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Smiouva o poskytovani servisnich sluzeb
SoftwareONE Premium Plus Support

na zakiadé ust. § 1746 odst. 2 zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik (dale jen ,obéansky
zakonik"), byla uzavfena nize uvedeného dne, mésice a roku tato servisni smlouva (dale jen
»Smlouva“) mezi témito smluvnimi stranami:

zastoupena: Ondrejem Grosem, starostou
kontaktni osoba: Bc. Simona Hejna, vedouci odboru informatiky UMC Praha 8
e-mail: simona.hejna@praha8.cz

tel: 222 805 665

(dale jen ,Zakaznik" na strané jedné)

SoftwareONE Czech Republic s.r.o.

se sidlem: Vyskocilova 1410/1, Michle, 140 00 Praha 4

zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, viozka 188674
ICO: 24207519
bankovni spojeni:

zastoupena: Petrem !én!em, !u!ééem !lmou, Janem !nytt‘em, pro!unsty

(dale jen ,SoftwareONE" na strané druhé)

(Zakaznik a SoftwareONE spole¢né dale jen ,Strany*)

S ohledem na to, ze:
A spolec¢nost SoftwareONE je svétovy poskytovatel softwaru a sluzeb informaénich technologii
v oborech, mezi které patfi sprava portfolia softwaru, pofizovani softwaru, sprava
softwarového majetku, cloudova fe$eni a odborné sluzby; spole€nost SoftwareONE v ramci
své podnikatelské €innosti poskytuje mimo jiné sluzby servisni podpory;
B. Zakaznik ma zajem o Cerpani sluzby servisni podpory od spole¢nosti SoftwareONE;

se Strany dohodly na uzavreni této Smlouvy, ktera upravuje podminky poskytovani sluzby servisni podpory
spolegnosti SoftwareONE Zakaznikovi:

1. Pfedmét Smiouvy

1.1 SoftwareONE se touto Smlouvou zavazuje poskytovat Zakaznikovi sluzbu SoftwareONE Premium
Plus Support, pricemz presna specifikace sluzby je uvedena v Pfiloze €. 1 této Smlouvy, ktera tvofi
jeji nedilnou soucast. Sluzba bude provadéna pro servisni podporu prostfedi, které je specifikovano
v Pfiloze ¢. 2 této Smlouvy, ktera rovnéz tvofi jeji nedilnou sou€ast (sluzba SoftwareONE Premium
Plus Support specifikovana v této Smlouvé a jejich pfilohach dale jen ,,Sluzba*). '
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Rozsah Sluzby

V ramci sjednané odmény bude Sluzba Zakaznikovi poskytovana pro feseni incidentd a problému
spojenych s provozem a uzivanim technologii Microsoft.
V daném kalendafnim mésici nevy&erpané hodiny poskytovani Sluzby je mozné preveést do dalsich
dvou kalendafnich mésicl (v jednom kalendarfnim mésici tak Zakaznik mlize mit pravo na provedeni
Sluzby v rozsahu nanejvy$ 24 hodin, pokud pfeved| celych 16 kalendarnich hodin z pfedchozich
kalendarnich mésicu). Pokud hodiny nejsou vy&erpany ani pfevedeny v souladu s timto ujednanim,
propadaji, aniz by mél Zakaznik pravo na sniZzeni ceny.
V pfipadé servisnich pozadavki, jejichz fe$eni by znamenalo pfekrogeni vyse sjednaného rozsahu
zahrnutého v pausélni cené&, bude Zakaznik na tuto skuteénost upozornén SoftwareONE. Pokud
po tomto upozornéni Zakaznik dany pozadavek potvrdi, budou pfesahujici hodiny uhrazeny
hodinovou sazbou v souladu se €l. 4 této Smlouvy.
Sluzba bude poskytovana v rezimu 10 x 5, tedy v pracovnich dnech v ¢ase od 8:00 do 18:00 hodin.
Kritické incidenty je mozné zadavat v rezimu 24 x 7.
V ramci sjednané pausalni odmény hrazené mésiéné bude Zakaznikovi dale poskytovana:
e Proaktivni podpora nebo konzultace v rozsahu 24 hodin ( 3MD ) ro¢né dle vybéru Zakaznika;
e Konzultace a prace s IT architektem v objemu 4 hodin mési¢né.

