceni pozadavku odpovédné osobé Objednatele,
pokud neni po vzajemné dohodé stanoveno jinak. Poskytovatel i Objednatel ucini veskera
opatreni, aby dohodnuty servisni interval trval co nejkratsi dobu. Pokud Poskytovatel ¢asové
prekroc¢i dohodnuty servisni interval bez odsouhlaseni Objednatelem, je to vnimano jako
zavada prislusné kategorie.

Pokud Objednatel pozaduje instalaci nové komponenty systému a s touto instalaci je spojen
vypadek poskytované sluzby, ma Poskytovatel pravo domluvit si servisni interval, ve kterém
bude pfislusna instalace provedena, servisni interval musi byt prfimérené délky tak, aby
vypadek poskytované sluzby byl co nejvice minimalizovan.

Objednatel bude poskytovat nezbytné informace a soucinnost, potfebné pro pinéni dilcich
aktivit Poskytovatelem, v souladu s bezpecnostnimi politikami Objednatele:



Administratorskd pristupovd opravnéni ke spravovanym a administrovanym systémdm
v majetku Objednatele

Dokumentace zakladni integracni a komunikac¢ni infrastruktury

Zajisténi fyzického pristupu ke spravovanym systémim v rezimu 24x7, nejpozdé&ji do 2 hodin
od vyzadani

Zajisténi min. 1 pracovniho mista s pfipojenim do sité LAN a internet v prostorach Objednatele

Osobam odpovédnym za poskytovani servisnich sluzeb bude =zajistén vzdaleny pfistup
do systému Objednatele prostfednictvim VPN.

4. TERMIN A MISTO PLNENI

4.1

4.2

Poskytovatel je povinen zajistit zahajeni poskytovani Sluzeb od 12/2022 nebo ode dne
ucinnosti smlouvy, pokud smlouva nabude Ucinnosti pozdé&ji.

Mistem pInéni jsou uréené prostory Objednatele, tzn.:

Pobfezni 339/72, 186 00 Karlin
Vinohradska 949/157, Praha 3

Déablicka 564/2a, Praha 8

U Smichovského hrbitova 444/1, Praha 5
Modranska 1061/15, Praha 4 - Modfany
Narodni obrany 39, Praha 6

Obloukova 25, Praha 10 - VrSovice
Pribézna 284, Jesenice u Prahy

Plzeriska 233/30, Praha 5-Motol
Vinohradska 2509/214, Praha 10-Strasnice
Vinohradska 294/212, Praha 10
Vinohradska 1505, 100 00 Strasnice
Mirova 69, Kolovraty

Antonina Cermaka 84/2, Bubene¢, Praha 6

5. CENA A PLATEBNI PODMINKY

5.1

5.2

Cena Sluzeb zakladni podpory dle této smlouvy (viz pfiloha ¢. 1 Katalogové listy) je
stanovena jako meési¢ni pausal. Tato cena Sluzeb zakladni podpory je cenou konecnou a
nejvyse pripustnou, obsahuje veskeré naklady spojené s poskytovanim Sluzeb zakladni
podpory a jeji zména je mozna pouze v pripadé zmeén vyse DPH. V tomto pfipadé bude
cena upravena podle vyse sazeb DPH platnych v dobé vzniku zdanitelného pInéni.

CENOVE UJEDNANI ZA KONTINUALNI SLUZBY

Cena v K¢ bez

Popis sluzeb Jednotka | DPH (hodnotici | Cena v K¢ s DPH
kritérium)
Sluzby zakladni podpory dle mésitn& 46 500,00 56 265,00
katalogovych listu
CELKEM 10 mésict 465 000,00 562 650,

Cena za Sluzby rozsifené podpory dle specifikace uvedené v ¢lanku 2 odst. 2.2.2. smlouvy
je smluvnimi stranami dohodnutd jako hodinovéd odména poskytovani Sluzeb rozsifené
podpory na zakladé objednavky Objednatele ve vysi uvedené v tabulce nize, tato sazba je
zavazna a neménna:




5.3

5.4

5.5

5.6
5.7

5.8

5.9

5.10

CENOVE UJEDNANI ZA JEDNORAZOVE SLUZBY

. . Cena v K¢ bez Cena v KcCs
Popis sluzeb Jednotka DPH DPH
Sluzby rozsifené podpory hodina 1 450,00 1 754,50

Cena za Sluzby dle této Smlouvy bude Objednatelem hrazena na zakladé faktury -
dafiového dokladu vystaveného Poskytovatelem na zakladé Vykazu poskytovanych sluzeb
dle ¢l. 7.1 této Smlouvy. Faktura musi byt vystavena Poskytovatelem nejpozdéji do 10.
kalendarniho dne nasledujiciho mésice po mésici, ve kterém byly Sluzby poskytnuty.

V pfipadé, ze Sluzby zakladni podpory dle pfislusného katalogového listu byly poskytovany
pouze cast kalendarniho meésice, bude za prfislusny kalendarni mésic uhrazena pouze
pomérna ¢ast pausalni ceny za mésic.

Poskytovatel je povinen ve faktufe za poskytovani Sluzeb vzdy zohlednit a vyslovné uvést a
vydislit pfislusny narok Objednatele na slevu z ceny dle ¢l. 9 odst. 9.7. této Smlouvy.

K cendm bude U&tovana DPH dle ptisludnych pravnich pFedpisd.

Kazda faktura - danovy doklad bude vystavena v souladu se zakonem ¢. 235/2004 Sb., o
dani z pridané hodnoty, ve znéni pozdé&jsich predpisl, a zadkonem ¢&. 563/1991 Sb., o
Géetnictvi, ve znéni pozd&jsich predpisl. Faktura bude Poskytovatelem odesldna na adresu

Objednatele a bude mit, kromé& zadkonem stanovenych Gdajll, zejména tyto naleZitosti:
a) datum splatnosti;

b) cislo Smlouvy,

c) Vykaz poskytovanych Sluzeb;

d) vycisleni slev z ceny;

e) IC a DIC Poskytovatele a Objednatele;

V pfipadé, ze zaslana faktura nebude mit naleZitosti dafiového dokladu nebo na ni nebudou
uvedeny Udaje specifikované v ¢l. 5.7. této Smlouvy nebo nebude pfilozen Vykaz
poskytovanych sluzeb, nebo bude nelplnd a nespravna, je Objednatel opravnén tuto
fakturu ve Ihdté splatnosti Poskytovateli vratit k opravé ¢ dopinéni. V takovém pFipadé
IhGta splatnosti faktury b&%i az od okamziku dorudeni opravené faktury Objednateli.

Splatnost veskerych faktur — dafiovych dokladd, vystavenych na zakladé této Smlouvy &ini
30 dnd ode dne doruéeni fadné vystavené faktury Objednateli.

Platby penézitych Castek se provadi bankovnim prevodem na Gcet druhé smluvni strany
uvedeny ve fakture. Penézita Castka se povazuje za zaplacenou okamzikem jejiho odepsani
z Uctu odesilatele ve prospéch uctu prijemce.

6. PRAVA A POVINNOSTI SMLUVNICH STRAN

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

Smluvni strany se zavazuji informovat bez zbytec¢ného odkladu druhou smluvni stranu o
v ’ v ] ’ 7 v s z o ’
veskerych skutecnostech, které jsou vyznamné pro plnéni zavazku smluvnich stran.

Poskytovatel je povinen realizovat predmét této Smlouvy fadné, peclivé a v souladu s
obecné zdvaznymi pravnimi predpisy. Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s
poskytovanim Sluzeb bez zavinéni Objednatele & v ddsledku okolnosti vyluéujicich
odpovédnost za $kodu po dobu deldi nez pét (5) dni, je Objednatel opravnén zajistit plnéni
dle této Smlouvy po dobu prodleni Poskytovatele jinou osobou; v takovém pfipadé nese
naklady spojené s nahradnim plnénim Poskytovatel.

Poskytovatel je povinen dodrzovat veskeré interni predpisy Objednatele, se kterymi byl
seznamen. Poskytovatel je povinen zajistit, aby vSechny osoby podilejici se na poskytovani
Sluzeb dle této Smlouvy tyto predpisy dodrzovaly.

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby zakladni podpory v terminech a v kvalité
definované v jednotlivych katalogovych listech - Service Level Agreements (dale jen
SLAY).

Poskytovatel je povinen neprodlené oznamit pisemnou formou Objednateli prekazky, které
mu brani v poskytovani Sluzeb a vykonu dalSich Cinnosti souvisejicich s plnénim predmétu




6.6

6.7

6.8

6.9

6.10

6.11

6.12

6.13

6.14

Smlouvy. Poskytovatel je povinen upozorfiovat Objednatele véas na vSechny hrozici vady di
hrozici vypadky poskytovanych Sluzeb.

Poskytovatel je povinen upozorfiovat Objednatele na pfipadnou nevhodnost pokynl
Objednatele.

V pripadé, ze dojde k vybéru nového subjektu odliSného od Poskytovatele, ktery bude
poskytovat Objednateli sluzby obdobné Sluzbam dle této Smlouvy, nebo Objednatel zahaji
nebo bude zvaZovat vybé&r takovéhoto poskytovatele, zavazuje se Poskytovatel dle pokynl
Objednatele poskytnout veskerou potifebnou souclinnost, dokumentaci a informace a
Ucastnit se jednani s Objednatelem a novym poskytovatelem za ucCelem plynulého a
fadného prevedeni Sluzeb ¢i jejich prislusné Casti na nového poskytovatele a poskytnout
soucinnost béhem ukoncovaciho obdobi dle ¢l. 3 odst. 3.4. této smlouvy.

Poskytovatel je opravnén k poskytovani Sluzeb vyuzit subdodavatele. Pfi poskytovani Sluzeb
prostiednictvim subdodavatele odpovida Poskytovatel, jako by Sluzby poskytoval sam.

Poskytovatel odpovidd za bezpe&nost svych pracovnikl. Pfed zahajenim ¢&innosti budou

vSichni pracovnici proskoleni o dodrzovani bezpecnosti prace odpovidajici mistnim
v ’ . o V. . r . . .

bezpecnostnim pravidlum, a to v soucinnosti s odbornym specialistou Objednatele.

Poskytovatel je povinen do 5 dnli ode dne nabyti Gé&innosti této Smlouvy predloZit
Objednateli seznam pracovnikl, ktefi se budou podilet na poskytovani Sluzeb, a tento
seznam pribézné aktualizovat.

Poskytovatel se zavazuje, Ze poskytovani Sluzeb neomezi soucasny provoz Objednatele a
neohrozi bezpecnost v prostorach Objednatele.

Poskytovatel je povinen uzavfit pojistnou smlouvu pro pfipad odpovédnosti za Skodu
zplsobenou tFeti osob& v souvislosti s plnénim predmétu této Smlouvy v rozsahu
2.000.000,- K¢, a to po celou dobu trvani této Smlouvy. Existenci pojistné smlouvy je
Poskytovatel povinen prokazat Objednateli ke dni Ucinnosti této Smlouvy a neprodlené
Objednateli pisemné oznamit pfipadné zmény v téchto skutecnostech, jinak Poskytovatel
odpovida za pfipadnou skodu, ktera nesplnénim této povinnosti vznikne. Na pozadani je
Poskytovatel povinen Objednateli takovou pojistnou smlouvu bezodkladné predloZit.

