Priloha ¢. 3 - Specifikace nabidky

Provozni rezimy:

e Provozni sprava — pravidelna kontrola Prvk( IT prostfednictvim Monitoringu, (a) nebo Vzdéleného
pfipojeni pracovnikem Poskytovatele (kontrola/profylaxe) a idriba Prvku () IT
(aktualizace/update/service packy/patche dle definované &etnosti viz tabulka vyse).

e Pravidelna kontrola — zikladni Groven servisni podpory prvku () IT prostfednictvim Monitoringu, (a)
nebo vzdaleného ptipojeni pracovnikem Poskytovatele (kontrola/profylaxe).

®  Monitoring — zdkladni Groveri servisni podpory Prvku () IT prostfednictvim Monitoringu.

e Integracni podpora — poskytnuti soucinnosti (predani informaci Treti strané a koordinace feseni) s
dodavateli aplikaci Tretich stran

e Reaktivni podpora — podpora pfi feSeni Incident(.

Na ostatni prvky IT zde neuvedené, poskytne Poskytovatel soucinnost pro feseni po predchozi dohodé
s Objednatelem a bez garantované doby zahajeni feseni.
AktudIni seznam firemnich certifikaci naleznete na webovych strankdch spole¢nosti:

http://www.autocont.cz/klicova-partnerstvi-a-certifikace/certifikace



http://www.autocont.cz/klicova-partnerstvi-a-certifikace/certifikace
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1 Zaruka kvality poskytovanych IT sluzeb

AUTOCONT je certifikovan podle normy ISO 9001 Systém fizeni jakosti v oblasti poskytovani servisu a
sluzeb. VSechny procesy souvisejici s poskytovanim servisu a sluZzeb jsou ftizeny v souladu s normami
1SO9001:2001 respektive mezinarodné uznavanym ramcem pro spravu sluzeb ITIL. Je tak zajiSténa vysokd
odbornost poskytovanych sluzeb a standardizovanad kvalita a stalost jejich provedeni.

Jsme si plné védomi poZadavkd zdkaznik(l a snaZime se nabidnout Sirokou skalu sluzeb s nejvyssi kvalitou,
podpofenou zejména procesnim zpracovani podpory rdmcem ITIL, potvrzenym certifikitem na normu ISO

20000 Systém ftizeni pfi poskytovani IT sluzeb, dale pak také tymem technologicky a technicky
vyskolenych odbornikl, ktefi svou odbornost maji podloZenou certifikdty nékolika desitek partnerskych
spole¢nosti.

Poskytované sluzby jsou interné nastaveny dle 1ISO 20000 kde zakladnim
principem je Demingtiv cyklus PDCA (anglicky: Plan, Do, Check,
Act, tedy planovani, provadéni, kontrola a akce). Pfi zprovoznovani a
nasledném béhu sluzeb tedy planujeme potiebné zdroje a jejich
kapacity, pravidelné méfime a vyhodnocujeme jejich vyuZiti a dosazeni
interné a externé nastavenych SLA tak aby zakaznikim byla
poskytovdna pozadovana kvalita sluzeb. V pfipadé, Ze pfi vyhodnoceni
zjistime nedostatky, je ihned zahajen béh opatieni, které vedou k
napravé. Nad témito opatienimi a celym béhem téchto procest pak bdi
interni manazer kvality.

Spole¢nost AUTOCONT a.s. ziskala certifikaci dle normy 1ISO 27001 Systém managementu bezpecnosti
informaci. Tato norma ovéfuje a garantuje, 7e zpracovani informaci a jejich zabezpeéeni odpovida nejvy$sim
pozadovanym standarddm. Spoleénost AUTOCONT a.s. je tak jedna z prvnich v CR, ktera garantuje kvalitu
poskytovanych IT sluzeb dle normy ISO 20000 a soucasné vysokou bezpecnost zpracovavanych informaci v
souladu s pozadavky ISO 27001. Ve smluvni ¢asti jsme pIné v souladu s obecnym nafizenim o ochrané osobnich
udaji —General Data Protection Regulation neboli tzv. GDPR (zdkon ¢.101/200 Sb., Nafizeni Evropského
parlamentu a Rady Evropské unie ¢.2016/679).