Podminky poskytovani Sluzby

Spole¢nost SoftwareONE se zavazuje, ze:

a) bude poskytovat Sluzbu s nalezitou pedi a dovednostmi, na vysoké odborné Urovni a v souladu
se specifikacemi uvedenymi v této Smiouvé a

b) bude dodrzovat viechny zdravotni a bezpeénostni predpisy, jakoz i predpisy a jakékoli dalsi
pokyny, které se vztahuji na prostory Zakaznika.

Zakaznik se zavazuje a je povinen:

a) spolupracovat se spole¢nosti SoftwareONE ve v8ech zalezitostech tykajicich se Sluzby
a poskytovat veskerou nezbytnou souéinnost (zejména vzdalené pfipojeni VPN);

b) poskytnout veSkeré informace, kieré muze spoleénost SoftwareONE pozadovat za ucéelem
v€asného a fadného poskytnuti Sluzby a zajistit, Ze budou ve v8ech podstatnych ohledech
pifesné a spravné,

c¢) poskytnout v€asny pfistup k Zakaznikovu majetku, prostoriim, udajim a takovym kancelarskym
mistnostem a dal3im zafizenim, které byly se Zakaznikem dohodnuty za ugelem poskytovani
Sluzby; a

d) informovat spole€nost SoftwareONE o zdravotnich a bezpe¢nostnich pravidlech a predpisech
a pfipadnych jinych pfiméfenych bezpefnostnich pozadavcich ve svych provozovnach.

Cena a platebni podminky

Zakaznik se zavazuje platit ze poskytnuti Sluzby v rozsahu stanoveném v ¢l. 2.1 této Smlouvy
pausalni mésiéni poplatek ve vysi 44.400,- Ké bez DPH.

Za poskytnuti Sluzby nad sjednany rozsah zahrnuty v pauséini cené je dle &l. 2.3 této Smlouvy
Zakaznik povinen zaplatit SoftwareONE hodinovou odménu ve vysi 2.290,- Ké bez DPH.
SoftwareONE ma pravo na vyuétovani této odmény v kalendafnim mésici, ktery nasleduje
po kalendarnim mésici, v némz byla Sluzba poskytnuta. Zakaznik je opravnén si u SoftwareONE
predplatit jim zvoleny objem hodin na Sluzby poskytované nad sjednany rozsahu zahrnuty
v pausalni cené (kredit). Tyto hodiny musi byt Zakaznikem vy&erpany do jednoho roku od jejich
objednani, jinak nevylerpany kredit bez nahrady propada.
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Odmena SoftwareONE za poskytnuti Sluzby v daném kalendafnim mésici je splatna po skonéeni
daného kalendainiho mésice, a to na zakladé SoftwareONE fadné vystaveného darového dokladu
se splatnosti 21 kalendafnich dnd, ktery bude Zakaznikovi doruéen vzdy nejpozdéji 15 dnii pied
sjednanym terminem splatnosti. Pfilohou faktury bude soupis poskytnutych Sluzeb.

VSechny faktury musi spliiovat nalezitosti radného danového dokladu pozadované zakonem
¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, av§ak vyslovné vzdy musi obsahovat nasledujici udaje:
oznaéeni Stran a jejich adresy, ICO, DIC (je-li pfidéleno), oznadeni této Smiouvy, oznaéeni
poskytnutého plnéni, &islo faktury, den vystaveni a Ih(tu splatnosti faktury, oznaéeni penézniho
ustavu a gislo uctu, na ktery se ma platit, fakturovanou ¢astku, razitko a podpis opravnéné osoby.
Zakaznik je opravnén vratit dafovy doklad pfed terminem jeho splatnosti, pokud nebude obsahovat
nalezitosti podle zakona &. 235/2004 Sb. o dani z pfidané hodnoty, nebo bude obsahovat nespravné
cenové udaje pripadné jiné nesrovnalosti. Vrati-li Zakaznik vadnou fakturu, pfestava bézet plvodni
lhiita splatnosti. Cela Ihita splatnosti bézi opét dne doruéeni nové vystavené faktury.

