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Smlouva o poskytnuti sluzeb dle SLA

Cislo smlouvy’ S-LIBO-000699
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mezi

1. Smluvni strany:

1.1 YOUR SYSTEM, spol. s r.o0.
se sidlem Bélehradska 126, 120 00 Praha 2
jg’imt]méncm jedna: RNDr. Martin Nehasil, jednatel spoletnosti
1ICO: 00174939
DIC: CZ00174938
Bankowni spojenl
c.uetu:
zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze 18. tervence. 1890, oddil C.
vlozka €. 72

dale jen ,pcskytovatel”

1.2 Technicka sprava komunikaci, hl.m. Prahy
se sidlem: Rasnovka 770/8, 110 15 Praha 1
g(glmz jménem jedna: Ing. Ludék Dostal, feditel organizace
ICO: 63834197
&.uétu: 102 140 INNG_N
Datum z4pisu do obchodniho rejstfiku vedeném Krajskym soudem v

dale jen ,objednatel”

se dohodly ve smyslu § 262 odst.1. zékona &. IHNEEEER Sb.. obchodniho zakoniku ve znéni
pozd&jsich pfedpisl, Ze jejich zavazkovy stav se fidi timto zakonlkem, s pouZitim § 536 a
nasleduficich obchodniho zakoniku uzaviraji tuto smlouvu na ,Poskytnutl sluzeb dle SLA -
Outsoureing sluzeb pro oblasti sprévy pracovnich stanic a utivatelské podpory®,
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2. Zakladni pojmy

Nize v textu odstavce 1. jsou de

Tormin Vi
Dostupnost

Odezva

fu

- J\V'z_nﬂu____ e T
Procentni vyjadfeni casu po ktery ma byt s
pro uzivatele vuél celkovému ¢asu uréenemu standardnim

harmonogramem provozu.

Cas mezi iniciaci procesu (vstup

mailu) a ziskani pfisludneho vystupu (potvrzeni transakce, telefonni

odpovéd, odpovéd na e-mall).

Systém je funkEni, ale vyZaduj

Doba pro obnoveni ginnosti je do 48 hodin od jehc nahlaseni nebo

do doby vzéjemné dohodnuté pro prvek sluzby

Funkce systému je omezena a to ovlivituje kvalitu vystupt nebo

Doba pro obnoveni ginnosti je do 8 hodin od jeho nahlageni nebo do
Systém je zcela nefunkéni

Doba pro obnoveni &innosti j& do 4 hodin nebo do doby vzajemné
| dohodnuté pro prvek sluzby

finovany pojmy pouzivane v této smlouve

4iba (apiikace) dostupna

dat, telefonni ohlaseni, odeslani e-

]

e preventivni zasah

nkénost jinych systému

SLA4

Spokojenost uzivatele

lehlivost
Zatéz

Systém je zcela nefunkéni

Doba pro obnovent &innosti je do 2 hodin nebo do doby vzéjemné
dohodnuté pro prvek sluzb

Méfitko uzivateli vnimané vykonnosti 2 kvality sluzby ve srovnani s
jejich otekavanim; méfeno pravidelnymi dotaznikovymi pruzkumy 8
darazem na relativni zmenu.

Potet vypadkl nebo ruch piislugné sluzby za méfenou periodu.
Urovefi pozadavku/ aktivit pfi jejimz prekroteni nemus! byt zajidténa
pozadovana uroven sluzby.

2.1 Zastupce poskytovatele

Je povéfenou osobou poskytovatele, ktery je opravnén:
. spolu se zastupcem objednatele minimainé jednou za tfi mésice vyhodnocovat pinéni siuzeb

dle katalogu,

- jednatse zastupcem objednatele 0 zménach katalogu sluzeb a jejich pfipadny dopad na cenu

pfedmétu smiouvy.

2.2 Koncovy uzivatel

Jedna se o pracovniky objednavatele. ktery je odbératelem sluzeb die katalogu, Ktery tvofi pfilohu €.1

této smiouvy.