Objednatel se touto Smlouvou zavazuje poskytnout Poskytovateli veskerou soucinnost
nezbytnou pro poskytovani Sluzeb dle této smlouvy,

Objednatel je opravnén kontrolovat pribé&zné kvalitu poskytovanych Sluzeb a pisemné
Poskytovatele upozorfiovat na zjisténé nedostatky.

7. EVIDENCE POSKYTOVANYCH SLUZEB

7.1

7.2
7.3

7.4.

7.4

7.5

Poskytovatel nejpozdéji 5. pracovni den nasledujiciho mésice predlozi Objednateli vykaz
poskytovanych Sluzeb za mésic predchozi. Tento vykaz poskytovanych Sluzeb bude rovnéz
tvofit prilohu faktury za poskytovani Sluzeb.

Reporting SLA Sluzeb zakladni podpory je predmétem vykazu poskytovanych sluzeb.

Objednatel je povinen ve |h(té tfi (3) pracovnich dni ode dne jeho doruéeni Objednateli
vykaz poskytovanych sluzeb pisemné potvrdit nebo k nému pisemné uvést své vyhrady.
Uvede-li Objednatel ve stanovené |h(té vyhrady k Vykazu poskytovanych sluzeb, zahaji
smluvni strany jednani o jejich bezodkladném vyreseni.

Nevznese-li Objednatel ve stanovené |h(té k vykazu poskytovanych sluzeb Zadné
pfipominky, povazuji smluvni strany tento dokument za Poskytovatelem fadné predany a
Objednatelem rfadné prevzaty.

Poskytovatel se zavazuje ke kazdé ze Sluzeb zakladni podpory dle jednotlivych
katalogovych listd zprovoznit nejpozdé&ji do patnacti (15) pracovnich dni od zahajeni
poskytovani dané Sluzby zakladni podpory, systém dohledu poskytovani Sluzeb zakladni
podpory, ktery umozni monitorovani poskytovani Sluzeb zakladni podpory Objednatelem
(dale jen ,Monitoring") tak, aby bylo mozné sledovat a kontrolovat zejména pInéni SLA ze
strany Poskytovatele.

Na zakladé Monitoringu budou vypracovany a Objednateli dorucovany prehledné a
kompletni vykazy a vysledky Monitoringu (dale jen ,Reporty"), ze kterych je jednoznacné
zfejmé, zda byly Sluzby zdakladni podpory dle této Smlouvy poskytovany v kvalité
definované v jednotlivych SLA a neni-li pro urcitou Sluzbu zakladni podpory ¢i dalsi plnéni



7.6

dle této Smlouvy SLA definovano, zda splnuje specifikaci takovéto Sluzby zakladni podpory
sjednanou v této Smlouvé (pfislusném katalogovém listu).

Reporty budou vypracovavany vzdy pro vyhodnocovaci obdobi uvedené pro danou Sluzbu
zakladni podpory v prislusném katalogovém listé (dale jen ,Vyhodnocovaci obdobi") a
budou Objednateli doruc¢eny nejpozdé&ji do péti (5) pracovnich dnd od ukondeni daného
Vyhodnocovaciho obdobi. Neni-li délka Vyhodnocovaciho obdobi uvedena v pfislusSném
katalogovém listé, plati, Ze jeho délka je 3 kalendarni mésice.

8. LICENCNI UJEDNAN{

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

Bude-li soucasti SluZzeb nebo vysledkem cinnosti Poskytovatele provadéné dle této Smlouvy
autorské dilo podle zakona é. 121/2001 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s
prdvem autorskym a o zméné né&kterych zakonl (autorsky zakon), ve zné&ni pozdé&jsich
predpist (dale jen ,autorské dilo"), nabyvé Objednatel dnem poskytnuti autorského dila
Objednateli k uZivani nevyhradni pravo uzit takovéto autorské dilo vEemi zplsoby
nezbytnymi k naplnéni Ucelu vyplyvajicimu z této Smlouvy, a to po celou dobu trvani
autorského prava k autorskému dilu bez omezeni rozsahu mnozstevniho, technologického,
teritorialniho (dale jen ,,Licence“). Souclasti Licence je rovnéz neomezené pravo
Objednatele poskytnout trfetim osobam podlicenci k uziti autorského dila v rozsahu
shodném s rozsahem Licence, souhlas Poskytovatele k postoupeni Licence na treti osoby a
souhlas Poskytovatele udéleny Objednateli k provedeni jakychkoliv zmén nebo modifikaci
autorského dila, a to i prostrednictvim tretich osob. Licence se automaticky vztahuje i na
vSechny nové verze, aktualizované verze, i na Upravy a preklady autorského dila, dodané
Poskytovatelem. Poskytovatel prohlasuje, Ze je opravnén vykonavat svym jménem a na
svlj ucet majetkova prava autorl k autorskému dilu a Ze md souhlas autord k uzavieni
té&chto licenénich ujednani a Ze toto prohlaseni zahrnuje i takova prava autord, kterd by
vytvorenim autorského dila teprve vznikla.

Poskytuje-li Poskytovatel Licenci k poditatovym programim, vztahuje se ve stejném
rozsahu k poditatovym programim ve zdrojovém a strojovém koédu, jakoZ i ke koncep&nim
ptipravnym materidlim. Poskytovatel se zavazuje v piipad&, *e se Licence vztahuje
k po¢itatovym programim, poskytnout Objednateli zdrojové kédy takovych poéitacovych
programl a koncepéni pripravné materidly (zahrnujici zejména analyzy a technické
designy) a tyto v pfipad® zmény pribézné aktualizovat a poskytovat i dokumentaci
provedenych zmén. Poskytovatel se ddale =zavazuje predat Objednateli aktudlni
dokumentované zdrojové kédy a koncepcni pFipravné materidly vsSech pocitacovych
program{ do tficeti (30) dni od skonéeni G&innosti této Smlouvy

Poskytovatel je povinen postupovat tak, aby udélem Licence k autorskému dilu dle této
Smlouvy vcetné opravnéni udélit podlicenci zabezpecil, a to bez Gjmy na pravech tretich
osob. Nebude-li vyjime¢né mozné po Poskytovateli spravedlivé pozadovat udéleni Licence v
rozsahu dle ¢l. 8.1 této Smlouvy, zejména proto, Ze se jedna o tzv. standardni pocitacové
programy, je Poskytovatel povinen na to pisemné Objednatele upozornit spolu s nalezitym
oddvodnénim a poskytnout Objednateli nebo zajistit pro Objednatele poskytnuti licence ¢&i
vyslovnym pisemnym souhlasem Objednatele, pricemz se Objednatel zavazuje, Ze tento
souhlas neodmitne poskytnout bez vazného divodu.

Bude-li autorské dilo vytvoreno Cinnosti Poskytovatele, smluvni strany cini nespornym, ze
jakékoliv takovéto autorské dilo vzniklo z podnétu a pod vedenim Objednatele.

Prava ziskand v ramci plnéni této Smlouvy prechdzi i na pfipadného pravniho nastupce
Objednatele. Pfipadnd zména v osobé Poskytovatele (napf. pravni nastupnictvi) nebude mit
vliv na opravnéni udélena v rdmci této Smlouvy Poskytovatelem Objednateli.

Odména za poskytnuti, zprostifedkovani nebo postoupeni Licence k autorskému dilu je
zahrnuta v cené Sluzeb, pfi jejichz poskytnuti doslo k vytvoreni autorského dila.

9. ODPOVEDNOST ZA SKODU A SMLUVNI POKUTY, SLEVA Z CENY, UROK Z PRODLEN{

9.1

9.2

Smluvni strany nesou odpovédnost za zptsobenou kodu dle pFisludnych pravnich predpist
a dle této Smlouvy.

Smluvni strany se zavazuji k vyvinuti maximalniho Usili k predchazeni skodédm a k
minimalizaci vzniklych skod. Poskytovatel je povinen upozornit Objednatele na rizika vzniku



9.3

9.4

9.5

9.6

9.7

9.8

9.9

9.10

9.11

9.12

9.13

9.14

9.15

9.16

Skod a vcas a radné dle svych moznosti provést takova opatreni, ktera riziko vzniku skod
zcela vylouci nebo snizi.

Smluvni strana, kterd porusi svou povinnost plynouci z této smlouvy nebo z obecné
zdvaznych pravnich predpist, je povinna nahradit $kodu tim zplsobenou druhé stranég,
ledaze prokdze, e poruseni povinnosti bylo zplsobeno okolnostmi vylucujicimi
odpovédnost. Narok na nahradu skody neni dotlen zaplacenim jakékoliv smluvni pokuty
dle této smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje uhradit Objednateli ¢i organu verejné moci veskeré financni
Castky, které budou Objednateli ve spravnim, soudnim ¢i jiném obdobném fizeni ulozeny
jako pokuty ¢&i jiné majetkoprdvni sankce za Poskytovatelem zplisobené porugeni pravnich
povinnosti.

Zadna ze smluvnich stran neni odpovédna za $kodu nebo prodleni zplisobené okolnostmi
vylucujicimi odpovédnost ve smyslu zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢anského zakoniku. Smluvni
strany se zavazuji upozornit druhou smluvni stranu bez zbytecného odkladu na vzniklé
okolnosti vylucujici odpovédnost a branici fadnému pInéni smlouvy. Smiluvni strany se
zavazuji k vyvinuti maximalniho Usili k odvraceni a prekonani okolnosti vylucujicich
odpovédnost.

V pripadé prodleni Poskytovatele s dodrzenim sjednaného terminu zahajeni poskytnuti
Sluzeb zakladni podpory je Poskytovatel povinen uhradit Objednateli smluvni pokutu ve
vysi 3000,- K¢, a to za kazdy zapocaty den a pripad prodleni.

V pripadé prodleni Poskytovatele s dodrzenim &asovych Ihit dle parametrd Sluzeb zakladni
podpory definovanych jako SLA je Poskytovatel povinen poskytnout Objednateli
jednorazovou slevu. VysSe jednorazové slevy se vypocita na zakladé tabulky viz. Pfiloha C.
2, bod ¢. 4 ,Vypocet slevy z ceny za poruseni SLA",

V pfipadé prodleni Poskytovatele s dodrzenim sjednaného terminu poskytnuti Sluzeb
rozSirené podpory dle této smlouvy, na které se nevztahuji parametry SLA, je Poskytovatel
povinen uhradit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 1000,- K¢, a to za kazdy i zapocaty den
a pfipad prodleni.

V pfipadé€, ze Poskytovatel porusi nékterou ze svych povinnosti stanovenou mu ¢l. 6.3, 6.7
nebo 7.4. této Smlouvy, a toto porudeni nenapravi ani v dodate¢né Ih{té stanovené mu
Objednatelem, je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 1.000,-
K¢ za kazdé jednotlivé poruseni.

V pripadé, Ze Poskytovatel porusi nékterou ze svych povinnosti stanovenou mu ¢l.8.1, ¢l.
8.2. nebo ¢1.8.3, této Smlouvy, a toto poruseni nenapravi ani v dodate¢né Ih(té stanovené
mu Objednatelem, je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi
5.000,- K¢ za kazdé jednotlivé poruseni.

V pripadé, ze Poskytovatel porusi nékterou ze svych povinnosti stanovenou mu ¢l. 10. této
Smlouvy, je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 10.000,- K¢
za kazdé jednotlivé poruseni.