Nebyla-li Sluzba z dlvodu jejiho zahajeni €i ukonéeni poskytovana po cely kalendarni mésic, nalezi
SoftwareONE pouze alikvotni €ast mésicni ceny Sluzby.

Pokud Zakaznik nezaplati fadné vyfakturované €astky v¢as, je v prodleni a zavazuje se zaplatit
spoleénosti SoftwareONE uroky z prodleni z dluzné &astky ve vysi 0,05 % za kazdy zapocaty
kalendaini den prodleni az do uplného zaplaceni faktury. Zakaznik se rovnéz v takovém pfipadé
zavazuje zaplatit spole€nosti SoftwareONE veskeré naklady spojené s vymahanim dluznych ¢astek
véetné nakladd na pravni zastoupeni a soudni vylohy. Strany se dohodly, Zze v pfipadé, kdy je
Zakaznik v prodleni se zaplacenim Castky za fadné poskytnutou Sluzbu, neni spoleénost
SoftwareONE povinna pokradovat v poskytovani Sluzby a je opravnéna spolupraci podle této
Smilouvy az do doby vyrovnani zavazku Zakaznika pozastavit.

Zakaznik souhlasi s tim, aby mu byly faktury za Sluzby poskytnuté podle této Smlouvy zasilany
elektronicky na e-mailovou adresu: simona.hejna@praha8.cz

Odpovédnost SoftwareONE

SoftwareONE neni povinna podle této Smiouvy poskytovat jakékoliv plnéni kromé toho, které je
definovano v této Smilouvé a jejich Pfilohach &. 1 - 3.

SoftwareONE neni odpovédna za selhani &i zpozdéni pfi poskytovani Sluzby, pokud toto selhani
nebo zpozdéni vyplyne ze selhani Zakaznika pfi pInéni jeho odpovédnosti, nepfesnych informaci
poskytnutych Zakaznikem nebo z necinnosti &i opozdéné akce Zakaznika. Zpozdéni zplsobena
Zakaznikem neopraviuji Zakaznika k jakémukoliv naroku &i zméné ceny za Sluzbu.

Veskeré €innosti provedené na zakladé této Smlouvy jsou limitovany moznostmi jakychkoli nastrojl
tretich stran vyuZitych pro tento zavazek spole¢nosti SoftwareONE. Mimo to, SoftwareONE
negarantuje spravnost dat sebranych takovym nastrojem treti strany.

Sluzba ma vadu, neodpovida-li této Smlouvé. Pfipadné vady SluZby je Zakaznik povinen oznamit
SoftwareONE bez zbyte€ného odkladu poté, kdy je zjistil nebo pfi nalezité pozornosti zjistit mél,
nejpozdéji véak do 6 mésicl od poskytnuti Sluzby. Pokud Zakaznik vady v&as nenotifikuje, jeho
prava z vad Sluzby vi&i SoftwareONE zanikaji. Radné a v&as vytknuté vady Sluzby je SoftwareONE
povinna bez zbyteéného odkladu odstranit.

Zadna ze Stran neodpovida za $kodu zplsobenou porusenim svych povinnosti vyplyvajicich z této
Smilouvy, bylo-li zplisobeno okolnostmi vylu€ujicimi odpovédnost ve smyslu § 2913 odst. 2
ob&anského zakoniku.

Doba trvani smlouvy

Tato Smlouva se uzavira na dobu uréitou s potatkem poskytovani sluzby od 1. srpna 2023
a ukon¢enim poskytovani sluzby dne 31. éervence 2026.
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Kazda ze stran je opravnéna tuto smlouvu ukoncit pisemnou vypovédi bez udani diivodu. Vypovédni
doba &ini v takovém pFipadé tii mésice a zacina bézet od 1. kalendafniho dne mésice nasledujiciho
po mésici, ve kterém byla vypovéd dorucena druhé Strané.