1.1 Rozsahla pobockova sit

(o]
AUTOCONT v soucasné dobé pokryva nasledujici lokality: o ° o
© o ©
Praha, Brno, Ostrava, Ceské Budé&jovice, Olomouc, Jihlava, © 0 0o o o ©
Plzen, Karlovy Vary, Teplice, Liberec, Pardubice, Smifice, ° o o o
Zlin, Zdar n. S., Kolin, Havli¢kiv Brod, Boskovice, Bratislava, © o

Kosice, Zilina, Banska Bystrica, PreSov a Trenéin.



1.2 Obecné schéma poskytovani servisnich sluzeb

sy

Servisni sluzby poskytujeme dle ovérenych standardd, které odrazi nize uvedené obecné schéma komunikaéni
matice reSeni pozadavka.

Komunikace se zékaznikem, pravidelné reportovani a vyhodnocovani poskytovanych sluzeb
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2 Popis servisnich sluzeb IT
V této kapitole uvadime detailni popis nabizenych sluzeb, ktery odpovida pozadavkiim zdkaznika.

2.1 Prevzeti do podpory

Prevzeti prostfedi do podpory probéhne na zacdtku smlouvy jako samostatnd faze v rozsahu 30 dnQ. Faze
prevzeti do podpory zahrnuje podrobné zmapovani IT prostfedi spolecnosti objednatele, pfevzeti existujicich
dokumentd, vytvoreni standardni provozni dokumentace prostiedi, nastaveni zakladnich procest v Service Desk
véetném, monitoringu. V této fazi se predpoklada komunikace sinternim IT objednatele pfi popisovani a
dokumentovani prostredi. Tato faze zacina faktickym prevzetim pristupovych prav. Na konci faze AC poskytuje
zakoupené sluzby a resi pozadavky.

2.2 Centralni kontaktni bod

e Hlavni pfistupovy a komunikaéni bod je Servis Desk Poskytovatele, ktery zajistuje komunikaci a predava
PoZadavky na reSitelské tymy, koordinuje Treti strany. PoZadavky mohou zaddvat Kontaktni osoby
Objednatele nasledujicim zplsobem:

o telefonicky: + 420 910 971 594

o prostrednictvim e-mailu: sd_sc@autocont.cz

o pres webové rozhrani: https://acservicedesk.autocont.cz - ze strany Poskytovatele bude Kontaktnim
osobam Objednatele odeslana elektronicky individualni pozvanka pro pfistup a registraci do Servis
Deskového portalu Poskytovatele

Obsahem Sluzby je:

ptijem PoZadavkd,

predani na resitelské tymy (pracovniky Poskytovatele) a Treti strany (napt. vyrobce),
sledovani Zivotniho cyklu PoZadavka,

standardni Report,

O O O O

administrativni uzavirani PoZzadavk( po Objednatelem akceptovaném vyreseni,

e ZavyreSeny se povaZzuje kazdy Pozadavek, jehoz vyreseni bylo akceptovano Kontaktni osobou Objednatele.
Pozadavek se povaZuje za vyreseny i bez toho, Ze by Kontaktni osoba akceptovala vyfeseni Pozadavku
tehdy, pokud nevznese k jeho vyreSeni pfipominky ve lh(ité péti pracovnich dnl po pisemné vyzvé
k Akceptaci vyreseni predmétného PoZadavku.

2.3 Rizeni a koordinace servisnich sluzeb

Na garanci kvality dohlizi pridéleny Service Delivery Manager Poskytovatele. Koordinuje dodavku servisnich
sluzeb, zajistuje vyhodnocovani nastavenych pravidel a proces(, dba nad kvalitou poskytovanych servisnich
sluzeb, Fidi a kontroluje dodéavky servisnich sluzeb s tfetimi stranami, zajistuje statistické vystupni informace
(reporty), které predklada dle nastaveného smluvniho plnéni Objednateli a proaktivné identifikuje moznosti
zlepseni dodavky poskytovanych servisnich sluzeb.