Smluvni pokuty dle této Smlouvy jsou splatné do 30 dnl od doruéeni vyzvy Objednatele k
jeji thradé Poskytovateli. Objednatel si vyhrazuje pravo na uréeni zptsobu Ghrady smluvni
pokuty, a to v&etné& formy zdpoctu proti kterékoliv splatné pohleddvce Poskytovatele vici
Objednateli, Objednatel je tedy opravnén zapocitat smluvni pokuty proti Poskytovatelem
fakturovanym c¢astkdm za plnéni a Poskytovateli bude tedy uhrazena fakturovana castka
snizena o prislusnou smluvni pokutu.

Zaplacenim smluvni pokuty dle této Smlouvy neni dotlena povinnost k nahradé Skody
o 7 v ’ v v z . . z v
zpusobené porusenim prislusné povinnosti v plne vysi.

V pfipadé prodleni Objednatele s Ghradou dafiového dokladu ve sjednané Ih(ité splatnosti je
Poskytovatel opravnén uctovat Objednateli Urok z prodleni ve vysi dvou setin procenta
(0,05 %) z dluzné castky za kazdy i zapocaty den prodleni.

V pripadé prodleni Poskytovatele s uhradou platby, na niz vznikl Objednateli nadrok, a to
zejména pokud jde o smluvni pokuty, je Poskytovatel povinen Objednateli uhradit urok z
prodleni ve vysSi dvou setin procenta (0,05 %) z dluzné c¢astky za kazdy i zapocaty den
prodleni.

Za poruseni povinnosti Poskytovatele udrzovat v platnosti pojisténi odpovédnosti dle ¢lanku
6 odst. 6.12 této smlouvy bude Objednatel opravnén uctovat Poskytovateli smluvni pokutu
ve vysi 50.000,- K¢ za kazdy zjistény ptipad.



10. OCHRANA DUVERNYCH INFORMACI

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

10.7

10.8

Smluvni strany jsou si védomy toho, ze v ramci plnéni Smlouvy:

- si mohou vzajemné Umysiné nebo i opominutim poskytnout informace, které budou
v s o v s s . o v s "
povazovany za duvérné (dale jen ,duverné informace"),

- mohou jejich zaméstnanci nebo treti osoby ziskat védomou cinnosti druhé Smluvni
strany nebo i jejim opominutim & jinak pFistup k divérnym informacim druhé Smluvni
strany.

Preddvajici strana zOstava vyluénym nositelem prav k veskerym ddvérnym informacim a
ptijimajici strana vyvine pro zachovani jejich dGvérnosti a pro jejich ochranu stejné Usili,
jako by se jednalo o jeji vlastni divérné informace, zejména bude o nich zachovavat
mlcenlivost a zajisti, aby je ve stejném rozsahu zachovavaly i jiné osoby, kterym je
poskytne v souladu s touto Smlouvou. S vyjimkou plnéni této Smlouvy se obé strany
zavazuji neduplikovat zaddnym zplsobem dtvérné informace druhé strany, nepfedat je treti
strané ani svym vlastnim zaméstnancim a zastupcim s vyjimkou téch, ktefi s nimi
potiebuji byt seznameni, aby mohla byt tato Smlouva splnéna. V pfipadé plnéni této
Smlouvy se smluvni strany zavazuji Cinit tak vzdy jen v nezbytné nutném rozsahu.

Nedohodnou-li se smluvni strany vyslovné jinak, povazuji se za divérné implicitné vechny
informace, které jsou a nebo by mohly byt soucasti obchodniho tajemstvi, tj. napfiklad ale
nejenom popisy nebo ¢asti popisl technologickych procesd a vzorcl, technickych vzorci a
technického know-how, informace o provoznich metodach, procedurach a pracovnich
postupech, obchodni nebo marketingové plany, koncepce a strategie nebo jejich Casti,
nabidky, kontrakty, smlouvy, dohody nebo jind ujednani s tfetimi stranami, informace o
vysledcich hospodareni, o vztazich s obchodnimi partnery, o pracovnépravnich otazkach a
vSechny dalsi informace, jejichz zvefejnéni prijimajici stranou by pfedavajici strané mohlo
zplsobit &kodu, nebo jejichz zvefejnéni preddvajici strana vyslovné zakazala. Timto
ustanovenim nejsou dotcena prava a povinnosti smluvnich stran dle ¢l. 8 této Smlouvy.

Smluvni strany se zavazuji v plném rozsahu zachovavat povinnost mlcenlivost a povinnost
chranit divérné informace vyplyvajici z této smlouvy a téz z piisludnych pravnich predpisd,
zejména povinnosti vyplyvajici z nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze
dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich Gdajl
a o volném pohybu téchto Gdajl a o zruseni smérnice 95/46/ES (dale jen ,Nafizeni GDPR").
Smluvni strany se v této souvislosti zavazuji poucit veskeré osoby, které se na jejich strané
budou podilet na plnéni této smlouvy, o vyse uvedenych povinnostech micenlivosti a
ochrany dlvérnych informaci a dale se zavazuji vhodnym zplsobem zajistit dodrzovani
téchto povinnosti vSemi osobami podilejicimi se na plnéni této smlouvy. Poskytovatel je
povinen po celou dobu pInéni této smlouvy splfovat veskeré podminky dle Nafizeni GDPR.

Pokud jsou dlvérné informace poskytovany v pisemné podobé& anebo ve formé textovych
[o} V7 v r r s . v z wr 7 . . Vs s 7
souboru na pocitacovych médiich, je predavajici strana povinna upozornit pfijimajici stranu
o v 7 .z Y v ’ v . ’ z
na duvernost takového materialu jejim vyznacenim alespon na titulni strance.

Bez ohledu na vy$e uvedend ustanoveni se za divérné nepovazuji informace, které:

o se staly verejné znamymi, aniz by to zavinila zamérné ¢i opominutim pfijimajici
strana,
o meéla prijimajici strana legalné k dispozici pfed uzavienim Smlouvy, pokud takové

informace nebyly predmétem jiné, dfive mezi smluvnimi stranami uzaviené smlouvy
o ochrané informaci, nebo pokud nejsou chranény ze zakona,

o jsou vysledkem postupu, pfi kterém k nim pfijimajici strana dospéje nezavisle a je to
schopna doloZit svymi zdznamy nebo divérnymi informacemi treti strany,

o po podpisu Smlouvy poskytne pfijimajici strané tfeti osoba, jez takové informace
pfitom neziskd primo ani nepfimo od strany, jez je nositelem prav k témto
informacim.

V pripadé vzniku mimoradné udalosti, havarie, skody na majetku, zdravi osob apod., bude
ve vztahu k informovani verejnosti a k médiim vystupovat vzdy Objednatel. Poskytovatel
neni opravnén sdé&lovat zastupclm médii a vefejnosti jakékoli informace, tykajici se
udalosti uvedenych v predchozi vété.

Povinnost mic¢enlivosti trva bez ohledu na ukonceni Ucinnosti této smlouvy.



10.9. Ujednani o ochrané a zpracovani osobnich udaji tvori Pfilohu &. 3 této smlouvy. Je-li pfiloha

¢. 2 této smlouvy v rozporu s Nafizenim GDPR, je pfi vykladu prav a povinnosti rozhodné
aktualné platné a ucinné znéni Narizeni GDPR.

11. VZAJEMNA KOMUNIKACE SMLUVNICH STRAN

11.1

11.2

11.3

11.4

11.5

11.6

11.7

Veskera komunikace mezi smluvnimi stranami bude probihat prostfednictvim opravnénych
v v r v o v o ’ r ’ o s
osob, povérenych zaméstnancu nebo clenu statutarnich organu smluvnich stran.

Kazda ze smluvnich stran jmenuje opravnénou osobu. Opravnéné osoby budou zastupovat
smluvni stranu ve smluvnich a obchodnich zalezitostech souvisejicich s plnénim této
Smlouvy. Neni-li stanoveno jinak, nejsou opravnéné osoby opravnény ke zménam Smlouvy
ani jejimu ukonceni, ledaze ziskaji specialni plnou moc.

Kazda smluvni strana je opravnéna zmeénit ji jmenovanou opravnénou osobu, resp. jejiho
zastupce, je vSak povinna na takovou zménu druhou smluvni stranu pisemné upozornit.
VG¢i druhé smluvni strané je zména G¢inna okamzikem doruéeni pisemného ozndmeni této
smluvni strané.

Kontaktni osoby:

Opravnénou osobou na strané Poskytovatele jsou:
a) ve vécech smluvnich:

e-mail: tel GG
b) ve vécech technickych:

Ing.

e-mail , tel.: GG

Opravnénou osobou na strané Objednatele jsou:
a) ve vécech smluvnich:

e-mail: tel.:

b) ve vécech technickych:

, spravce pocitacové sité HPS, p.o.
e-mail: ;, tel.:

Kontaktni osoby Objednatele mohou zadavat své pozadavky skrze Helpdesk (webovy
portal) Poskytovatele na adrese: https://helpdesk.totalservice.cz. Pfijeti kazdého
pozadavku bude potvrzeno zpétnou emailovou zpravou o prijeti ze strany Poskytovatele.

+

Kontaktni osoby Objednatele mohou zadavat své pozadavky alternativné skrze Calldesk
(telefonni sluzba) Poskytovatele na telefonnim Cisle +420 270 002 800. Prijeti kazdého
pozadavku bude operatorem zaznamenano do Helpdesk systému zpétné.

VSechny dokumenty majici vztah k plnéni této Smlouvy musi byt vyhotoveny pisemné a
podepsany opravnénymi osobami obou smluvnich stran

12. PLATNOST A UCINNOST SMLOUVY

12.1

12.2

12.3

Tato smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obéma smluvnimi stranami a ucinnosti dnem
zverejnéni v registru smluv. Smlouva je uzaviena na dobu 10 mésicd ode dne jeji
ucinnosti.

Tuto Smlouvu lze ukondit:

- dohodou smluvnich stran, jejiz soulasti je i vypofddani vzajemnych zavazk( a
pohledavek,

- odstoupenim od Smlouvy v pfipadech uvedenych v této Smlouvé
- vypovédi bez udani ddvodu
Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v téchto pripadech:

- sluzby Poskytovatele vykazuji v prib&hu provadéni vady nebo jsou provadény
v rozporu s touto Smlouvou a Poskytovatel ani ve Ih{té dohodnuté s Objednatelem
tyto vady neodstrani,

- nedodrzeni zavaznych pravnich, technickych, odbornych, oborovych norem,
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12.4

12.5.

12.6.

12.7.

12.8

- opakované nesplnéni sjednaného rozsahu dcinnosti dle této smlouvy nebo povinnosti
Poskytovatele dle této smlouvy,

- pfi poruseni ostatnich povinnosti stanovenych touto smlouvou v pfipadé€, ze by takovy
postup Poskytovatele vedl nepochybné k porueni smlouvy podstatnym zptsobem,

- Poskytovatel pozbude opravnéni k innostem, k jejichz provadéni je Poskytovatel
povinen dle této smlouvy,

- v¢&i majetku Poskytovatele bude probihat insolvenéni fizeni,
- Poskytovatel vstoupi do likvidace,

- Poskytovatel neudrzuje pojisténi dle ¢l. 6 odst. 6.12. této smlouvy ¢i existenci tohoto
pojisténi nedoloZi ani v dodateéné Ih(té& v délce 5 pracovnich dnd,

- Objednateli vznikne opakované narok na zaplaceni smluvni pokuty dle ¢l. 10 této
smlouvy

Za den odstoupeni od smlouvy se povazuje den, kdy bylo pisemné oznameni o odstoupeni
opravnéné smluvni strany doruceno druhé smluvni strané. Odstoupenim od smlouvy nejsou
dotéena prava smluvnich stran na Uhradu smluvni pokuty a na nahradu Skody. PFi
odstoupeni od smlouvy ze strany Poskytovatele nejsou dotéena prava Objednatele
definovana v ¢l. 3, odst. 3.4.