V pfipadé podstatného poruseni této Smlouvy ze strany SoftwareONE, které nebylo napraveno ani
do 15 dnid ode dne doruéeni pisemné vyzvy k napravé, je Zakaznik opravnén tuto Smlouvu
vypovédét pisemnou vypovédi s uginnosti k poslednimu dni kalendafniho mésice, v némz byla
vypovéd doruéena SoftwareONE.

V pfipadé podstatného poruseni této Smlouvy ze strany Zakaznika, které nebylo napraveno ani
do 15 dnl ode dne doruéeni pisemné vyzvy k napravé, nebo v pfipadé, kdy je Zakaznik v prodleni
se zaplacenim ceny za Sluzbu po dobu del§i nez 15 kalendarnich dnd, je SoftwareONE opravnéna
tuto Smlouvu vypovédét pisemnou vypovédi s a¢innosti k poslednimu dni kalendafniho mésice,
v némz byla vypovéd doru€ena Zakaznikovi.

Ustanoveni spole€na a zavérecna

SoftwareONE je povinna pfed podpisem této Smlouvy piedlozit pojistnou smlouvu o pojisténi
odpovédnosti za $§kodu zpusobenou v souvislosti s plnénim této Smiouvy, pficemz limit pojistného
plnéni bude ¢init minimalné 1.000.000 Kg&.

SoftwareONE je povinna udrzovat pojistnou smlouvu dle pifedchoziho odstavce v platnosti po celou
dobu pInéni dle této Smiouvy a do druhého pracovniho dne od vyzvani Zakaznikem je povinen ji
predlozit k nahlédnuti Zakaznikovi.

V pfipadé, Ze SoftwareONE nepfedlozi pojistnou smlouvu v souladu touto Smlouvou, je
SoftwareONE povinna Zakaznikovi zaplatit smluvni pokutu ve vy$i 30.000 K&. Zaroven ma Zakaznik
pravo odstoupit od této Smlouvy.

Zakaznik je opravnén pozadovat za poruSeni jakékoliv povinnosti stanovené touto Smiouvou
smluvni pokutu ve vy$i 5.000 K& za kazdé jednotlivé poruseni povinnosti dle této Smlouvy, pficemz
smluvni pokuta mdze byt uplatiiovana opakované.

Smiluvni pokuty jsou splatné 15. den ode dne doruéeni pisemné vyzvy opravnéné Strany K jejich
Uhradé povinnou Stranou, neni-li ve vyzvé uvedena lhita deldi. Zaplacenim smluvni pokuty neni
dotéen narok Stran na nahradu skody.

SoftwareONE se zavazuje zajistit pfi realizaci pinéni dodrzovani ve$kerych pravnich piedpist
vyplyvajicich z pracovnépravnich pfedpist a kolektivnich smluv s dirazem na legalni zaméstnavani,
dlstojné pracovni podminky, spravedlivé odménovani a dodrzovani bezpecnosti a ochrany zdravi
pfi praci pro véechny osoby, které se budou podilet na realizaci pInéni véetné poddodavatelu.
SoftwareONE se zavazuje zajistit fadné a v€asné uhrazeni svych finanénich zavazk( vici svym
poddodavatellim.

SoftwareONE se zavazuje s ohledem na ochranu zZivotniho prostfedi k minimalni produkci vsech
druh( odpad, vzniklych v souvislosti s realizaci pInéni, a v pfipadé jejich vzniku bude v co nejvétsi
mife usilovat o jejich daldi vyuZiti, recyklaci a dalSi ekologicky Setrna feSeni, a to i nad ramec
povinnosti stanovenych zakonem ¢. 541/2020 Sb., o odpadech.

Tato Smlouva se ve vécech v ni neupravenych Fidi V8eobecnymi obchodnimi podminkami
spole¢nosti SoftwareONE, jejichz znéni je k dispozici na www.softwareone.com (,Standardni
podminky").

Ugelem této Smlouvy neni, ani nelze mit za to, Ze se zaklada partnerstvi nebo spole¢ny podnik mezi
Stranami, ze se jedna Strana ustavuje zastupcem druhé Strany, nebo Ze se jedna Strana zmocfiuje,
aby druhou Stranu zavazovala nebo jejim jménem pfijimala zavazky.

