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1 Vyklad pojmii
Pro Ucely této smlouvy se rozumi:

ICT - Informacni a komunikacni technologie

SLA smlouva - SERVICE LEVEL AGREEMENT - Smlouva o poskytovani spravy a podpory informacnich technologii
s garantovanou urovni sluzeb

IP zafizeni — je zafizeni (napfiklad pocitac, notebook, server, tiskarna atd.) s IP adresou

IP - Internet Protocol je protokol, pomoci kterého spolu komunikuji vSechna zafizeni v Internetu

IP adresa je jednoznacna identifikace konkrétniho zafizeni (typicky pocitace) v prostredi Internetu

LAN - Local Area Network (lokalni sit, mistni sit)

WAN - Wide Area Network (rozsahla sit)

SNMP - Simple Network Management Protocol (je sitovy protokol pro spravu sitovych prvkd)

ISP - Internet service provider (poskytovatel internetového pripojeni)

VPN - virtual private network (je prostiedek pro propojeni nékolika pocitacl na rliznych mistech internetu do
jediné virtualni pocitacové sité)

MS - Microsoft

0S - operacni systém

UPS — Uninterruptible Power Supply — neprerusitelny zdroj napajeni

24/7/365 = podpora 365 dni v roce v hodinach 00:00 — 23:59

NBD = Next Business Day (nasledujici pracovni den)

SBD = Same Business Day (stejny pracovni den)

Reakéni doba na misté = maximalni ¢asovy Usek, za ktery se dodavatel musi dostavit k reSeni problému na
misto zakaznika, nepodafi-li se problém vyresit jinak.

Reakéni doba vzdalena podpora = maximalni ¢asovy Usek, za ktery se dodavatel zacne problémem zabyvat
/vzdalené se pripoji, monitoruje, informuje odbératele atd./.

DNS = Domain Name System je hierarchicky systém doménovych jmen, ktery prevadi IP adresy na doménova
jména a naopak.

DHCP = (Dynamic Host Configuration Protocol) je aplikacni protokol. Pouziva se pro automatické pridélovani IP
adres pocitactim v siti.

WINS- Windows Internet Naming Service

GPO - Group Policy Object

SMTP = Simple Mail Transfer Protocol je internetovy protokol uréeny pro prenos zprav elektronické posty (e-
maild)

Overall status check = kontrola vSeobecné funk¢énosti a dostupnosti

Storage = zafrizeni pro ukladani dat

RSA = Remote Supervisor Adapter (karta pro vzdalenou spravu)
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2 Predmét smlouvy

Veskeré sluzby v této smlouvé uvedené jsou poskytované spolecnosti Poliklinika Prosek a.s. (dale jen
odbératel) a to v misté ur¢eném bodem 5 této smlouvy, neni-li ujednano jinak.

Dodavatel sluzeb je spole¢nost TOTAL SERVICE s.r.o. (ddle jen dodavatel) a to prostfednictvim svych
zaméstnancl nebo subdodavatell.

Dodavatel se na zakladé této smlouvy zavazuje k poskytovani pravidelnych sluZeb spravy informacnich
technologii a zrychlenych servisnich zasah( na IT technologiich odbératele, v predem definované reakéni dobg,
ktera je upravena a garantovana touto smlouvou.

Odbératel bere na védomi, Ze soucasti zajiSténi sluzeb v poZzadovaném rozsahu a kvalité jsou nutné osobni
navstévy kontaktnich osob (servisnich technik{l) dodavatele v misté dodavek sluzeb viz bod 5.

Dodavatel na vyzadani ¢i dle potfeb odbératele provadi instalace a servis. Po dohodé s odbératelem i dodavky
veskerych informacnich technologii. Spoluprace se fidi vyhradné touto smlouvou, ktera byla sestavena dle
potfeb odbératele a platnymi pravnimi predpisy.