2.4 Garance reakce Poskytovatele na Incidenty pod SLA

Jedna se o dobu, do kdy musi dojit k ,,prvni reakci” ze strany Poskytovatele sméfujici k FeSeni incidentu
(prokazatelnd odezva je napf. e-mailové potvrzeni ohlaSeni v Service Deskovém portdlu
Poskytovatele). Cilem je poskytnout Objednateli jistotu, Ze se sdélenym incidentem Poskytovatel bude
zabyvat. Poskytovatel podle SLA zajistuje uréitou garantovanou Uroven sluzeb.

2.5 Monitoring

e Sluzba Monitoringu poskytuje proaktivni dohled nad Prvky IT pomoci SW nastroje s dirazem na celkovou
funkcnost Informacniho systému Objednatele. Pracovnici dohledového centra Poskytovatele jsou pomoci


mailto:sd_sc@autocont.cz
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nastroje pro Monitoring informovani o meznich situacich, aby ndsledné mohli tento stav bud’ nahlasit
Kontaktnim osobdm v ramci Servisniho kalendare, nebo v dohodnutych pripadech zaloZit PoZadavek a
iniciovat dodavku odpovidajicich Servisnich sluzeb v rdmci Servisniho kalendare.

e Poskytovani této Servisni sluzby je podminéno funkénim Vzdalenym ptistupem pro Monitoring.

e Nasazeni Monitoringu probiha zpravidla do 10 Pracovnich dni od zaéatku platnosti Smlouvy, konkrétni
termin instalace je stanoven dohodou smluvnich stran. Nasledné probéhne odsouhlaseni monitorovanych
parametri obéma smluvnimi stranami.

e Pocet testovanych parametrd v ramci této Servisni sluzby je standardné do 500 testl (1 test = jeden
monitorovany parametr na jednom Prvku IT).

2.6 Reseni Incidentd

Servisni sluzba je poskytovana Pracovniky Poskytovatele v okamZiku, kdy dojde k Incidentu. Obsahem této
Servisni sluzby je reakce Poskytovatele na Incidenty dle jejich priority a zahdjeni feSeni v ramci Servisniho
kalendare. Prace provadéné po dohodé mimo Servisni kalendaf nespadaji pod SLA. . V pfipadé, Ze neni
Objednatelem uvedena konkrétni Uroven SLA, plati, Ze SLA pro dany Incident je v kategorii C.

Pozadavek na provedeni této Servisni sluzby zaddvaji Kontaktni osoby Objednatele zadanim Servisniho
pozadavku na Servis Desk Poskytovatele.

Zahajeni feseni je primarné poskytovano Vzdalenym pripojenim pracovnika Poskytovatele. Pokud to technicka
povaha reseni PoZzadavku neumoznuje, je po domluvé s Kontaktni osobou Objednatele realizovan on-site vyjezd
ve sjednaném a oboustranné odsouhlaseném terminu. On-site vyjezd Poskytovatele je zpoplatnén nad ramec
pausalni platby

2.6.1 Podpora pfi feSeni Zmén

Servisni sluzba je poskytovana pracovniky Poskytovatele v pfipadech, kdy je planovdana Zména v Informacnim
systému. Postupuje se dle Pravidel zménového fizeni, které zahrnuje vSechny potiebné kroky. Servisni sluzbu Ize
vyZadat prostrednictvim zadani Zménového poZzadavku na Servis Desk Poskytovatele.

Klasifikace Zmény (Zménového poZadavku)

Zakladni Pravidla zménového Fizeni (Projektové fizend Zména):

Principy zménového fizeni se aplikuji v pfipadé, kdy je planovana konkrétni Zmeéna, ktera muizZe ovlivnit
dostupnost provozniho prostredi IT infrastruktury Objednatele.

1. Inicializace zménového fizeni miZe byt jak ze strany Objednatele, tak Poskytovatele. Objednatel
zadanim Zménového pozadavku do Servis Desku Poskytovatele, Poskytovatel odeslanim ndvrhu na
Zménu na odpovédné osoby Objednatele. Soucdsti Zménového pozadavku musi byt jeji specifikace,
zdUvodnéni a doplnéni pfipadnych dalsich relevantnich informaci.