Tato Smlouva a jakykoli spor nebo narok vznikly na jejim zakladé nebo v souvislosti s ni nebo s jejim
pfedmétem nebo vznikem (véetn& mimosmluvnich spordl nebo naroku) se fidi a vyklada v souladu
s Ceskym pravem. Kazda ze Stran neodvolatelné souhlasi s tim, ze Ceské soudy maiji vylu€nou
pfislusnost pro rfe$eni spord vyplyvajicich z této Smiouvy nebo s ni souvisejicich.

Strana 5712



712

7.13

7.14

~J
-
Ch

7.16

7.17

7.18

7.19

Otazky v této Smlouvé neupravené nebo upravené jen ¢aste¢né se Fidi ustanovenimi ob&anského
zakoniku a pfedpisy souvisejicimi.

Veskeré zmény a dodatky k této Smlouvé je mozné €init pouze na zakladé predchozi dohody Stran,
a to ve formé ocislovanych pisemnych dodatk(.

Strany prohlasuji, Ze skuteénosti uvedené v této Smlouvé nepovaZzuji za obchodni tajemstvi

{zakon o registru smiuv).
Strany vyslovné sjednavaji, Ze uverejnéni této Smiouvy v registru smiuv dle zakona &. 340/2015 Sb.,
o zvlastnich podminkach u&innosti nékterych smiluv, uvefejiovani téchto smluv a o registru smluv
(zakon o registru smiuv), zajisti Zakaznik.
Tato Smiouva se vyhotovuje ve tfech stejnopisech, z nichz Zakaznik obdrzi dvé a SoftwareONE
jedno vyhotoveni.
Nedilnou soucast této Smlouvy tvofi nasledujici pfilohy:
Priloha ¢. 1 — Specifikace poskytované servisni podpory (Sluzby)
Pfiloha &. 2 — Specifikace pfedmétnych zafizeni a pfistupy do prostfedi Zakaznika
Priloha ¢. 3 — Evidence servisnich pozadavkU, eskalace a opravnéni zastupci
Strany tuto Smlouvu podepisuji ve dnech nize uvedenych:

SoftwareONE: Zakaznik:

19, 07.

Datum

8. 07. 2023

Daturtt. 2023

Dolozka dle § 43 odst. 1 zakona &. 131/2000 Sb., o hlavnim mésté Praze, ve znéni pozdéjsich predpisu,
potvrzujici splnéni podminek pro platnost pravniho jednani méstské ¢asti Praha 8

Rozhodnuto organem méstské ¢asti: Rada méstské ¢asti Praha 8
Datum jednani a éislo usneseni: 12. 7. 2023, €. Usn RMC 0274/2023

Smlouva o noskvtavani servisnich slizeh SoftwareQNF Premium Plus Sunnort
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Priloha €. 1 ke smlouvé o poskytovani servisnich sluzeb

Specifikace poskytované servisni podpory

Servisni podpora SoftwareOne Premium Plus Support zahrmuje sadu sluzeb reaktivni, proaktivni
a konzultaéni podpory, které pomahaji zakazniklim zvySovat produktivitu provozu jejich IT systému.

Sluzby podpory zahrnuji:

1.1 Reaktivni podpora

Reseni incidentd, problémi a poradenstvi spojené s provozem a uzivanim implementovanych IT
technologif. Podpora je realizovana v kontextu definovanych SLA parametrt.

Zakaznik je povinen pfi zadani pozadavku na poskytnuti Sluzby v oblasti tzv. reaktivni podpory

(tedy sméfuje k feSeni tzv. incidentu, dale jen ,Incident"),

uvést jméno osoby, ktera Incident

oznamuje, systém Zakaznika, na némz se zavada projevila, ¢as prvniho vyskytu Incidentu, popis
Incidentu (postup ¢innosti vyvolavajici chybovy stav, popis korektniho stavu a popis aktuaini
odchylky od pozadovaného stavu, zdokumentovana chybova hlaseni) a daldi skuteénosti, které
mohou mit vliv na identifikaci zavady a jeji odstranéni SoftwareONE. Zakaznik je zaroven opravnén

uveést stupen zavaznosti Incidentu.