Rozsah poskytovanych sluzeb je stanoven v &lanku 3 smlouvy. Rizenim poskytovani sluZeb jsou povéFeny osoby
uvedené v ¢lanku 12 smlouvy. Pouze tyto osoby a statutdrni organy spolecnosti jsou opravnény vystupovat
jménem odbératele a dodavatele ve smyslu plnéni smlouvy, neni-li ujednano jinak.

Dodate¢na ujednani a zmény musi byt provedeny pisemnou formou cislované prilohy ke smlouve, potvrzené
obéma smluvnimi stranami.

3 Rozsah poskytovanych sluzeb
Monitoring serveru

Predmétem dodavky je poskytovani sluzby Monitoringu, ktery 24h denné, 7dni v tydnu a 365 dni v roce
zajist'uje on-line monitoring a diagnostiku zafizeni serveru.

Monitoring samostatné sleduje a hlasi anomalni stavy pro:

- sitovou (ne)dostupnost serveru v LAN/WAN

- servery disky - volna kapacita, upozornéni na prekroceni parametrd
- server pamét’ - volnd kapacita

- server CPU - vytiZeni procesoru

- spusténé NT sluzby a chod/vypadek vybranych aplikaci

- vypadky koncovych pristupovych bod@ pro pfipojeni do Internetu

Vystupy z monitoringu jsou odesilany pouze na technické oddéleni dodavatele a slouZi jako podmét k analyze
chyby a zahajeni servisni ¢innosti.

Monitoring NEZAZNAMENAVA 74dné uZivatelské aktivity na serveru v LAN siti ani ndvat&vnost stranek & WAN
server(l v siti Internetu, atp.

Zalohovani dat

Dodavatel kontroluje stav zélohovani dat na serverech a kritickych soubor@ systému odbératele, dodavatel se
zavazuje fesit metodiku zalohovani s ohledem na mnozZstvi dat ve spolupraci s odbératelem.
Dodavatel se fidi zalohovaci strategii odbératele, kterd bude upresnéna provadécim predpisem.

Dodavatel neni odpovédny za obsah, ztratu, poskozeni nebo zpétnou necitelnost dat zapsanych a uloZenych na
USB discich a dalSich medii odbératele s vyjimkou pripadli, kdy ke ztraté dat dosSlo prokazatelné z divodu
zasahu dodavatele.
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Sprava serveru Windows

- pravidelna sprava a aktualizace operacniho systému 2 x mésicné

- sprava AD, sprava DNS, DHCP serveru

- sledovani Security bulletinu a aplikace nastroje Microsoft Baseline Security Analyzer

- analyza logli systému, aplikacniho a bezpe¢nostniho

- kontrola antivirového a antispamového systému

- kontrola stavu systémovych a kli¢ovych aplikaci/sluzeb

- monitoring systémovych zdrojd (vytiZeni)

- kontrola a odstrariovani starych log soubord

- kontrola kapacity systémovych a pfedevsim sitovych diskd, profylaxe diskového subsystému

Sluzby jsou poskytovany v rozsahu 2-3 hodin mési¢né. Vice prace, jako jsou nepravidelné ¢innosti (obnova dat,
zmény uzivatelskych G¢td, apod.) jsou Uctovany nad ramec smiouvy.

HELPDESK

Predmétem dodavky je zajisténi provozu systému Helpdesk, ktery zajiStuje elektronickou evidenci poZadavkd
odbératele /kontaktnich osob/. Ulelem je centralni evidence incidentd a feSenych poZzadavkd pro potreby
odbératele. Pozadavky jsou zasilany emailem & vyplnénim webového formuldfe na adrese
https://helpdesk.totalservice.cz. Po zaslani poZadavku, obdrzi odbératel zpétné emailové potvrzeni o prijeti
poZzadavku a nasledné dalsi informace o feseni a pfipadné stavu pozadavku.