Smluvni strany jsou opravnény tuto smlouvu vypovédét bez udani diivodu. Vypovédni doba
¢ini 3 mésice a bézi od prvniho dne kalendarniho mésice nasledujiciho po mésici, v némz
byla vypovéd druhé smluvni strané dorucena. Vypovéd musi byt pisemna.

Odstoupeni od smlouvy musi byt ucinéno pisemnym oznamenim o odstoupeni od této
smlouvy druhé strané, ucinky odstoupeni nastavaji dnem doruceni oznameni druhé strané.
V pochybnostech se ma za to, Ze odstoupeni bylo doru¢eno do 10 dnl od jeho odeslani v
postovni zasilce s dodejkou, resp. do 10 dni od jeho odeslani prostfednictvim informaéniho
systému datovych schranek.

Strany se dohodly, Ze po ukon&eni smlouvy trvaji a zlistadvaji v platnosti ujednani stran
tykajici se smluvnich pokut a ndhrady Skody.

Shora uvedené dokumenty se vzdy dorucuji druhé smluvni strang, a to nékterym ze zplsobU
dale uvedenych:

- Osobné oproti potvrzeni o prevzeti.

- Doporu¢enym dopisem ¢i jinou formou na adresu objednatele nebo poskytovatele
uvedenou v zahlavi této smlouvy. Pokud v pribé&hu pinéni této smlouvy dojde ke
zméné adresy nékteré ze smluvnich stran, je tato smluvni strana povinna neprodlené
pisemné informovat druhou smluvni stranu o této zméné. Odeslana zasilka se ma za
doruenou desaty den po jejim odeslani. Nevyzvedne-li si adresat zasilku ¢i jinak
védomeé zmafi jeji doruceni, plati, Ze zasilka Fadné dosla.

- Prostrednictvim datové schranky. V tomto pfipadé se dokumenty povazuji za dorucené
okamzikem, kdy odesilatel obdrZzi od pfislusného technického zafizeni potvrzeni o
Uspésném odeslani nebo potvrzeni o doruceni.

13. RESENI SPORU

13.1

VeSkera vzajemnd prava a povinnosti Poskytovatele a Objednatele vyplyvajici z této
Smlouvy se budou Fidit pravem Ceské republiky. Veskeré spory, které vzniknou z
uzavienych smluv nebo v souvislosti s nimi a které se nepodafi vyresit pfednostné smirnou
cestou, budou rozhodovany obecnymi soudy.

14. ZAVERECNA USTANOVENI

14.1

14.2

Tato Smlouva a pravni vztahy vzniklé z této Smlouvy se Fidi zejména obcanskym
zakonikem a dalSimi pravnimi predpisy CR.

Poskytovatel bere na védomi, ze Hrbitovy a pohiebni sluzby hl. m. Prahy, p.o. je na zakladé
ustanoveni § 2 odst. 1 a ustanoveni § 4 zakona ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k
informacim, subjektem povinnym poskytovat na zadost treti osoby informace, vztahujici se
k plsobnosti Hibitovy a pohiebni sluzby hl. m. Prahy, p.o. Poskytovatel udéluje Objednateli
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14.3

14.4

14.5

14.6

souhlas, aby veskeré informace obsazené v této smlouvé byly poskytnuty tfetim osobam na
zakladé jejich zadosti.

Smluvni strany podpisem této smlouvy potvrzuji, Ze jsou seznameny s tim, ze tato smlouva
podléha povinnosti uverejnéni v registru smluv podle zédkona ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich
podminkach ucinnosti nékterych smluv, uverejiiovani téchto smluv a o registru smluv
(zékon o registru smluv).

Tuto Smlouvu Ize ménit, doplfiovat nebo rusit pouze pisemné, neni-li v této Smlouvé
uvedeno jinak. V pfipadé zmény &i doplnéni dohodou se vyZaduje pisemny dodatek k této
Smlouveé.

V pripadé, Ze se nékteré ustanoveni této Smlouvy stane neplatnym ¢i ne vymahatelnym,
zUstavaji ostatni ustanoveni i nadale v platnosti, ledaze pravni predpis stanovi jinak.
Smluvni strany se zavazuji takové neplatné ¢i nevymahatelné ustanoveni nahradit jinym,
odpovidajicim Gcelu ustanoveni neplatného ¢i nevymahatelného.

Tato Smlouva je vyhotovena ve Ctyfech (4) stejnopisech, z nichz Objednatel obdrzi dva (2)
a Poskytovatel dva (2) stejnopisy.

15. PRILOHY

Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou pfilohy:

Priloha
Priloha
Priloha

¢. 1 - Technicka specifikace - katalogové listy ¢. 1- 11
¢. 2 - Definice SLA, rozsah Sluzeb zakladni podpory a Vypocet slevy z ceny za poruseni SLA
¢. 3 - Realiza¢ni tym Poskytovatele

V Praze dne V Praze dne 15. listopadu 2022

za Objednatele za Poskytovatele

Mgr. Martin Cerveny

reditel ¢len predstavenstva
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Piiloha ¢. 1: Technicka specifikace - katalogové listy ¢. KLO1 - KL11

Seznam katalogovych list{:

KLO1 - Sluzby HelpDesk, Service desk

KLO2 - Sprava serverové infrastruktury HW
KLO3 - Sprava prostredi diskovych poli
KLO4 - Sprava LAN prvk{

KLO5 - Sprava sluzby MS Active Directory
KLO6 - Sprava infrastrukturnich sluzeb
KLO7 - Sprava Linux serveri

KLO8 - Sprava databazovych serverl pro MS SQL a ORACLE
KL0O9 - Sprava Exchange, MS Office 365
KL10 - Sprava MS Windows serverd

KL11 - Sprava perimetru sité Firewall a VPN
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Strucny popis

Sluzby HelpDesk, zajistuji centrdlni komunikaéni bod pro sledovani a vyhodnocovani stavu
monitoringu a vytvareni incidentnich ticketd v HelpDeskovém systému Dodavatele. Je to
kontaktni misto, pfenesené i softwarové feSeni, na né€jZ se uzivatel obraci s Zadosti o pomoc s
vyreSenim problému ¢i ohlasuje chybu. Resitelé diky ni maji poZzadavky centrdlné na jednom
misté, coz umozni zajistit jejich zpracovani, feseni, prioritizaci a v neposledni fadé i dohled nad
plnénim SLA.

Parametry sluzby

1. Mérna jednotka:

a. Pocet uZivatelskych pozadavk{
2. Limit objemu sluzby:

a. Do 100 ticketl mési¢né
3. Doba provozu sluzby:

a. 24x7

POPIS SLUZBY

ServiceDesk sluzby
e Dostupnost sluzby ServiceDesku v poZzadovaném rezimu 24x7,
e Poskytovana sluzba v souladu s normou ITIL,

e VytvaFeni pozadavkl pfes webovy formulaF, emailem a na zakladé telefonického
rozhovoru,

e V pripadé provozu 24x7 je v pohotovosti minimalni pocet 3 pracovnikd ServiceDesku
(CallDesk Dispecer, L1 support vyjezdovy technik a L2 senior systém administrator),

e Technické vybaveni a prostory splfiuji bezpecnostni pozadavky a pozadavky normy ISO
27001 a ISO 20001,

e Zajisténi a evidence viech pozadavk{ a servisnich zasahd - telefonnich, emailovych i z
monitoringu (notifikace zaklada pozadavek v HelpDesku),

e Vyhodnoceni pozadavk( a udalosti (dopad, priorita, prvotni analyza),
e Dispecink a dohled nad Fedenim otevienych pozadavkl, udalostmi a logistikou technikd,
servisnich zasahu
HelpDesk nastroj
e HelpDeskovy nastroj je dostupny pres zabezpeceny protokol HTTPS,
e Zajistuje automatické potvrzeni o prijeti pozadavku,
e Zajistuje automatické zaslani zpétné vazby Objednateli po uzavieni pozadavku,
e Je nastaven pro pfijem automatizovanych notifikaci o incidentech z monitorovaciho
nastroje.
Sluzby zakladni podpory

1. Provoz:
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o o

Kontrola pozadavkl v helpdesk systému (na denni bazi)

Vytvareni pozadavk{ v helpdesk systému (na denni bazi)

c. Vyfizovani a eskalace pozadavk{ v helpdesk systému (na denni bazi)

o

Uzavirani pozadavkd v helpdesk systému (na denni bazi)

e. Incident management - Odborna technicka podpora a odstrafovani zavad v
predmétné oblasti — 2nd level support (na tydenni bazi).

f. Problém management - Navrh preventivnich opatfeni s cilem predejit moznym
’ o v ’ ’ . v .. z v s v
vypadkum, snizeni vykonu v infrastrukture (minimalné kvartalne nebo dle
aktualni situace).

vrv

Sluzby rozsiFené podpory

1. Vytvareni novych zakaznickych Uprav Helpdesk nastroje na zékladé pozadavku

zadavatele.

Reportovani a
méreni

Report ¢innosti elektronicky na mésic¢ni bazi.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Piedpoklady sluzby

Povinnost poskytnout soucinnost Zadavateli (nebo jim jmenovanych
subjektl) pFi provadéni kontrolni &innosti na dodrzovani a plnéni népiné
tohoto katalogového listu a napravé zjisténych nedostatkd. Veskera
dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé
tohoto katalogového listu budou vlastnictvim Odbératele.

Vyjimky sluzby

Odstavky zplsobené nedostupnosti monitorovanych zatizeni & jinych
infrastrukturnich soucasti, které jsou mimo odpovédnost Dodavatele,
jsou vylouceny z tohoto SLA.

V pripadé, kdy prokazatelné doslo k Vypadku poskytované Sluzby v
pfimém dusledku neodborné &innosti provedené zastupci Odbératele, je
Dodavatel zprostén vedkerych negativni ddsledkl vyplyvajicich z
takového Vypadku.
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Strucny popis

Sprava serverové vypocetni infrastruktury zastituje spravu kritické ¢asti infrastruktury a
vypocetniho vykonu Odbératele. Soucasné se soustfedi na spravnou performance a maximalni
dostupnost + zabezpeceni spravného provozu.

Parametry sluzby

1. Mérna jednotka:

a. Pocet serverd
2. Limit objemu sluzby:

a. Do 20 HW zafizeni
3. Doba provozu sluzby:

a. 24x7

POPIS SLUZBY

Sluzby zakladni podpory
1. Provoz a sprava sluzby
a. Konfigurace a administrace hardware serverovych systémd,
b. Kontrola dostupnosti serverovych systém,

c. Kontrola vykonnosti a performance monitoring,

o

Pravidelné profylaktické ¢innosti, kontrola sluzby,

e. Navrh preventivnich opatfeni vyplyvajici z monitoringu a profylaktickych cinnosti
s cilem pfedejit moznym vypadkdm a omezenim sluzby,

f. Odborna technicka podpora a odstranovani zavad v predmétné oblasti - 2nd
level support,

Provadéni zaloh konfiguraci,

Kontrola dostupnosti patchd, hotfix{, service packd a dalich opravnych balik{
vyrobce a analyza vhodnosti a potfebnosti implementace opravného baliku na
kvartalni bazi.