1.1.1 Reakcni doba a povinnosti obou smluvnich stran
SoftwareONE se zavazuje zahajit poskytovani Sluzby sméfujici k odstranéni Incidentu v reakéni
dobé, ktera je pro jednotlivé stupné zavaznosti Incidentu uvedena v nasledujici tabulce. Do této

reakéni doby se zapocitavaji pouze hodiny v dobé& poskytovani Sluzeb dle &l. 2.4 této Smlouvy.

e eI : 3 ] ; Ocekavana reakce
Dulezitost | Popis situace u zakaznika Ocekavana reakce AR

Kriticka

Vypadek serveru, systému, nebo kritické
aplikace zpusobi zavazné omezeni
provozu spoleénosti zakaznika, branici
poskytovat jejich stuzby nebo branici
Vyrobeé.

. Urgentni

Vypadek serveru, systému, nebo kriticke
aplikace zplUsobi ¢astecné omezeni
provozu spoleénosti zékaznika, ale
nebranici zakaznikovi v poskytovani
jejich klicovych sluzeb nebo nebranici
vyrobé.

Duiezita - zakladni Grovei

e Vypadek serveru, systému, nebo kritické
aplikace zpusobi problém bez
vyznamného dopadu na provoz
zakaznika

Zahajeni vzdalené
podpory technikem do
max. 1 hodiny od
nahlaseni probiému

Urgentni eskalace na L2
uroven

Telefonicka reakce do
max. 2 hodin

Telefonicka reakce do
max. 8 hodin

Snaha nalézt feSeni pouze
v pracovni dobé

Smlnuva o naskvtovani servisnich sluzeb SoftwareONF Premium Plus Sunnort

Zajisténi prislusnych
zdroju pro zajisténi
neomezené spoluprace
s technickou podporou.
Interni informovani
organizace o vypadku
systému.

Zajisténi piislusnych
zdroju pro zajisténi
neomezené spoluprace
s technickou podporou.
Interni informovani
organizace o vypadku
systému.

Zajisténi prislusnych
zdrojii pro zajisténi
spoluprace s technickou
podporou.
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Spole¢nost SoftwareONE nedokaze ovlivnit pfipadné incidenty spojené s provozem samotné
platformy provozované jinym dodavatelem, napf. platforma Microsoft 365 nebo Microsoft Azure
provozovana spole¢nosti Microsoft. SoftwareONE muze v téchto pfipadech pomoci s eskalaci a
spolupraci pfi feSeni daného incidentu.

S ohledem na povahu a rozsah Incidentu je SoftwareONE opravnén stupef zavaznosti Incidentu
prekvalifikovat odlisné od hlaSeni Zakaznika. V pfipadé, ze Zakaznik neposkytl pfi hlaseni
Incidentu v8echny informace v souladu se &l. 1.1 této pfilohy, je Incident kvalifikovan jako Incident
kategorie C.

V pfipadé&, Ze servisni poZadavek bude poZadavkem v jiné oblasti, nez je feSeni Incidentu, bude
na néj SoftwareONE reagovat ve Ihté mezi Stranami dohodnuté, jinak bez zbyte¢ného odkladu.

1.1.2 Zpusoby nahlaseni servisniho pozadavku

Pozadavek na sluzbu bude mozZné podat telefonicky, emailem nebo elektronickou cestou pfes
webové stranky podpory. Kritické incidenty zavaznosti A poZzadujeme podavat pouze telefonicky.

Telefonicky
Pozadavek na sluzbu nebo feSeni zavady je mozZno ohlasit telefonicky opravnénym
zastupcem zakaznika na telefonnim &isle ServiceDesku.

E-mailem
Pozadavek na sluzbu nebo feSeni zavady je mozno ohlasit e-mailem opravnéného
zastupce zakaznika na vySe uvedenou e-mailovou adresu. Servicedesk specialisté
nasledné zadaji pozadavek do systému a bude mozno jej aktualizovat, pfipadné sledovat
jeho feSeni prostfednictvim webové aplikace.