2. Ovéreni relevance a stanoveni priority Zménového pozadavku — potvrzeni relevantnosti PoZzadavku,
zhodnoceni Uplnosti zadanych informaci, doplnéni informaci ve spolupraci se Zadatelem Zmény.
Odmitnuti Zmény z dlvodu neschvaleni, neutplnosti poskytnutych informaci nebo Zmén mimo
smluvniho plnéni.

3. Posouzeni Zménového pozadavku — Poskytovatel posoudi PoZzadavek na Zménu z hlediska zavislosti
PoZadavkl, proveditelnosti, rizik a dopadd na funkci a Urovern poskytovanych Sluzeb a jednotlivych
komponent. Poskytovatel vyda doporuceni, které Zmény realizovat a které nikoliv, véetné doporuceni
souvisejici s realizaci PoZadavkd. Poskytovatel upozorni Objednatele na rizika souvisejici s implementaci
konkrétni Zmény.

4. Prijeti/odmitnuti/odloZeni poZadavku na Zménu — na zdkladé posouzeni PoZadavku na Zménu
rozhodne Objednatel o tom, které Pozadavky jsou prijaty, odmitnuty nebo odloZeny.

5. Zpracovani analyzy Pozadavk( na Zménu a postup realizace Zmény — Poskytovatel zpracuje analyzu
PoZadavkll spojenych s realizaci konkrétni Zmény, stanovi ¢asovou naro¢nost (v ¢lovékohodinach, nebo
¢lovékodnech) a navrhne harmonogram realizace Zmény véetné odpovédnosti.

6. Schvaleni realizace Zmény — Odpovédna osoba Objednatele schvali realizaci Zmény, nebo vrati
k dopracovani analyzu PoZadavk( na Zménu a postup realizace Zmény.



7. Realizace Zmény - vlastni realizace Zmény dle akceptovanych podkladt.

8. Akceptace realizace — Objednatel akceptuje realizovanou Zménu z pohledu splnéni PoZadavkd, které
byly na Zménu kladeny.

9. Zhodnoceni Zmény — vyhodnoceni Uspésnosti povedené Zmény. Vyhodnoceni je promitnuto do
doporuceni na zlepseni procesu fizeni Zmén.

2.6.2 Poskytovani konzultaci

Servisni sluzba je poskytovana Pracovniky Poskytovatele. Konzultaci se rozumi telefonicka ¢i emailova rada k
Prvkdm IT, a sluzby bezpecnostniho manazera, kterd nepresdhne 30 minut.

Pozadavek na provedeni Servisni sluzby zadavaji Kontaktni osoby Objednatele zaddnim Konzulta¢niho pozadavku
na Servis Desk Poskytovatele.

2.6.3 Vymezeni Servisnich sluzeb

Obsahem Servisnich sluzeb neni:

o zabezpeceni dat na datovych nosi¢ich Objednatele, které jsou umisténé v lokalité Objednatele, nebo u
Tretich stran,

o podpora aplikaci Tretich stran, nedodanych Poskytovatelem, pokud se smluvni strany vyslovné nedohodly
v konkrétnim pfipadé jinak,
Na Prvky IT v reZimu Provozni spravy Poskytovatele, ke kterym maji koncovi uzivatelé Objednatele, nebo Treti
strany administratorska opravnéni, mize byt Poskytovatelem tc¢tovana pracnost pfi feseni Incidentu nad ramec
pausalni platby dle jednotkovych sazeb dle bodu 2.6.4.

V ramci feseni Pozadavk(l postupuje Poskytovatel v souladu s licenénimi ujednanimi vyrobcl hardware i software
a podle zaruénich podminek zakoupené podpory vyrobce (napf. maintenance, carepack, support atd.).

Na hardware a software, ktery jiz neni podporovan vyrobcem, negarantuje Poskytovatel dostupnost podpory,
dilG, dostupnost aktualizaci firmware a nelze zarucit kompatibilitu s jinymi prvky Informacniho systému
Objednatele.