2.3 Zastupce objednatele

Jedna s

e o povéfeného pracovnika objednatele, ktery je opravnén

kontrolovat provedeni sluzeb, které jsou uvedeny v pfiloze €1

spolu se zastupcem poskytovatele miniméalné jednou za tii mésice vyhodnocoval pinéni
sluzeb dle informaci z aplikace Helpdesk

jednat se zastupcem poskytovatele o zménach katalogu sluZeb a jejich pfipadny dopad na
cenu predmétu smlouvy,

pozadat a provést kdykoliv kontrolu Urovné poskylovanych sluzeb dle katalogu,

objednavat od poskytovatele sluzby nad ramec teto smiouvy,

3. Piedmét smlouvy
Poskytovatel zajistuje sluzby pro objednatele die standardniho katalogu sluzeb uvedeného v pfiloze

[

4, Pozadavky na sluzby
4.1 Obecné zasady

a)
b)

c)
g)

Paoskytovate! bude zajistovat dosahovani rovné sluzeb definované pro jednotlivé prvky
sluzeb a jejich uzivatele v tomto dokumentu a jeho pfilohach.

Poskytovatel bude v piedstihu informovat partnery a koncové uzivatele v pfipadé nutnych
prerueni a omezeni v poskytovani sluzeb.

Servisni zasahy budou organizovany poskytovatelem po dohodé s objednatelem.
Zastupce objednatele potvrdi fadné provedeni sluzby a funk&nost celkového systému

4.2 Zasady sledovani arovné sluzeb

a)

b)

c)

d)

Kazda sluzba je charakterizovana vy&tem prvk( sluzby z katalogu sluzeb (pfiloha ¢.1)a
poskytovana v dohodnutém misté.
Pro poskytované sluzby budou specifikovany zejména nasledujici polozky (viz katalog sluzeb
- pfiloha €.1):
- prvky sluzby,

misto dodani sluzby:
- pozadované urovné sluzby,
- postupy vykazovani dosahované urovné sluZeb;
- zodpovédnosti poskytovatele sluZeb a partnerd.
Zmény specifikace jsou mozné po vzajemné dohodé. Poskytovatel zavede dohodnuté zmeny
nejpozdéji do péti pracovnich dni po odsouhlaseni specifikace. Do zavedeni zmény zUstava v
platnosti dosavadnl specifikace.
Pro sledovéani vykazovani urovné poskytovanych sluzeb byla dohodnuta perioda 3 mésice.

5. Organizace a fizeni poskytovani sluzeb

5.1 Role a zodpovédnosti poskytovatele
Zastupce pro sluzby

Za
Uz

stupce pro sluZby je zodpovédny vUgi objednateli za zajisténi urovné poskytovanych sluzeb
ce pfitom spolupracuje se zastupcem objednatele. Zejména zajidtuje:
- soulad poskytovanych sluzeb se standardy stanovenymi v tomto dokumentu,
. dodrzovani postupu fizenl konfigurace, fizen zmény a eskalagnich procedur,
udrzeni dohodnuté rovné sluzeb,
. veasné a kvalitni vykazovani dosazené urovné sluzeb,
- styk se zastupcem objednatele,
- aktivni vymeénu informaci a zpétnou vazbu od uzivateld.

(Poskytovate! definuje zastupce pro sluzby — viz, pfiloha €. 4)



5.2 Role a zodpovédnosti objednatele

a) Koncovi uZivatele
Uzivatele vyuzivajl sluzby poskytovane na zaklade tehoto dokumentu a jsou povinni dodréovat
stanovené rasady a provozni predpisy

b) Zastupce objednatele
Zaslupce (kontaktni osoba) reprezentuje objednatele pil jednani s poskytovatelem sluzeb v
ramei tohoto dokumentu. Zastupce se uéastni pravidelnych vyhodnoceni poskytovanych
sluzeb a predklada 2a objecnatele poZadavky tykajici se uprav a dopinovani taholo
dokumentu
(Objednatel definuje své zastupce pro sluzby - viz. pfiloha £ 4)

5.3 Rizeni poskytovani sluzeb

a) Sledovani (méfeni) Urovné poskytovanych sluzeb zajistuje poskytovatel prostiednictvim
aplikace Helpdesk. Rozsah potfebné spoluprace objednatele musi byt pfedem dohodnut pro
kazdy prvek sluzby a je dokumentovén v katalogu sluZeb.