Servis na zakladé pozadavku

Tyto sluzby jsou poskytovany na zakladé objednavky odbératele na Helpdesk, pripadné telefonickym ohlasenim,
které bude zaznamenano pro evidenci do Helpdesk a Tracking systému. Odbératel umozni zavedeni vzdaleného
pristupu dodavatele k technologiim odbératele.

TRACKING

Predmétem doddvky je zajisténi provozu systému Tracking, ktery zajistuje elektronické vykazovani provedenych
praci. Vykazy z Tracking systému jsou on-line dostupné (autorizovanym osobam s heslem) na webovych
strankach dodavatele.

Reakcni doba:

Reak¢ni doba je garantovana v rezimu 8/5 (8 hodin denné, 5 dni v tydnu):

pro vzdalenou spravu a podporu: stejny pracovni den (SBD) do 2 hodin od nahlaseni
pro servis na misté: nasledujici pracovni den (NBD)

4 Reakcni doba
Reakéni doba je definovana v bodech 3 a rozumi se ji, v pfipadé reakéni doby na misté, maximalni ¢asovy Usek,
za ktery se dodavatel musi dostavit k Feseni problému na misto zdkaznika, nepodafi-li se problém vyresit jinak
anebo v pripadé reakéni doby vzdalena podpory, maximalni Casovy Usek, za ktery se dodavatel zacne
problémem zabyvat.

5 Misto vykonu a dodani sluzeb

Misto vykonu a dodani sluzeb je v téchto lokalitach:

Dodavatel: TOTAL SERVICE s.r.o., U Uranie 954/18, 170 00 Praha 7
Odbératel: Poliklinika Prosek a.s., Lovosicka 440/40, Praha 9, Stfizkov

6 Dodavky zbozi nad ramec smlouvy

Dodavky, instalace a konfigurace vypocetni techniky, hardwarového a softwarového vybaveni nad ramec
smlouvy budou Gctovany po objednani odbératelem.




TOTALSERVICE

7 Zarucni podminky

Dodavatel poskytuje odbérateli zaruku na provedené prace v rozsahu 3 mésicl. Dodavatel mlize u nékterych
produktd ¢i praci zaruku prodlouZit, v takovém pfipadé bude prodlouZzend zaruka vyznacena na zarucnim listé
nebo jiném dokladu dodavatele.

8 Rozsah vybaveni podiéhajici poskytovani sluzeb
Dodavky sluzeb v rozsahu dle bodu 3 se vztahuji na IT zafizeni odbératele v lokalité dle bodu 5.

9 Harmonogram a zplisob poskytovani sluzeb

9.1 Dodavatel se zavazuje k poskytovani servisnich sluZzeb v pravidelnych i nepravidelnych intervalech dle
potfeb odbératele a vypadkd systémd.

9.2 Dodavatel zaznamenava veskeré ¢innosti provadéné na systému odbératele do interniho systému —
Trackingu servisnich praci. Odbératel ma do systému Tracking online nahled s moznosti pravidelného
mésicniho nahledu na provedené prace. Report trackingu je soucasti mésicni faktury.

9.3 V ramci sluzby bude nastavena on-line diagnostika a monitoring kritickych soucasti systém{ jako jsou
servery, storage serverd, aktivni ¢asti LAN a WAN sité vcetné vzdaleného monitoringu serverl a jejich
proces{ /viz 3.

9.4 Hot-line telefonicka podpora pro servery, sitovou infrastrukturu, PC a periférie v reZimu 8/5 = 8 hodin
denné (9:00-17:00), 5 dnll v tydnu (PO-PA)

10 Pravidla hlaseni zavad odbératelem

HlaSeni problém{, zavad a servisnich pozadavk( se provadi zaslanim poZadavku na Helpdesk systém.
NahlaSenim poZadavku je spinéno okamZikem, kdy odbératel obdrzi automatickou odpovéd’ Helpdesk systému o
prijeti poZadavku.