2. Sprava a aktualizace provozni dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a spravu sluzby
3. Sprava a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:
a. aktualni prehled a schéma infrastruktury sluzby,
b. sprava konfiguraci predmétné infrastruktury
Sluzby rozsiFené podpory
1. Instalace a konfigurace nového hardware serverovych systém,

2. Instalace patch(, hotfix{, service packd a daldich opravnych balik( vyrobce po schvaleni
Zzadatelem,

Dodavky nahradnich dild,

4. Oprava zavad zafizeni serverového HW.
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Reportovani a
méreni

Report ¢innosti elektronicky na mési¢ni bazi.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Piedpoklady sluzby

Povinnost poskytnout soucdinnost Zadavateli (nebo jim jmenovanych
subjektl) pFi provadéni kontrolni ¢innosti na dodrzovani a plnéni naplné
tohoto katalogového listu a napravé zjisténych nedostatkl. Veskerd
dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé
tohoto katalogového listu budou vlastnictvim Odbératele.

Odbératel zajisti servisni pokryti provozovaného serverového HW a

zaroven zajiStuje komunikaci s Vendorem v pfipadé nutnosti oprav &i
’ v ’ no

vymen porouchanych dilu.

Vyjimky sluzby

Soucasti sluzby neni placeni rocni podpory a maintenance poplatkd
vyrobcim software a hardware. Redeni vypadkl aplikaéni vrstvy je
mozné az po Uplném odstranéni HW zavady, kterd je predmétem
reklamace u Poskytovatele technologie datového centra. Poskytovatel
sluzeb, dle tohoto KL, tak bude odpovédny za koordinaci cinnosti
vedoucich k odstranéni HW zavady v co nejkratsim Case. Pro vyjasnéni
jakékoliv pochybnosti plati, zZe méreni SLA, dle tohoto KL, bude
uplatnéno az po Uplném odstranéni HW vady.

Odstavky zplsobené nedostupnosti monitorovanych zatizeni & jinych
infrastrukturnich soucasti, které jsou mimo odpovédnost dodavatele,
jsou vylouceny ze SLA.

V pripadé, kdy prokazatelné doslo k vypadku sluzby v ptimém désledku
neodborné dinnosti provedené zastupci Odbératele, tak je Dodavatel
zprodtén veskerych negativni dlsledkl vyplyvajicich z takového
Vypadku, véetné vylouceni vypoctu SLA u téchto zafizeni.
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Strucny popis

Sprava prostfedi managementu, SAN a diskovych poli zastituje spravu kritické &asti
infrastruktury a dat Odbératele. Soucasné se soustfedi na spravnou performance a maximalni
zabezpeceni provozu SAN Odbératele.

Parametry sluzby

1. Mérna jednotka:

a. Pocet diskovych poli a SAN
2. Limit objemu sluzby:

a. Do 10 zafizeni
3. Doba provozu sluzby:

a. 24x7

POPIS SLUZBY

Sluzby zakladni podpory
1. Provoz a sprava sluzby
a. Pravidelné profylaktické Cinnosti, kontrola sluzby,

b. Navrh preventivnich opatfeni vyplyvajici z monitoringu a profylaktickych cinnosti
s cilem pfedejit moznym vypadkdm a omezenim sluzby,

c. Odborna technicka podpora a odstranovani zavad v predmétné oblasti — 2nd
level support,

Provadéni zaloh konfiguraci,
Kontrola dostupnosti diskovych poli,

Konfigurace zénovani, LUN masking,

a o 0 A

Kontrola dostupnosti patchd, hotfix{, service packl a dalich opravnych balikd
vyrobce a analyza vhodnosti a potfebnosti implementace opravného baliku na
kvartalni bazi.

2. Sprava a aktualizace provozni dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a spravu sluzby,
3. Sprava a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:
aktualni prehled a schéma infrastruktury sluzby,

sprava konfiguraci predmétné infrastruktury,

Sluzby rozsifené podpory

1. Instalace patchd, hotfix{, service packl a dalsich opravnych balikd vyrobce po schvéleni
Zadatelem,

2. Dodavky nahradnich dild.

Reportovani a Report ¢innosti elektronicky na mési¢ni bazi.
méreni
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PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Piredpoklady sluzby

Povinnost poskytnout soucinnost Zadavateli (nebo jim jmenovanych
subjektl) pFi provadéni kontrolni ¢innosti na dodrzovéni a pInéni népiné
tohoto katalogového listu a napravé zjist&nych nedostatkd. Vedkerd
dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé
tohoto katalogového listu budou vlastnictvim Odbératele.

Odbératel zajisti servisni pokryti provozovaného serverového HW a

zaroven zajistuje komunikaci s vyrobce v pfipadé nutnosti oprav ¢i
’ v ’ 7 O

vymen porouchanych dilu.

Vyjimky sluzby

Soudasti sluzby neni placeni roéni podpory a maintenance poplatk{
vyrobclim software a hardware. Redeni vypadkl aplikaéni vrstvy je
mozné az po Uplném odstranéni HW zavady, kterd je predmétem
reklamace u Poskytovatele technologie datového centra. Poskytovatel
sluzeb, dle tohoto KL, tak bude odpovédny za koordinaci cinnosti
vedoucich k odstranéni HW zavady v co nejkratsim case. Pro vyjasnéni
jakékoliv pochybnosti plati, ze méfeni SLA, dle tohoto KL, bude
uplatnéno az po Uplném odstranéni HW vady.

Odstavky zplsobené nedostupnosti monitorovanych zafizeni & jinych
infrastrukturnich soucasti, které jsou mimo odpovédnost Dodavatele,
jsou vylouceny ze SLA.

V pFipadé&, kdy prokazateln& do&lo k vypadku sluzby v pfimém disledku
neodborné cinnosti provedené zastupci Odbératele, tak je Dodavatel
zprodtén veskerych negativni dlsledkd vyplyvajicich z takového
Vypadku, véetné vylouceni vypoctu SLA u téchto zafizeni.
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Strucny popis

Sprava prostfedi managementu, LAN zastituje spravu kritické &asti infrastruktury Odbératele.
Soucasné se soustiedi na spravnou performance a maximalni zabezpeceni provozu LAN
Odbératele.

LAN sit

. Konfigurace a administrace aktivnich prvkd sité LAN,

. Konfigurace a administrace aktivnich prvkd bezdratové sité LAN,
o Kontrola a dostupnost sitovych prvkd.

Parametry sluzby

1. Mérna jednotka:

a. Pocet sitovych prvkd
2. Limit objemu sluzby:

a. Do 20 zarizeni
3. Doba provozu sluzby:

a. 7x24

POPIS SLUZBY

Sluzby zakladni podpory
Provoz a sprava sluzby
1. Provoz aktivnich sitovych prvka:

a. Navrh preventivnich opatfeni s cilem predejit moznym vypadkim, sniZeni vykonu
v infrastrukture (dle aktualni situace),

b. Odborna technicka podpora a odstranovani zavad v pfedmétné oblasti - 2nd
level support (dle aktualni situace),

c. Provéadéni zaloh konfiguraci.
2. Sprava aktivnich prvki:
Konfigurace a sprava aktivnich prvkd (IP, QoS,VLAN),

b. Kontrola dostupnosti patchl, hotfixd, service pack( a dalsich opravnych balikd
vyrobcd,

c. Implementace schvalenych pozadavkd na zménu konfigurace aktivnich prvka.
3. Sprava a aktualizace provozni dokumentace v rozsahu:

a. Postupy pro provoz a spravu kazdého typu zafizeni.

b. postupy pro obnovu zafizeni ze zaloh,
4. Sprava a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:

a. Aktualni schéma fyzického zapojeni do patefni (core) sité

b. aktualni schéma logického zapojeni jednotlivych distribu¢nich a pfistupovych siti
(VLAN, porty, prvky) véetn& zplsobu pFipojeni k patefni siti,
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c. aktualni schéma Logického zapojeni L2,L3 (interni smérovani (statické, OSPF,
hrani¢ni routery), smérovani do externich siti, pfehled ACL),

d. aktudlni prehled verzi OS aktivnich prvkd

Sluzby rozsiFené podpory

1. Instalace a konfigurace nového hardware LAN,

2. Instalace patchd, hotfix{, service packd a dal$ich opravnych balik{ vyrobce po schvéleni

Zzadatelem.

Dodavky nahradnich dilé

4. Oprava zavad zafizeni LAN

Reportovani a
méreni

Report ¢innosti elektronicky na mésic¢ni bazi.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Piedpoklady sluzby

Povinnost poskytnout soucinnost Zadavateli (nebo jim jmenovanych
subjekt() pFi provadéni kontrolni ¢innosti na dodrzovani a plnéni népiné
tohoto katalogového listu a napravé zjisténych nedostatkd. Veskerd
dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé
tohoto katalogového listu budou vlastnictvim Odbératele.

Odbératel zajisti servisni pokryti provozovaného serverového HW a

zaroven zajistuje komunikaci s vyrobce, v pfipadé nutnosti oprav &i
r v r no

vymen porouchanych dilu.

Vyjimky sluzby

Soudasti sluzby neni placeni ro¢ni podpory a maintenance poplatk{
’ o
vyrobcum software a hardware.

Odstavky zplsobené nedostupnosti monitorovanych zatizeni & jinych
infrastrukturnich soucasti, které jsou mimo odpovédnost Dodavatele,
jsou vylouceny ze SLA.

V pripadé, kdy prokazatelné doslo k vypadku sluzby v ptimém ddsledku
neodborné Cinnosti provedené zastupci Odbératele, tak je Dodavatel
zprodtén veskerych negativni ddsledkd vyplyvajicich z takového
Vypadku, véetné vylouceni vypoctu SLA u téchto zarizeni.
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Strucny popis

Sprava MS ACTIVE DIRECTORY zaétituje spravu adresarovych sluzeb Odbératele. Soudasné se
soustiedi na spravnou performance a maximalni dostupnost + zabezpeceni spravného provozu.

Parametry sluzby

1. Mérna jednotka:
a. Pocet doménovych radi¢l
b. Pocet uzivatell v AD

2. Limit objemu sluzby:
a. Do 3 doménovych Fadi¢l
b. Do 300 uzivateld v AD

3. Doba provozu sluzby:
a. 24x7

POPIS SLUZBY

Sluzby zakladni podpory
1. Provoz sluzby AD (dle popisu stavu prostiedi v tomto KL):
o Udrzba databaze a replikace AD,
e Systémova sprava certifikacni autority
e  Profylaktické Cinnosti, kontrola sluzby AD (na denni bazi),
o kontrola logl (na denni bazi),
e kontrola monitoringu sluzby (na denni bazi),

e navrh preventivnich opatfeni vyplyvajici z monitoringu a profylaktickych c¢innosti s
cilem pfedejit moznym vypadkim a omezenim sluzby,

e odborna technicka podpora a odstranovani zavad v pfedmétné oblasti - 2nd level
support (na denni bazi),

2. Provoz sluzby DNS (dle popisu stavu prostiedi v tomto KL)
e  Profylaktické cinnosti, kontrola systému DNS,
o kontrola logl (na mésiéni bazi),
¢ kontrola monitoringu sluzby DNS (na mésic¢ni bazi),

e navrh preventivnich opatfeni vyplyvajici z monitoringu a profylaktickych ¢innosti s
cilem predejit moznym vypadkim a omezenim sluzby,

e odborna technicka podpora a odstranovani zavad v pfedmétné oblasti - 2nd level
support (na denni bazi),

3. Sprava sluzby DNS
e Udrzba sluzby DNS - Udrzba databaze (Hostname, C-Name, pfenosy zon, atd.),

o implementace schvélenych pozadavkd na zménu konfigurace sluzby DNS),

4. Soucinnost v rdmci procest ,Projektového Fizeni® souvisejicich s ndvrhem zmén v
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infrastrukture (spole¢né s dodavateli technologii).
5. Sprava Gctl a skupin (zakladani, rudeni, Upravy)

Sprava doménové/globalni politiky GPO (zakladani, Upravy, ruseni)
7. Sprava a aktualizace provozni dokumentace v rozsahu:

e Postupy pro provoz a spravu sluzby AD,

e postupy pro obnovu sluzby AD ze zaloh,
8. Sprava a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:

e aktudlni prehled a schéma infrastruktury sluzby AD,

e aktualni schéma adresarové struktury AD,

e sprava konfiguraci predmétné sluzby AD.