b) Paskytovatel zajistuje konéni pravideinych schiizek svého zéstupce pro sluzby se zastupcem
objednatele vZdy do 15 pracovnich dnu po skonéeni méfené periody. Na téehto schuzkach je
projednavano zejmeéna.

a pinéni pfedmétu smiouvy (viz odst. 2. za minulé obdobi),
- vyhrady a rozpory k pinéni pfedmétu smiouvy,
navrhy na upravy a doplfiky v pinéni piedmétu smiouvy

6. Bezpetnostni opatfeni
a) Poskytovatel se zavazuje dodr2ovat bezpecnostni, hygienické, pozarni a ekologicke predpisy
na pracovistich objednatele.
b) Poskytovaiel se seznami s riziky na pracovislich objednatele, upozorni na né své pracovniky,
vuietné pracovnikii jim povéfeného subdodavatele, a urél zplsob ochrany a prevence proti
Urazdm ¢i jinému poSkozeni zdravi.




8. Autorska prava a viastnictvi dila

Objednatel je povinen dodrzovat ustanoveni autorského zakona a poskylovatel provadi servisni
sluzby pouze na legainim software Za uZivani nelegalnihe software objednatelem nenese
poskytovatel zadnou odpovédnost

9. Okolnosti vyluéujici odpovédnost — vy$si moc
(viz. § 374 obchodniho zakoniku)

a)

b)

c)

Za okolnosti vyluéujici odpovédnost se povazuje prekazka, jez nastala nezavisle na vuli
povinné strany a brani ji ve spinéni jeji povinnosti, jestlize nelze rozumné piedpokladat, Ze by
povinna strana tuto prekazku nebo jeji nasledky odvratila nebo pfekonala, a dale, ze by v
dobé vzniku zavazku tuto pfekazku predpovidala.

Odpovédnost nevyluguje pfekazka, ktera vznikla teprve v dobé, kdy povinna strana byla v
prodleni s pinénim své povinnosti, nebo vznikla z jejich hospodarskych pomeru.

Uginky vylu€ujici odpovédnost jsou omezeny pouze na dobu, dokud trva prekaZka, s niz jsou
tyto udinky spojeny.

10. Smluvni bonusy a pokuty

1.

al
b)

c)

d)

Smiuvni pokuta za prodieni sjednaného terminu zahajeni pinéni vefejné zakazky, a to

v minimalni vy&i 100.000,- za kazdy den prodieni.

Smiuvni pokuta za nedodrzeni termind stanovenych v pfiloze & 1, kterd je soutasti teto
zadavaci dokumentace. a to v minimalni vy4i 2 000.-K& za kazdou hodinu prodleni
Smiuvni pokuta je splatna do 30 dnd po doruceni oznameni o uloZzeni smluvni pokuty
zadavatelem vybranému dodavateli. Oznameni o ulozeni smluvni pokuty musi vZdy
obsahovat popis a tasové urteni udalosti, ktera v souladu s uzavienou smiouvou zaklada
pravo objednatele Uttovat smiuvni pokutu. Oznameni musi dale obsahovat informaci o
zphsobu Uhrady smiuvni pokuty.

Ve véech pfipadech plati, Ze Ohradou smiuvni pokuty neni dotéeno pravo na nahradu skody
zpUsobené porugenim povinnosti, na kterou se smiuvni pokuta vztahuje.

Zaruka a odpovédnost za vady

a)

b)
c)
d)
e)

f)

9)

h)

Obé smiuvni strany se vyslovné dohodly na nasledujicim rozsahu odpovédnosti a zaruk
poskytovatele,

Poskytovatel odpovida za vady svého plnéni zpusobene :

Zavinénim pracovnikl poskytovatele;

Pin&nim, které je odechylné od této smlouvy;

Dle ustanoveni § 560 a nasledujicich obchodniho zakoniku

Objednatel uplatni narok na odstranéni vad a to pisemné na adrese poskytovatele uvedené v
této smiouvé Narok na odstranéni vad musi byt uplatnén vzdy pisemné a vady musi byt
srozumitelné a dostatené popsany.