Servisni sluzby nezahrnuji nahradni dily, pokud neni vyslovné uvedeno jinak. Dodavka nahradnich dil(i probiha
na zakladé samostatnych objedndvek ¢i na zakladé zarucnich oprav dle platnych zarucnich podminek vyrobc,
nebo Tretich stran.

Podpora hardware je pouze do Urovné zaruk zakoupenych Objednatelem pro dany Prvek IT. U Prvk( IT, kde neni
Poskytovatel zaroven autorizovanym servisnim partnerem vyrobce, je poskytovana pouze soucinnost k reseni
Vady hardware.

V ramci rfeseni nékterych PoZadavkl muze byt zahajeni feSeni prodlouzeno o dobu reakce a soucinnost Treti

strany (napf. vyména prvku v ndvaznosti na predplacené sluzby HW podpory daného vyrobce, analyza logu,
servisni podporu vyrobce, vydani neverejného opravného balicku apod.).



2.6.4 Jednotkové sazby pro Servisni sluzby nad ramec pausaini platby

< A Hodnota Mérna
Typ pozadavku — Serverova a sitova infrastruktura .
(Cena bez DPH) jednotka
Centralni kontaktni bod **— pfiplatek za prekroceni poétu PoZadavki L
(servisnich zakazek) Fakturaclnl
L . . . ) . ) obdobi
e za kazdych dalSich 5 (pét) PoZadavkl (servisnich zakazek) +1 500 K¢
Zménovy poZadavek *** 1750 K¢ Clovékohodina
Konzultagni poZzadavek *** 1750 K¢& Clovékohodina
Incident kategorie "A" 2 300 K¢ Clovékohodina
Incident kategorie "B" 1900 K¢ Clovékohodina
Incident kategorie "C" 1500 K¢ Clovékohodina
Dopravné po mésté 390 K¢ Vyjezd
Dopravné mimo mésto 16 K¢ Km
Ptiplatek za praci v mimopracovni dobu v PO-PA **** 50 % Clovékohodina
Pfiplatek za praci v mimopracovni dobu v SO-NE a Svatek **** 90 % Clovékohodina

** (J¢tuje se dle skutecného poctu zpracovanych PoZadavku (servisnich zakdzek) za fakturacni obdobi, evidovanych v
elektronickém systému Poskytovatele.

*** poZadavky jsou standardné reseny pouze v Servisnim kalendari 9x5 (Po — Pd od 8:00 do 17:00 hodin)

**%* SlouZi pro pfipad, kdy reseni Incidentu si vyZaduje pokracovdni PInéni mimo Servisni kalenddr dany touto Smlouvou. Musi
byt odsouhlaseno obéma smluvnimi stranami.

PFi hodinovych sazbdch za praci u Objednatele se Uc¢tuje kazda zapocata pllhodina.

Typ pozadavku — Koncova zafizeni Hodnota Mérna jednotka
(Cena bez DPH)
Zménovy poZadavek*** 1300 K¢ Clovékohodina
Konzulta¢ni pozadavek*** 1300 K¢ Clovékohodina
UZivatelska podpora — Hotline *** 1300 K¢ Clovékohodina
Incident kategorie "B" 1500 K¢ Clovékohodina
Incident kategorie "C" 1300 K¢ Clovékohodina
Dopravné po mésté 390 K¢ Vyjezd
Dopravné mimo mésto 16 K¢ Km
Pfiplatek za praci v mimopracovni dobu v PO-PA **** 50 % Clovékohodina
Pfiplatek za praci v mimopracovni dobu v SO-NE a Svatek **** 90 % Clovékohodina

*** poZadavky jsou standardné reseny pouze v Servisnim kalenddri 9x5 (Po — Pd od 8:00 do 17:00 hodin)
**x* SlouZi pro pfipad, kdy reseni Incidentu si vyZaduje pokracovdni PInéni mimo Servisni kalenddr dany touto Smlouvou. Musi
byt odsouhlaseno obéma smluvnimi stranami.

Pfi hodinovych sazbdch za praci u Objednatele se Gc¢tuje kazda zapocata pllhodina.