Sluzby rozsiFené podpory
1. Vytvarenich novych doménovych fadict
2. Vytvareni a sprava novych domén

3. Migrace roli doménovych Fadicl

Reportovani a Report ¢innosti elektronicky na mési¢ni bazi.
méreni

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Povinnost poskytnout soucinnost Zadavateli (nebo jim jmenovanych
subjektl) pFi provadéni kontrolni ¢innosti na dodrzovani a plnéni népiné
tohoto katalogového listu a napravé zjist&nych nedostatkd. Vedkera

. . dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé
Predpoklady sluzby | tohoto katalogového listu budou vlastnictvim Odbératele.

Odbératel zajisti servisni pokryti provozovaného serverového HW a

zaroven zaji$tuje komunikaci s vyrobcem v pfipadé nutnosti oprav &i
r v r n o

vymen porouchanych dilu.

Odstavky zplsobené nedostupnosti monitorovanych zatizeni & jinych
infrastrukturnich soucasti, které jsou mimo odpovédnost Dodavatele,
jsou vylouceny ze SLA.

Vyjimky sluZby V pFipadé, kdy prokazatelné do&lo k vypadku sluzby v pfimém disledku
neodborné Cinnosti provedené zastupci Odbératele, tak je Dodavatel
zprostén veskerych negativni disledkd vyplyvajicich z takového
Vypadku, vcetné vylouceni vypoctu SLA u téchto zafizeni.
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Strucny popis

Sprava infrastrukturnich sluzeb zastituje spravu kritické &asti infrastruktury Odbératele.
Soucasné se soustredi na spravnou performance a maximalni zabezpeceni provozu Odbératele.

Parametry sluzby

1. Mérna jednotka:

a. Produkéni uzly modularniho Feseni, operacni systémy
2. Limit objemu sluzby:

a. Do 30 zarizeni
3. Doba provozu sluzby:

a. 24x7

POPIS SLUZBY

Sluzby zakladni podpory
Seznam provozovanych sitovych sluzeb
1. WINS - jmenna sluzba protokolu NetBIOS over TCP/IP.

2. DHCP - pridélovani IP adres.
3. NTP - synchronizace casu.
4. RADIUS - autentizacni protokol.

5. TACACS - autentizacni protokol
Zajisténi provozu sluzeb
a. profylaktické ¢innosti, kontrola sluzby (na mésicni bazi),
b. kontrola monitoringu sluzby (na mésic¢ni bazi),

c. navrh preventivnich opatfeni vyplyvajici z monitoringu a profylaktickych ¢innosti
s cilem predejit moznym vypadkdm a omezenim sluzby,

d. odborna technicka podpora a odstrafiovani zavad v predmétné oblasti — 2nd level
support (na denni bazi).

Sprava sluzeb

a. udrzba databaze, prenosy databazi sluzby na zalozni servery, na zalozni DHCP
servery,

b. implementace schvalenych pozadavkd na zménu konfigurace sluzeb.

Soucinnost v rdmci procest , Projektového fizeni® souvisejicich s ndvrhem zmén v infrastruktuie
(spolecné s Poskytovateli technologif).
Sluzby rozsiFené podpory

1. Instalace sitovych sluzeb,

Instalace patch(, hotfixd, service packd a dalsich opravnych balikl vyrobce po schvaleni
Zadatelem.
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Reportovani a
méreni

Report ¢innosti elektronicky na mési¢ni bazi.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Piredpoklady sluzby

Povinnost poskytnout soucinnost Zadavateli (nebo jim jmenovanych
subjektl) pFi provadéni kontrolni ¢innosti na dodrzovani a pInéni népiné
tohoto katalogového listu a napravé zjist&nych nedostatkd. Vedkerd
dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé
tohoto katalogového listu budou vlastnictvim Odbératele.

Odbératel zajisti servisni pokryti provozovaného serverového HW a

zaroven zajistuje komunikaci s vyrobcem v pfipadé nutnosti oprav ¢i
’ v ’ 7 O

vymen porouchanych dilu.

Vyjimky sluzby

Odstavky zplsobené nedostupnosti monitorovanych zafizeni & jinych
infrastrukturnich soucasti, které jsou mimo odpovédnost Dodavatele,
jsou vylouceny ze SLA.

V pripadé, kdy prokazatelné doslo k vypadku sluzby v pfimém ddsledku
neodborné c¢innosti provedené zastupci Odbératele, tak je Dodavatel
zprodtén veskerych negativni ddsledkd vyplyvajicich z takového
Vypadku, véetné vylouceni vypoctu SLA u téchto zafizeni.
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Strucny popis

Sluzba zastituje spravu serverd na platformé Linux pro Odbératele. Souc¢asné se soustiedi na
spréavnou performance a maximalni dostupnost + zabezpeceni spravného provozu.

Parametry sluzby

1. Mérna jednotka:
a. Pocet serverl
2. Limit objemu sluzby:
a. Do 5 serverl
3. Doba provozu sluzby:
a. 24x7

POPIS SLUZBY

Sluzby zakladni podpory
1. Provoz systém0 na bazi LINUX:

a. Profylaktické &innosti (na tydenni bazi) - &iténi nepotiebnych soubord,
defragmentace disku, kontrola mista na disku

b. Sprava lokalnich uctl a skupin (zakladani, ruseni, presouvani, Gpravy)
c. Kontrola logd (na denni bazi)
d. Kontrola vykonnosti a performance monitoring (na mési¢ni bazi).

e. Navrh preventivnich opatfeni s cilem pfedejit moznym vypadkim, sniZeni vykonu
v infrastruktufe zadavatele (dle aktualni situace).

f. Odborna technicka podpora a odstrafiovani zavad v pfedmétné oblasti - =2nd
level support (na denni bazi)

g. Kontrola konzistence file systém{
2. Sprava operadnich systémdi v serverové infrastruktufe

a. Kontrola dostupnosti patch, hotfixd, service pack( a dalSich opravnych balik{
vyrobce operacniho systému (na mésicni bazi) véetné analyzy vhodnosti a
potfebnosti implementace opravného baliku,

b. Navrh opatfeni a postupu implementace opravného baliku ke schvaleni
Zadavateli,

c. Predkladani navrhd na optimalizaci Linux infrastruktury,

d. Instalace a provedeni zmén dle schvalenych navrhl opatieni (implementace i
vice opatfeni bude souhrnné provadéna 1x mési¢né),

e. Implementace schvélenych pozadavkd na zménu konfigurace OS.

3. Prace na provedeni instalace nebo zmény konfigurace prostredi OS dle schvalenych
pozadavk( zadavatele a dle specifikace dodavatele

a. Konfigurace dostupnych datovych Ulozist platformy (pfistupova prava, sprava
kvét, sprava sdileni)
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b. Konfigurace dostupnych sitovych pfipojeni platformy

c. Konfigurace vlastnosti platformy (konfigurace cluster(, dostupné datové zdroje,
vzdalena instalace aplikaci, ...)

4. Soucinnost v ramci procest ,Projektového fizeni® souvisejicich s ndvrhem zmén v
infrastrukture zadavatele (spolecné s dodavateli technologii).

Sprava a aktualizace provozni dokumentace serverd Linux

6. Ucast na jednani provoznich a pracovnich tymt Zadavatele (1x mé&si¢né).

Sluzby rozsiFené podpory

1. Instalace novych serverd, clusterd, aplikaci

2. Migrace serverd, clusterl, aplikaci

Reportovani a
méreni

Report Cinnosti elektronicky na mésicni bazi.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Piredpoklady sluzby

Povinnost poskytnout soucinnost Zadavateli (nebo jim jmenovanych
subjektd) pFi provadéni kontrolni ¢innosti na dodrzovani a pinéni naplné
tohoto katalogového listu a napravé zjisténych nedostatkd. Veskera
dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé
tohoto katalogového listu budou vlastnictvim Odbératele.

Odbératel zajisti servisni pokryti provozovaného serverového HW a

zaroven zajistuje komunikaci s vyrobcem v pFipadé nutnosti oprav i
’ v ’ 7 O

vymen porouchanych dilu.

Vyjimky sluzby

Odstavky zplsobené nedostupnosti monitorovanych zatizeni & jinych
infrastrukturnich soucasti, které jsou mimo odpovédnost Dodavatele,
jsou vylouceny ze SLA.

V pripadé, kdy prokazatelné doslo k vypadku sluzby v ptimém ddsledku
neodborné Cinnosti provedené zastupci Odbératele, tak je Dodavatel
zprodtén veskerych negativni ddsledkd vyplyvajicich z takového
Vypadku, vcetné vylouceni vypoctu SLA u téchto zafizeni.
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Strucny popis

Sprava MS SQL zastituje spravu databazovych server Microsoft SQL a ORACLE pro Odbératele.
Soucasné se soustiedi na spravnou performance a maximalni dostupnost + zabezpeceni
spréavného provozu.

Parametry sluzby

1. Mérna jednotka:

a. Pocet databazovych server
2. Limit objemu sluzby:

a. Do 6 zafizeni
3. Doba provozu sluzby:

a. 24x7

POPIS SLUZBY

Sluzby zakladni podpory
1. Provoz databazové platformy vietné
e Kontrola logl (na denni bazi)
e Kontrola integrity systémovych db (na tydenni bazi)
e Profylaktické ¢innosti (na tydenni bazi)
*  Kontrola dostupnosti patchd, hotfix{, service packl a dal$ich opravnych balikd
vyrobcu (na mésicni bazi)
e Kontrola vykonnosti a performance monitoring (na tydenni bazi).

e Navrh preventivnich opatfeni s cilem ptedejit moznym vypadk{lm, snizeni vykonu v
infrastrukture (dle aktudlni situace).

e Odborna technicka podpora a odstrafiovani zavad v predmétné oblasti — 2nd level
support (na denni bazi).

o Instalace a provedeni zmén dle schvélenych navrhi opatieni (implementace i vice
opatreni bude souhrnné provadéna 1x mésicné)

2. Soucinnost v rdmci procest ,Projektového Fizeni® souvisejicich s ndvrhem zmén v
infrastrukture (spole¢né s dodavateli technologii)

3. Sprava a aktualizace provozni a technické dokumentace v rozsahu:
e Postupy pro provoz a spravu databazi

e Postupy pro obnovu databazi ze zaloh

Sluzby rozsiFené podpory
1. Instalace novych databazovych instanci a databazi

2. Migrace databazovych instanci a databazi (i mezi rozdilnymi platformami jako napf.
ORACLE, SYBASE a jiné, pomoci SSIS bali¢kd, nutné spoluprace dodavatele)

3. Podpora uZivateld (vyvojaFl, spravct aplikaci, ...) pfi fedeni provoznich i vyvojovych
z o . 77 v . o . z ’ . v s
problému souvisejicich se sluzbami DB serveru, zejména konzultaci pri ladéni a
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optimalizaci naro¢nych DB operaci (select, ...),

e Vyuziti pokrocilych sluzeb DB serveru (XML, datovy partitioning, zabezpeceni dat,
spatial data, OLAP, OLTP, propojeni databazi na Urovni SQL atd)

e  Pristup k nevefejnym informacim DB instanci (zdmky, session statistiky, trasovaci
logy, profiler logy, ...)