Poskytovatel se své odpovédnosti zprosti, pokud bude zji§téno, 2e vada byla zplsobena
vyluéné objednatelem nebo zasahem do software, hardware & systémového prostredi ze
strany objednatele v ramci nestandardniho zasahu nebo pfi nedodrzeni véech provoznich
postupd.

Vady, za které odpovida poskytovatel, je poskytovatel povinen odstranit na své naklady.



12. Zavéretna ujednani

aj
b)

c)

d)

e)

g)

h)

k)

V Praze dne
Za objednatele:

Tato smiouva je platna od 7.1. 2008 a je uzaviena na dobu neurciiou.

Ukonéeni smiouvy jednou ze miuvnich stran je mozné pouze formou pisemne vypovedi

s dvoumeésiéni vypovédni httou. Vypovédni Ihita zaging bézet prvniho dne kalendarniho
mésice nasledujiciho po mésicl, v némz byla vypovéd dorutena diuhe strané

Objedratel je opravnén vypovédét smlouvu 5 ckaméitou platnosti, pokud ze strany
poskytovatele dojde k porufeni ¢l V a Vl. této smiouvy

Jestlize kterakoliv ze smluvnich stran nedodr2i své zavazky dane touto smlouvou o diloa v
takovém jednani pokraZuje po dobu 1 mésice po obdrZeni pisemného upozornéni na tuto
skute&nost s poukazem na toto ustanoveni, druha strana mize odstoupit od télo smiouvy v
celku nebo v souvisejicich Sastech, aniz by se tim zbavovala jakychkoliv jinych prav.
Odstoupeni je uginné od prvniho dne mésice nasledujiciho po doruteni oznameni o
odstoupeni druhe smiuvni strany.

Tuto smiouvu, véetné véech piiloh, je moZno ménit pouze pisemnou formou se souhlasem
obou smluvnich stran,

Smluvni strany vyslovné souhlasi s tim, aby tato smiouva byla uvedena v Centraini evidenci
smiuv Technické spravy komunikaci hl. m. Prahy (CES TSK) vedené Technickou spravou
komunikac! hl. m, Prahy, ktera je vefejné pristupna a kiera obsahuje Gdaje os smiuvnich
stranach, pfedmeétu smlcuvy, &lselné oznateni této smlouvy a datum padpisu.

Smiuvni strany prohiasuji, 2e skuteénosti uvedené v této smiouvé { v ¢lancich... této smlouvy)
nepovaiujl za obchodni tajemstvi ve smysiu § 17 obchodniho zakoniku a udeluji svoleni

k jejich uziti a zvefejnéni bez stanoveni jakychkoliv daigich pfipeminek.

Préva a povinnosti z této smlouvy vyplyvajici pfechazi i na pfipadné pravni nastupce obou
smluvnich stran, Nicméné Zadna ze smiuvnich stran nema pravo postoupit futo smiouvu o dilo
ani jakakoliv prava &i pevinnosti z ni plynoucl, bez piedchazejiclho pisemneho souhlasu druhe
strany. Nicméné, poskytovatel ma prave pravadeét sluzby prostfednictvim subdodavatell, aniz
by se tim zbavoval povinnosti z této smlouvy plynouci, Poskytovatel ma téz pravo postoupit
své pfipadné nesplacené penéZni pohleddvky plynouci z pinéni této smiouvy.

Nedilnou soutasti této smlouvy jsou pfilohy €. 1,2, 3,4, 5,627

Tato smlouva byla vyhotovena ve tyfech stejnopisech, z nichZ kazda smluvni strana obdrzi
po dvou.

U&astnici si smlouvu pfecetli a souhlgsi s jejim obsahem, na dikaz toho pfipojuji své podpisy.