Webovou aplikaci
Opravnénému zastupci zakaznika je k dispozici webova aplikace, ve které je mozno
pozadavky na sluzbu nebo reSeni zavady vytvaret, aktualizovat a sledovat jejich FeSeni.
Pristupové tdaje obdrzi opravnény zastupce zakaznika na zakladé smiouvy, pfipadné
ostatni uzivatelé na zakladé zadosti opravnéného zastupce zakaznika.

Presné kontakty jsou specifikovany v Pfiloze €. 3, ktera tvofi nedilnou soucast této Smiouvy.

K hlaseni pozadavkl jsou opravnéni zastupci Zakaznika uvedeni v Pfiloze ¢. 3. Zakaznik je
opravnén zménit okruh t&chto osob pisemnym oznamenim doru€enym SoftwareONE.

Komunikace mezi Stranami ve vécech souvisejicich s touto Smlouvou a hlaSenim pozadavk( na
Sluzbu bude probihat v Eéeském, pfipadné slovenském jazyce.

1.2 Proaktivni podpora

Smlotva o naskvtovani servisnich sluzeh SoftwareQONF Preminm Plus Sunnort

Proaktivni sluzby maji za cil identifikovat potencionalni slaba mista IT systému z pohledu provozu
a IT bezpeénosti. Typicky obsahuje smluvné definované sluzby jako mQze byt pravidelna kontrola
funkénosti pokrytych komponent, provoznich logl, update/upgrade/patch management,
HealtchChecky a Optimalizace jednotlivych systémi. Mize obsahovat téZz drobné Ad-Hoc
implementaéni a konfiguraéni poZadavky, smluvné dohodnuté v rozsahu jednotek MD (den prace).
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1.3 Konzultaéni podpora a rozvoj prostredi

Tyto sluzby zahrnuji konzultaéni prace dohodnuté smluvné v rozsahu jednotek MD a pokryvaji

napfiklad nasledujici ¢innosti:

. pravidelné zhodnoceni uzivani platformy,
. formulace novych pozadavkl ze strany zakaznika, uzivatell, firemnich proces( a zvazeni
jejich pokryti sluzbami Microsoft 365 nebo Microsoft Azure
. predstaveni novych funkcionalit platformy Microsoft 365 a Microsoft Azure tak, jak je vyrobce
pribé&zneé zprovozfiuje a zvazeni jejich vyuziti

J konfigurace/implementace novych pozadavkl a sluzeb
J pfipadné zaskoleni uzivatelQ ( spravci ) v kontextu novych sluzeb
. Uprava relevantni dokumentace a procest

1.4 IT architekt

SoftwareOne Premium Plus Support zahrnuje poskytnuti konzultaci s IT architektem. Tato ¢ast
zahrnuje nasledujici typy konzultaci, které je mozné upravit podle konkrétniho pozadavku

zakaznika.

0 revize stavajici IT infrastruktury

. identifikace slabych mist

. optimalizace IT provozu

. optimalizace vyuziti stavajicich IT prostiedki

. navrhy dal§iho rozvoje prostredi

1.5 Rozsah poZadovanych sluzeb

Reaktivni podpora

feseni incidentd a problému spojenych s provozem a uzivanim Microsoft
technologii.

Servicedesk specialisté jsou k dispozici v rezimu 10 x 5, tj. v pracovnich
dnech v ¢ase od 8 do 18 hodin. Kritické incidenty je mozné zadavat
vrezimu24 x7

limit plnéni servisni podpory je 8 hodin (pokud nebude sluzba Cerpana, je
mozné prevést plnéni v rozsahu max. dvou mésicl tzn. 16 hodin do
daldiho mésice

sluzby poskytnuté nad limit plnéni budou fakturovany na zakladé
predavaciho protokolu v cenach 2.300K¢ za hodinu prace

Proaktivni podpora

sluzby v délce 3MD (24 hodin) dle vlastniho vybéru zahrnuté v cené

dalsi sluzby mozno dokoupit dle aktualni nabidky proaktivnich sluzeb

IT architekt

konzultace a prace architekta v objemu 4 hodiny

1.6 Misto vykonu

Tato podpora je realizovana prioritné vzdalen&, t. online s vyuZitim vzdaleného pfipojeni &i
telefonicky. Konzultanti SoftwareONE realizuji veskeré ukony na dalku, pokud bude nezbytna
osobni pfitomnost, sluzby zahrnuje i sidlo zakaznik, tj. budovy Uradu méstské &asti Praha 8.