Reportovani a
méreni

Report ¢innosti elektronicky na mési¢ni bazi.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Piedpoklady sluzby

Povinnost poskytnout soucinnost Zadavateli (nebo jim jmenovanych
subjekt() pFi provadéni kontrolni ¢innosti na dodrzovani a plnéni népiné
tohoto katalogového listu a nédpravé zjisténych nedostatkd. Veskerd
dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé
tohoto katalogového listu budou vlastnictvim Odbératele.

Odbératel zajisti servisni pokryti provozovaného serverového HW a
zaroven zajistuje komunikaci s vyrobcem v pfipadé nutnosti oprav ¢i
vymén porouchanych dild.

Vyjimky sluzby

Odstavky zplsobené nedostupnosti monitorovanych zatizeni & jinych
infrastrukturnich soucasti, které jsou mimo odpovédnost Dodavatele,
jsou vylouceny ze SLA.

V pripadé, kdy prokazatelné doslo k vypadku sluzby v pfimém ddsledku
neodborné c¢innosti provedené zastupci Odbératele, tak je Dodavatel
zprodtén veskerych negativni disledkd vyplyvajicich z takového
Vypadku, vcetné vylouceni vypoctu SLA u téchto zafizeni.
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Strucny popis

Sprava MS Office 365 zastituje spravu virtudlniho tenantu Odbératele. Sprava Exchange
zastituje spravu komunikaéniho fe$eni Odbératele. Soudasné se soustfedi na spravnou
performance a maximalni dostupnost + zabezpeceni spravného provozu.

Parametry sluzby

1. Mérna jednotka:

a. Pocet licencovanych entit
2. Limit objemu sluzby:

a. Do 500 entit
3. Doba provozu sluzby:

a. 24x7

POPIS SLUZBY

Sluzby zakladni podpory
1. Provoz sluzeb MS Office 365, Exchange Online
a. profylaktické ¢innosti, kontrola sluzeb (na denni bazi),
b. kontrola logd (na tydenni bazi),
c. kontrola monitoringu sluzby (na mésic¢ni bazi),

d. navrh preventivnich opatfeni vyplyvajici z monitoringu a profylaktickych cinnosti
s cilem pfedejit moznym vypadkdm a omezenim sluzby,

e. odborna technicka podpora a odstrafiovani zavad v predmétné oblasti - 2nd level
support (na denni bazi),

2. Sprava sluzeb Exchange:

a. kontrola dostupnosti patch, hotfixd, service packl a dalSich opravnych balikd
vyrobce, (na mésicni bazi),

b. analyza vhodnosti a potfebnosti implementace patch(, hotfix{, service packd a
daldich opravnych balikd, (na mési¢ni bazi),

c. implementace patchd, hotfix{, service pack( a dal$ich opravnych balik{, (na
mésicéni bazi),
d. udrzba a zajisténi dostupnosti sluzeb MS Exchange Online

e. implementace schvalenych pozadavkl na zménu konfigurace sluzby Exchange
Online

f. zakladani uzivatell, kontaktd, distribu¢nich skupin, resource mailboxl a shared
mailbox{

g. pfima podpora mailbox{ VIP uZivateld

3. Soudinnost v rdmci procesl ,Projektového Fizeni® souvisejicich s ndvrhem zmén v
infrastrukture (spole¢né s dodavateli technologii).

4. Sprava a aktualizace provozni dokumentace v rozsahu:
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a. postupy pro provoz a spravu sluzby Exchange Online,

b. postupy pro obnovu schranek Exchange Online z retence

5. Sprava a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:

a. aktudlni prehled sluzby Exchange Online,

b. aktudlni prehled parametrl jednotlivych aplikaci Exchange Online,

c. sprava konfiguraci predmétnych sluzeb Exchange Online.

Sluzby rozsiFené podpory

Instalace novych tenantl MS Exchange Online a migrace uZivatelG

Reportovani a
méreni

Report Cinnosti elektronicky na mésicni bazi.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Piredpoklady sluzby

Povinnost poskytnout soucinnost Zadavateli (nebo jim jmenovanych
subjektl) pFi provadéni kontrolni &innosti na dodrzovéni a plnéni népiné
tohoto katalogového listu a napravé zjisténych nedostatkd. Veskerd
dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé
tohoto katalogového listu budou vlastnictvim Odbératele.

Odbératel zajisti servisni pokryti provozovaného serverového HW a
zaroven zajistuje komunikaci s vyrobcem v pfipadé nutnosti oprav ¢i
vymén porouchanych dild.

Vyjimky sluzby

Odstavky zplsobené nedostupnosti monitorovanych zafizeni & jinych
infrastrukturnich soucasti, které jsou mimo odpovédnost Dodavatele,
jsou vylouceny ze SLA.

V pripadé, kdy prokazatelné doslo k vypadku sluzby v ptimém ddsledku
neodborné Cinnosti provedené zastupci Odbératele, tak je Dodavatel
zprodtén veskerych negativni ddsledkd vyplyvajicich z takového
Vypadku, véetné vylouceni vypoctu SLA u téchto zarizeni.
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Strucny popis

Sprava MS windows serverl zaji$tuje dostupnost a spolehlivost téchto sluzeb pro Odbératele.
Soucasné se soustiedi na spravnou performance a maximalni dostupnost + zabezpeceni
spréavného provozu.

Parametry sluzby

1. Mérna jednotka:
a. Pocet serverd
2. Limit objemu sluzby:
a. Do 20 serverd
3. Doba provozu sluzby:
a. 24x7

POPIS SLUZBY

Sluzby zakladni podpory
1. Provoz systémi na bazi Microsoft Windows:

a. Profylaktické ¢innosti (na tydenni bazi) - ¢iténi nepotiebnych soubord,
defragmentace disku, kontrola mista na disku

Sprava lokalnich Géth a skupin (zakladani, rudeni, pfesouvani, Upravy)
Kontrola logli (na denni bazi)

Kontrola vykonnosti a performance monitoring (na mési¢ni bazi).

® a0 o

Navrh preventivnich opatfeni s cilem pfedejit moznym vypadkim, snizeni vykonu
v infrastruktufe zadavatele (dle aktualni situace).

f. Odborna technicka podpora a odstrafovani zavad v predmétné oblasti - 2nd
level support (na denni bazi).

g. kontrola konzistence file systému
2. Sprava operaénich systémi v serverové infrastruktufe

a. Kontrola dostupnosti patch, hotfixd, service pack( a dalsich opravnych balikd
vyrobce operaéniho systému (na mésic¢ni bazi) véetné analyzy vhodnosti a
potfebnosti implementace opravného baliku,

b. Navrh opatfeni a postupu implementace opravného baliku ke schvaleni
Zadavateli,

c. Predkladani navrh{ na optimalizaci Windows infrastruktury,

d. Instalace a provedeni zmén dle schvélenych navrhi opatieni (implementace i
vice opatfeni bude souhrnné provadéna 1x mésicné),

e. Implementace schvalenych poZadavki na zménu konfigurace 0OS.

3. Prace na provedeni instalace nebo zmény konfigurace prostredi OS dle schvalenych
pozadavk( zadavatele a dle specifikace dodavatele

a. Konfigurace dostupnych datovych Ulozist platformy (pfistupovéd prava, sprava
kvot, sprava sdileni)
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b. Konfigurace dostupnych sitovych pfipojeni platformy

c. Konfigurace vlastnosti platformy (konfigurace cluster(, dostupné datové zdroje,
vzdalena instalace aplikaci,...)

4. Soucinnost v rdmci procest ,Projektového Fizeni™ souvisejicich s ndvrhem zmén v
infrastrukture zadavatele (spolec¢né s dodavateli technologii).

5. Sprava a aktualizace provozni dokumentace serverd Windows

6. Ucast na jednani provoznich a pracovnich tym( Zadavatele (1x mé&si¢né).

vrv

Sluzby rozsiFené podpory

1. Instalace novych serverd, clusterd, aplikaci

2. Migrace serverd, clusterl, aplikaci

Reportovani a
méreni

Report Cinnosti elektronicky na mésicni bazi.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Piredpoklady sluzby

Povinnost poskytnout soucinnost Zadavateli (nebo jim jmenovanych
subjektd) pFi provadéni kontrolni ¢innosti na dodrzovani a pInéni napiné
tohoto katalogového listu a napravé zjisténych nedostatkd. Veskera
dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé
tohoto katalogového listu budou vlastnictvim Odbératele.

Odbératel zajisti servisni pokryti provozovaného serverového HW a

zaroven zajistuje komunikaci s vyrobcem v pFipadé nutnosti oprav i
’ v ’ 7 O

vymen porouchanych dilu.

Vyjimky sluzby

Odstavky zplsobené nedostupnosti monitorovanych zatizeni & jinych
infrastrukturnich soucasti, které jsou mimo odpovédnost Dodavatele,
jsou vylouceny ze SLA.

V pripadé, kdy prokazatelné doslo k vypadku sluzby v ptimém ddsledku
neodborné Cinnosti provedené zastupci Odbératele, tak je Dodavatel
zprodtén veskerych negativni ddsledkd vyplyvaijicich z takového
Vypadku, vcetné vylouceni vypoctu SLA u téchto zafizeni.
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Struény popis

Firewall, DMZ, LAN a Wi-Fi

. Konfigurace a administrace aktivnich bezpe¢nostnich prvk{ - firewall, sand-box
o Konfigurace a administrace aktivnich prvkd bezdratové sité - kontroléry,
. Kontrola a dostupnost sitovych prvkd tvorici DMZ.