Priloha €. 1 — Katalog sluzeb

Nazev sluzby Identifikace | Popis sluZby
| lap)
Administrace koncovych stanic | ADM_001 Provadi se podpora koncovych stanic uZivateld
prostrednictvim vzdaleného pfistupu nebo pfimo na misté
'a zahrnuje instalaci / reinstalaci a konfiguraci uzivatelske
| stanice. o ) - N
Zarutni a pozarucni servis HW | SERV_001 Provadi se zaruéni a pozaruéni opravy zafizeni v servisnim
! | stredisku nebo v misté instalace zafizeni.
Specifikace prvku sluzby = e =M
Identifikace (ID) ADM_001

Nazev sluzby

Administrace koncovych stanic

Nazev prvku sluzby

Podpora operacnich systémd a kancelarskych aplikaci

Identifikace prvku

ADM_001.001

Popis sluzby Reinstalace a konfigurace operaéniho systému PC
Reinstalace a konfigurace kancelarského SW

Stupen dileZitosti SLA1 _SLA4

Definice prvku sluzby

Popis prvku sluzby

Reinstalace a konfigurace stavajiciho operatniho systemu na PC uzivatele a
reinstalace a konfigurace stavajiciho kancelaiského SW na PC uZivatele dle
pozadavku zakaznika podle definovanych priorit (SLA).

Misto poskytnuti

lokality uvedené v pfiloze €. 6

Hodnoty pro prvek sluzby
Spolehlivost 96%
Dostupnost v pracovni dny Po-Pa v rozmezi 7:30 - 16:00 pro SLA1 - SLA3

24 x 7 pro SLA4

Odezva 1hodiny od nahlaseni problému

Doba do opravy podle definovanych SLA od 2 do 48 hodin
Spokojenost uZivatele Hodnocena internim prizkumem

| Omezeni

Zatéz 320 uzivatell

Standardy

Zavislosti

Doplnujici poznamky

Doplrikové informace

[ Standardni SW vybaveni je uvedeno v pfiloze .2




Specifikace prvku sluzby

|dentifikace (1D) SERV_001

Nazev sluzby Zaruéni a pozaruéni servis HW
Nazev prvku sluzby Servis HW vybaveni uZivatele

Identifikace prvku

SERV_001.001

Popis sluzby Odstranovani technickych zavad na HW uzivatele.
Stupen dulezitosti SLA1 _ SLA4
Definice prvku sluzby

Popis prvku sluzby

Odslrafiovani technickych zavad na HW uZivatele bude provadéno v misté
instalace u uZivatele. Za predpokladu, Ze opravu nebude moZné provést na misté
a oprava se bude muset provadét v servisnim stfedisku, bude uZivateli
poskytnuto nahradni zafizeni ze zdroju objednatele

Misto poskytnuti lokality uvedené v pfiloze &. 6

Hodnoty pro prvek siuzby

Spolehlivost 98%

Dostupnost v pracovni dny Po-Pa v rozmezi 7:30 - 16:00 pro SLA1 - SLA3
24 x 7 pro SLA4

Odezva 1hodiny od nahladeni problému

Doba do opravy podle definovanych SLA od 2 do 48 hodin

Spokojenost uzivatele Hodnocena internim prizkumem

Omezeni

Zatéz 320 uzivatell

Standardy

Zavislosti

Dopliujici poznadmky

Dopliikové informace |




Priloha €. 2 - Technické podminky a specifikace poskytovani sluzeb

1

Veskeré poZadavky na sluzby uvedené v pfiloze &. 1 jsou hlageny uzivateli a fizeny pracovniky
objednalele prostfednictvim aplikace HelpDesk (dale jen HD) Operator HD shromazduje
prostfednictvim 1S pozadavky uZivatelt ISAT na sluzby Na zéakladé takto ziskanych informaci
urtuje operator HD objednatele priority jednotlivych pozadavki podle SLA a pfidéluje je
poskytovateli k realizaci.

UZivatelim IS/IT ve speciadinim rezimu jsou sluzby poskytovany v rezimu 24x7. Uzivatelé ve
specialnim rezimu (do 15 uzivatell) jsou definovani vedenim Useku IT.