Technicka podpora uZivateliim, hlaseni pozadavki:
Helpdesk: https://helpdesk.totalservice.cz
Tel: 270 002 800

11 Cena a rozsah sluzeb

11.1  Standardni mésicni plan sluzby je touto smlouvou stanoven takto:

Cena mési¢ného pausalu Cena bez DPH
Helpdesk 8/5 (vCetné vzdalené spravy a telefonické podpory) 3.000
Garantovana reak¢ni doba (vzdalené stejny den, na misté nasledujici den)
Monitoring, sprava serveru a zalohovani dat serveru na USB diskové 1.300
Ulozisté
Predplaceny hodinovy kredit celkem 5 hodin
Celkova mésicni cena sluzby bez DPH 4.300

6
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11.2 Ceny praci nad ramec mésicniho pausalu

Pfi prekroceni limitu predplacenych hodin (5) a ve vsech pripadech, kdy jsou zasahy provadény v mimopracovni
dobu na serverech, sitovych prvcich, PC a perifériich (pracovni doba: Po-P4; 9:00 — 17:00) a po predchozim
pisemném souhlasu odbératele, jsou Uctovany prace nad rdmec smlouvy dle nasledujiciho ceniku:

Cena prace
650 K&/hod (Po-P3a; 9:00 — 17:00)
1200 K¢&/hod (po 17h; svatky a vikendy)

Ceny jsou uvedeny bez DPH.

12 Kontaktni osoby

Odbeératel a dodavatel urcili nasledujici kontaktni osoby opravnéné jednat ve véci pinéni smlouvy. V pfipadé
zmény kontaktni osoby jsou obé strany povinny se navzajem vyrozumét a urcit osobu jinou. Tyto osoby jsou
kontaktnimi osobami ze strany odbératele pro hlasenim zavad, pozadavki i objednavek smérem k dodavateli.
Dodavatel odpovida za odbornost a dostate¢nou kvalifikaci jeho kontaktnich osob.

Odbératel

Jifi Dufek Jan Zednik tel. 604260515
dufek.j@poliklinikaprosek.cz zednik.j@poliklinikaprosek.cz

Dodavatel

Technicka podpora uZivatel@im, hlaseni poZadavk(:

Helpdesk: https://helpdesk.totalservice.cz

Tel: 270 002 800
Obchodni reditel Technicky feditel
JiFi Chovanec Ing. Jaromir Zak
jchovanec@totalservice.cz jzak@totalservice.cz

13 Platebni a kreditni podminky

13.1  Odbératel se zavazuje hradit vedkeré platby ve prospéch t¢tu dodavatele, CSOB a.s., Na PoFici 24,
Praha 1, cislo uctu: 579579583/0300 a to dle harmonogramu viz. bod 13.2.

13.2  Platba dohodnuté mésicni Castky (Cl. 11) na zékladé dodavatelem vystavené faktury (dodavatel se
zavazuje k vystaveni faktury s DUZP k poslednimu dni mésice ve kterém byly sluzby dodany) se Fidi
dle data splatnosti uvedeného na fakture. Splatnost faktury je 14 dnl. Odbératel se zavazuje uhradit
fakturu ve Ih(té splatnosti.

13.3  V pripadé, Ze odbératel neuhradi nékterou z plateb dle vySe uvedeného harmonogramu, dodavatel jej
vyzve k Uhradé pisemnou upominkou. Pisemna upominka bude zaslana nejpozdéji do 14 dnll po
splatnosti faktury. PFi opétovném neuhrazeni pohledavek (pokud jsou pohledavky po splatnosti déle nez
45 dnl) je dodavatel opravnén k pozastaveni pinéni povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy, a to po
dobu, nez bude platba provedena.