Parametry sluzby

1. Mérna jednotka:

a. Pocet bezpe&nostnich sitovych prvki
2. Limit objemu sluzby:

a. Do 5 zafizeni
3. Doba provozu sluzby:

a. 24x7

POPIS SLUZBY

Sluzby zakladni podpory

Provoz a sprava sluzby Firewall

1. Provoz:
a. kontrola vykonnosti a performance monitoring,
b. navrh preventivnich opatfeni s cilem predejit moznym vypadklm, sniZeni vykonu v
infrastrukture (dle aktudlni situace),
C. odborna technickd podpora a odstrafovani zavad v predmétné oblasti - 2nd level
support (na denni bazi),
d. provadéni pravidelnych zaloh SW konfiguraci (aktualizace zaloh po kazdé zméng).
Zalohovani bude provadéno na centralni Ulozisté Dodavatele,
e.  fedeniincidentl a problém{ na zdkladé poZzadavkl Odbératele

2. Sprava:
a. konfigurace a sprava aktivniho prvku (nastavovani interface, vytvareni pravidel
(politik), Fazeni pravidel, traffic shaping, VPN tunely, spréava a nastavovani NAT)
b.  kontrola dostupnosti patchd, hotfix{, service packl a dal$ich opravnych balikd
vyrobcl
C. analyza vhodnosti a potfebnosti implementace opravného baliku,
d. navrh opatreni a postupu implementace opravného baliku ke schvaleni
Odbératelem,
e. implementace schvélenych pozadavkl na zmé&nu konfigurace aktivnich prvkl
f. pfedkladani navrhl na optimalizaci
g. konzultace
h upgrading

i. instalace patch(, hotfixt, service packd po dohodé s Odbé&ratelem

Sluzby rozsifené podpory

1. Instalace a konfigurace nového hardware,
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2. Instalace patchd, hotfix{, service packid a dal$ich opravnych balik( vyrobce po schvaleni

zadatelem.

3. Dodéavky nahradnich dilG

Reportovani a
méreni

Report Cinnosti elektronicky na mésicni bazi.

PODMINKY A OMEZEN{ SLUZBY

Piredpoklady sluzby

Povinnost poskytnout soucinnost Zadavateli (nebo jim jmenovanych
subjektl) pFi provadéni kontrolni ¢innosti na dodrzovani a plnéni népiné
tohoto katalogového listu a nédpravé zjisténych nedostatkd. Veskerd
dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé
tohoto katalogového listu budou vlastnictvim Odbératele.

Odbératel zajisti servisni pokryti provozovaného serverového HW a

zaroven zajistuje komunikaci s vyrobcem v pfipadé nutnosti oprav i
’ v ’ 7 O

vymen porouchanych dilu.

Vyjimky sluzby

Soucasti sluzby neni placeni ro¢ni podpory a maintenance poplatkl
r o
vyrobcum software a hardware.

Odstavky zplsobené nedostupnosti monitorovanych zatizeni & jinych
infrastrukturnich soucasti, které jsou mimo odpovédnost Dodavatele,
jsou vylouceny ze SLA.

V pripadé, kdy prokazateln& doslo k vypadku sluzby v ptimém ddsledku
neodborné c¢innosti provedené zastupci Odbératele, tak je Dodavatel
zprodtén veskerych negativni disledkd vyplyvajicich z takového
Vypadku, vcetné vylouceni vypoctu SLA u téchto zafizeni.
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Piiloha €. 2: Definice SLA, rozsah Sluzeb zakladni podpory a Vypocet slevy z ceny za
poruseni SLA

1. Obecna ustanoveni

V pripadech, kdy Poskytovatel v ramci plnéni Sluzeb zakladni podpory, jejichz pfedmét je smluvné
vymezen prislusnym katalogovym listem, nedosahne stanovené (dohodnuté) Grovné pinéni béhem
Vyhodnocovaciho obdobi (Service level Agreement, SLA), vznika timto Objednateli narok na
jednorazovou slevu z ceny za Sluzby zakladni podpory pro dané Vyhodnocovaci obdobi. Do
stanovené (dohodnuté) Urovné plnéni se nezapocditdva doba planované odstdvky dané Sluzby
zakladni podpory. Vyse jednordzové slevy bude stanovena dle pfislusného SLA parametru, ktery
byl porusen a dle Urovné poruseni (specifikovana jednotlivé pro kazdy SLA parametr), viz Tabulka
¢ 2.

V pfipadé, Ze dojde k nedodrZeni vice dil¢ich SLA parametrl v rémci jedné Sluzby zakladni
podpory, plati, Ze jednordzova sleva z ceny se uplatni ke vSem nedodrzenym diléim SLA
parametrim konkrétni Sluzby zakladni podpory.

V ptipadé, Ze v dlsledku vypadku jedné Sluzby zédkladni podpory jako celku nebo i jen jeji ¢asti,
dojde k vypadku i dalSich Sluzeb zakladni podpory nebo i jen jejich jednotlivych Casti plati, Ze
jednorazova slevy z ceny za nedodrzené parametry SLA se scitaji.

Definice zdkladnich pojmu:

- Dostupnost:

Dostupnosti je min&na dostupnost Sluzby zakladni podpory v prib&hu provozni doby
zarucCené. Dostupnost je vyhodnocovana v ramci Vyhodnocovaciho obdobi. Na vyhodnoceni
dostupnosti, resp. nedostupnosti Sluzby zakladni podpory maji dopad pouze incidenty
kategorie A (incidenty kategorie B a C se do vyhodnoceni celkové dostupnosti nezahrnuji).
Dostupnost Sluzby zakladni podpory je vyhodnocovana v procentech za Vyhodnocovaci
obdobi.

- Provozni doba zarucena:

Provozni dobou zarudenou je min&na provozni doba Sluzby, v prib&hu které je
Objednatelem poZadovana a soucasné Poskytovatelem garantovana plna nebo omezena
dostupnost Sluzby zakladni podpory, a to vCetné plné podpory ze strany Poskytovatele.
Provozni doba zarucend je mérena/vyhodnocovédna v jednotkdch casu (v hodinach).
Dostupnost Sluzby, resp. Uroven/rozsah jeji dostupnosti v dobé mimo zarucenou provozni
dobu je specifikovana prislusném katalogovém listé.

- Maximalni doba vypadku:

Maximalni dobou vypadku je minéno maximalni Casové obdobi, po které je v ramci
zaruCené provozni doby pfipustnd jednordzovad nedostupnost Sluzby zakladni podpory.
Maximalni doba vypadku je vyhodnocovana v jednotkach Casu (v hodinach a minutach).

- Maximalni doba nedostupnosti dat:

Maximalni dobou nedostupnosti dat je minéna ztrata nebo nedostupnost transakcnich,
aplikacnich ¢ systémovych dat vyuzivanych/spravovanych danou Sluzbou zakladni
podpory, vyhodnocovana v ramci Vyhodnocovaciho obdobi. Maximalni doba nedostupnosti
dat je vyhodnocovana v jednotkach casu (v hodinach a minutach).

- Maximalni doba servisni odezvy:

Reak¢ni dobou servisni opravy je minéna doba, do které je Poskytovatel povinen
zareagovat (napr. potvrdit prijeti a zahdjeni feSeni) na novy zadznam v helpdeskovém
systému, ktery byl zalozen v ramci Provozni doby zarucené. Maximalni doba servisni
odezvy je vyhodnocovana v jednotkach ¢asu (v minutach).

- Odstranéni vypadku - A, B a C:

Definice jednotlivych kategorii vypadk( jsou uvedeny v ptisludnych katalogovych listech.
Odstranéni vypadku je méreno/vyhodnocovano v jednotkach casu (v hodinach nebo
minutach pro kategorii A, ve dnech pak pro kategorie vypadku B a C).

Cas potrebny k odstranéni hardwarové zavady tfeti smluvni stranou (pfimym smluvnim
partnerem Objednatele, ktery zajistuje servis hardware vyuzivaného Sluzbami zakladni
podpory dle katalogovych listll), se do doby odstranéni vypadku nezapoéitava.
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Planované odstavky dané Sluzby zakladni podpory se do doby vypadku nezapocitavaji.

2, Smluvni rozsah Sluzeb zakladni podpory

KL01-07, KL09-11

40 hodin

KLO8

5 hodin

3. Definice SLA parametri

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA) - SPOLECNA TABULKA PRO VSECHNY KATALOGOVE

LISTY
Vyhodnocovaci 1 kalendaini mésic
obdobi
Hodnota pro KL Hodnota pro KL
SLA PARAMETRY Jednotka 01 02,03,04,05,06,07,
08,09,10,11
v . 99 % (max. 8h
(o) (o)

Dostupnost [%/mésic] 98 % vypadku)
Provozni doba zarucena [hod-hod] 24x7x365 a 8x5x365 24x7x365
Max. doba vypadku [hod] Se Fidi dle KL 2-11 10
Max. doba nedostupnosti dat [hod] Se fidi dle KL 2-11 10
Max. doba zahajeni feseni . - )
incidentu/pozadavku [min] Se ridi dle KL 2-11 120
Odstranéni vypadku - A [hod] Se fidi dle KL 2-11 48
Odstranéni vypadku - B [dny] Se fidi dle KL 2-11 6
Odstranéni vypadku - C [dny] Se Fidi dle KL 2-11 12

UpFesnéni kategorii vypadkl a zavad (zpresnéni globdlnich definic danych servisni smlouvou)

. Nedostupnost nékteré z kli¢ovych technickych souéasti, LAN konektivity, DB systému
Kategorie A RN o
nebo systému overovani uzivatelu apod.
. Zavada nebo vypadek &asti sluzby, které zplsobi snizenou dostupnost sluzby jako
Kategorie B v o ; v
celku, avsak nezpusobi celkovou nedostupnost sluzby.
Kategorie C Ostatni zavady nespadajici do kategorie A nebo B
4. Vypocet slevy z ceny za poruseni SLA

Nazev parametru

Slevy z ceny
prislusné ceny
Sluzby zakladni
podpory v K¢ (bez
DPH)

Zpisob vypoctu

Za kazdou zapocatou 1 hodinu nedostupnosti

Dostupnost Sluzby 500,- nad stanovenou hodnotu parametru
, Za kazdou zapocatou 1 hodinu nad stanovenou
Max. doba vypadku 350, hodnotu parametru
Max. doba Za kazdou zapocatou 1 hodinu nad stanovenou
. 500,-
nedostupnosti dat hodnotu parametru
Max. doba servisni 500 - Za kazdych zapocatych 30 minut nad stanovenou
odezvy ! hodnotu parametru
Doba odstranéni Za kazdou zapocatou 1 hodinu nad stanovenou
. . 500,-
zavady kategorie A hodnotu parametru
Doba odstranéni 200 - Za kazdy zapocaty den nad stanovenou hodnotu
zavady kategorie B ! parametru
Doba odstranéni 200 - Za kazdy zapocaty den nad stanovenou hodnotu

zavady kategorie C

parametru




Piiloha ¢. 3: Realizac¢ni tym Poskytovatele

Seznam clend realiza¢niho tymu, kteFi se budou podilet na pInéni vefejné zakazky

Poskytovatel se zavazuje alokovat na poskytovani Sluzeb zakladni podpory dle této Smlouvy
(v rozsahu a kvalité) kapacity ¢lenl realizaéniho tymu Poskytovatele a poskytovat pIinéni dle
této Smlouvy za Ulasti ¢lenl realizaéniho tymu uvedeného v této Pfiloze &. 3 této Smlouvy

Pozice (role)

Identifikacni adaje
osoby

Dodavatel / clen
spolecnosti dodavatell
/ poddodavatel,

k némuz osoba patFi

IT specialista na databazové
systémy

Marek Dolezal

TOTAL SERVICE a.s.

IT specialista na systémy siti

Petr Borovicka

TOTAL SERVICE a.s.

IT specialista pro serverovou
infrastrukturu (Intel servery)

Petr BretSnajdr

TOTAL SERVICE a.s.

IT specialista pro infrastrukturu pro
ukladani dat

Petr Horsky

TOTAL SERVICE a.s.

IT specialista na OS Microsoft
Windows Server - Active Directory

Martin Kapl

TOTAL SERVICE a.s.

IT specialista na serverové operacni
systémy OS Linux

Tomas Horacek

TOTAL SERVICE a.s.
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