PoZadavky na sluZby nahlasené mimo stanovenou dobu poskytovani jsou feseny poskytovatelem
nasledujici pracovni den,

SluZby nejsou poskytovany uZivatelim objednatele resp. v mist& vykonu jejich povolani v dobé
od patku 18:00 do pondéli 7:00 hodin, Pokud poZadavek na sluzby v této dob& nastane jsou
fedeny individualné mimo rozsah této smilouvy. Vyjimku tvofi uZivatelé ve specialnim rezimu, ktefi
jsou definovani vedenim useku IT,

Poskytovani podpory musi byt v souladu s internimi predpisy objednatele. Poskytovatel bude své
zaméstnance podilejici se na pfedmétu zakdzky bude sinternimi pfedpisy zadavatele
seznamovat, Objednatel se zavazuje, Ze poskytne podkiady pro tato $koleni.

Veskere poZadavky na nahradni dily nebo spotfebni material podléhaji schvaleni vedeni useku
IT. Spotfebni material a nahradni dily pouZité v ramci pinéni dodavky sluzeb nejsou pfedmétem
leto smiouvy.

K pinéni souboru poptavanych &innosti a sluZeb musi poskytovatel vyuzZivat technickych
prostfedki objednatele, zejména systému pro fizeni servisnich pfipad( - aplikace HelpDesk.

Migrace pouzivaného operacéniho systému a kancelafského software na vy&Si verzi neni
prfedmétem této smlouvy.

Pocty zafizeni, jejichZz podpora je pfedmeétem této smiouvy, jsou uvedeny v Pfiloze &.6. a jejich
pocet mlze byt navysen bez ohledu na nabizenou cenu az do vyse 5%,



SW varianty vybaveni pracovni stanice uzivatele

Na kazdém osobnim potitagi jsou nainstalovany softwarové produkty uvedené nize. U ostatnich
pouzitych SW produktl a informaénich systému neni pfedpoklddana pfima technicka podpora (tyto
systémy maji svého centrdiniho spravce nebo samostatného dodavatele podpory), ale pouze
soucinnost pfi feseni incidentu.

Instalovany standardni SW

software ) verze o

Operatni systém MS Windows 2000 a vy3&i _|
Kancelafske aplikace - MS OFFICE 2000 a vy3si 1
Acrobat reader 5.0 .
Firewall Standardné pouzivany Personal Firewall

Lotus Notes 6.5.4 a vyss(

MCAfee VirusScan | 8.0 a vyssi ]
Software na vypalovéni Nero

PJSoft InfoMapa ‘ 12 a vy3si

Vzdalena sprava ' RDP, VNC ]
Diskovy manazZér Obecné pouZivané |
WinRAR - 3.0 a vy8si

| Grafické aplikace Obecné pouiivané




Priloha ¢. 3 — Cenik sluzeb




Pfiloha &.4 - Definice zastupcl pro sluzby

I. Zistupce pro sluzby Technicka sprava komunikaci hl. m. Prahy

o S |Telefon _{E-mall
Be. Jan Ondrak 1602181522
Josef Listik | 602214893 _

I1. Zastupce pro sluzby YOUR SYSTEM

| Jménc ; | Telefon E-mail s o
Ludék Luked 604298677 — -
l




Priloha ¢.5 - Seznam povérenych osob a kontaktnich telefonnich
Cisel

1. Seznam povéfenych osob ze strany poskytovatele:
Pracovnik peskytovatele odpovédny za fesen( nestandardnich situac!

Jméno a Prijmen’ Ludék Lukes tel: +420 604299677

Adresy servisnich stiedisek

Jediné objednavkové misto servisnich zdsah( pro vBechny komponenty:
Centralni dispedink:

Praha

tel.: 277 775 500
fax: 277 775 501



.

Pfiloha ¢.6 - Seznam objekt(i objednatele, které jsou mistem

realizace této smlouvy:

Seznam lokalit zadavatele

Potet
uzivateld

Résnovka 8, Praha 1

Radlickd, Praha5

Sermifska, Praha5
Bubeneéska, Praha 5

__Podabradska, Praha 8
Bezova, I R

Krupska, Praha 10

Skolska, Praha 1

Rejskova

Milicova

_Na Bojigti
Podlipného

300




Ptiloha ¢&.7 - Sazby jednorazové sluzby (standardni cenik)