14 Kolizni ustanoveni
14.1  Spory, které by mohly vzniknout mezi stranami pfi pInéni smluvnich povinnosti, budou pfednostné

feSeny smirnou cestou. Nebude-li feSeni sporu smirnou cestou mozné, je kterakoliv smluvni strana
opravnéna obratit se na vécné a mistné prislusny soud v Ceské republice.
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15 Zavérecna a spolecna ustanoveni
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Tato smlouva nabyva platnosti 1. ¢ervence 2016 a dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a je
uzavrena na dobu neurcitou. Smlouva obsahuje 8 stran textu a je provedena ve dvou stejnopisech, z
nichZ kazda smluvni strana obdrZi po jednom vyhotoveni.

Po dobu platnosti této smlouvy se odbératel a dodavatel zavazuji bez zbyte¢ného odkladu radné
informovat o vSech skutecnostech, které maji vliv na smluvni vztah. Jedna se predevsim o zmény
pravnich pomér{i, zmény zapisu v obchodnim rejstfiku.

Tato smlouva miZe byt ukonéena pisemnou dohodou smluvnich stran nebo pisemnou vypovédi
kterékoliv smluvni strany bez udani d@vodu s 3 mési¢ni vypovédni Ihlitou. Vypovéd' zacind bézet od
prvniho dne nasledujiciho kalendarniho mésice po doruceni vypovédi druhé strané. Ve vypovédnim
terminu a/nebo ve Ih{té stanovené v dohodé o ukonceni jsou strany povinny provést vzajemné
vyporadani.

Smluvni vztah zaloZeny touto smlouvou a z néj vyplyvajici prava a povinnosti se Fidi obéanskym
zékonikem ¢. 89/2012 Sb. v platném znéni. Ostatni otazky vyslovné neupravené touto smlouvou se fidi
prislusnymi ustanovenimi oblanského zakoniku. Neplatnost nékterého ustanoveni této smlouvy nema
vliv na platnost smlouvy jako celku.

Tato smlouva miZe byt zménéna pouze dohodou, jez ma formu ¢islovaného a pisemného dodatku
podepsaného obéma smluvnimi stranami.

Vy38i moc. V rozsahu, v jakém je plnéni kterékoliv ze stran, at’ jiz Gplné nebo ¢aste¢né, znemoznéno
nebo zpoZdéno z déivodd mimofadné a neodvratitelné prekazky, vzniklé nezavisle na vdli smluvni
strany, nebude potom takova strana odpovédna do té doby, nez bude opét pokracovat v plnéni, a to co
nejdrive poté, co dlivod, ktery znemoznil nebo zpozdil plnéni, prestane existovat. Smluvni strana neni
zprosténa odpovédnosti, vznikla-li prekazka v dobé, kdy byla v prodleni s pInénim povinnosti ¢ mohla-li
prekazku prekonat.

Ruceni za 3kody zplisobené dodavatelem. Dodavatel prohladuje, Ze je pojitén u CSOB Pojistovny.
Jednd se o pojisténi odpovédnosti za Skodu zplsobenou provozni ¢innosti a predstavuje pojistnou
ochranu pro pripad Skody, kterou pojistény pfi své podnikatelské cinnosti mlize zp(sobit tfeti osobg, tj.
Skody usmrcenim, na zdravi nebo na véci do celkové vyse 30 Mil KE. Dodavatel se zavazuje udrZovat
uvedené pojisténi po dobu trvani této smlouvy v platnosti a nesniZit rozsah pojisténi ani vysi pojistné
Castky.

Dodavatel se zavazuje, Ze vesSkeré informace ziskané pri vykonu sluzeb nebo informace, které jsou pod
spravou informacnich systémi odbératele, jsou diivérné a nesmi je bez vyslovného souhlasu odbératele
pouzit ve sviij prospéch &i je poskytnout tfetim stranam.

V Praze dne ' V Praze dne ‘=1 -07- 2016
‘=4 -07- 2016
Dodavatel: Odbératel:
NAUA G/
_ \,
TOTAL SERVICE s.r.o. Poliklinika Prosek a.s. \
Vaclav Novak, MBA, jednatel jspole¢nosti Jifi Dufek \
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