Smlouiva o noskvtovani servisnich sluzeb SoftwareONF Premium Plus Sunnort
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Pfiloha é. 2 ke smlouvé o poskytovani servisnich sluzeb
Specifikace pfedmétnych podporovanych zafizeni
a pfipadné pfistupy do prostredi Zakaznika

Specifikace podporovanych zafizeni

Item Description

MS Microsoft server (AD)

MS Remote Desktop Services
MS Exchange

MS SCCM

MS

Specifikace podporovanych sluzeb

Item Description

0365 Exchange online
0365 Sharepoint online
0365 OneDrive for Business
0365 Teams

AZURE

Specifikace pfistupu do prostiedi Zakaznika

Z bezpecnostnich divod( muzZe byt tento popis a seznam lidi s opravnenim pristupu uveden v samostatné
priloze, které by byla vedena jako divérna a nebyla by zpristupnéna véem
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Priloha ¢. 3 ke smlouvé o poskytovani servisnich sluzeb

Evidence servisnich pozadavku, eskalace a opravnéni zastupci

Nasledujici text upfesfiuje kontakini udaje kodstavci 1.1.2 ,ZplUsoby nahlaseni servisniho
pozadavku®, Pfilohy €.1 této Smiouvy.

Pa, 8-18h) +420 2333 23337

feni servisniho poZadavku, dotazy obecné povahy, Servicedesk.cz@softwareone.com
zadesti ¢ vylvoreni pristupu do webové aplikace apod.

URL adresa webové apiikace

pro vytvoreni servisniho poZadavku, jeho aktualizaci a https://www.softwareone.comics-cz/servicedesk
sledovani pribéhu reseni

Kritické pozadavky je vzdy nutné nahladovat telefonicky. V38echny servisni pozadavky doporu¢ujeme
potvrdit e-mailovou zpravou na adresu: Servicedesk.cz@softwareone.com

Eskalacéni procedura

Proces feSeni pozadavkl na poskytnuti suzby nebo fe$eni zavady je monitorovan a koordinovan
ServiceDesk specialisty. V pfipadé pochybnosti o zplsobu a véasnosti feSeni pozadavku je mozno vyuzit
nasledujici eskalaéni kontakty v uvedeném poradi:

Pofadi Pozice Osoba Telefon Pricina eskalace
1 ' Servicedesk Specialista +420 2333 23337 Problém s dodavkou sluzeb
Servicedesk
2 Servicedesk Nesplnéni dohodnuté odezvy na
Team Lead servisni pozadavek, nedostupnost

zdroju,
Nespokojenost s nabizenou
sluzbou

3 Head of
Services
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Nize uvedené osoby jsou opravnény vytvaiet poZzadavky na sluzbu nebo fedeni zavady v rozsahu die

prisludeného ujednani smiouvy. Na zakladé zadosti téchto kontaktnich osob bude vytvofen pfistup do
webové aplikace. Seznam je mozné dopnit pozdéji na zakiadé Zadosti opravnéného zastupce Odbérateie.

s wr

Jméno Pozice | Telefonni ¢islo | Email Opravnéni
Super user

Super user

Normal
user
Normal
user
Normal
user
Normal
user
Normal
user

Spoleéné s pfistupovymi udaji do webové aplikace jsou udélovana nasledujici opravnéni:

o Tzv. Super user je opravnén vytvaret a aktualizovat pozadavky prostfednictvim webové aplikace.
Souc¢asné je opravnén nahlizet a aktualizovat pozadavky v8ech ostatnich uzivatell zakaznika.
e Tzv. Normal user je opravnén vytvaret a aktualizovat poZadavky prostfednictvim webové aplikace.

Smlouva o noskvtovani servisnich slu7eh SoftwareQONF Premium Plis Sunnort Strana 12 7 12




