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mlouva o komplexni technické péci o software a
hardware

AN

kterou uzavrely smiuvni strany podle ustanoveni § 1746 odst. 2. zakon &. 89/2012 Sb.,
ob&anského zakoniku:

TINT s. r. 0.

se sidlem: Riegrova 832, Frydek-Mistek, PSC 738 01
zastupce: Pavel Mohyla, jednatel

kontakt: tel.: 732 722 197, p.mohyla@tint.cz

IC: 63323966

DIC: CZ63323966

Bankovni spojeni: CSOB a. s.

Cislo uctu: 191624835/0300

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Ostravé, oddil C, vioZka
13356
(dale jen servisni organizace)

a

VITKOVICE ARENA, a.s.

se sidlem: Rusk& 3077/135, Zabfeh, 700 30 Ostrava
zastupce: Mgr. Petr Handl, pfedseda predstavenstva

Ing. Jaroslav VIk, mistopredseda predstavenstva
kontaktni osoba Ing. Jaroslav VIk
IC/1D: 25911368
DIC/Tax ID: CZ25911368
@ankovm’ spojeni/Bank: UniCredit Bank Czech Republic nad Slovak, a.s.
Cislo uctu/Account number: 42272004/2700

zapséna v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Ostravé, oddil B, viozka
2600
(dale jen objednatel)

1. Predmét smlouvy

Pfedmé&tem této smlouvy je komplexni technickd péfe a odborné poradenstvi nize
specifikované:

- Dohled a proaktivni monitoring 24 x 7 servert a kli¢ovych prvka infrastruktury

- Sprava a udrzba serverll, v&etn& kontroly prib&hu zélohovéni serverl a Upravy
konfigurace serverll dle aktudlnich poZadavkd, provadéni aktualizaci serverd
véetné aktualizaci firmware na serverech a prvcich infrastruktury. Seznam serverl
viz pfiloha ¢.1 smiouvy.

- Sprava postovniho serveru -

- Spréva a udrzba siti a firewalll v centrale a pobockach zadavatele

- Sprava a Udrzba bezdratovych siti v centrdle a poboctkach zadavatele

- Sprava a Udrzba kamerového systému

- Desktop udrzba (NB, PC, tiskarny, monitory)



1.1.

1.2.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

Regeni operativnich pozadavkl zadavatele

Odstrafiovani softwarovych poruch pocitacovych systémi na serverech

Kontrola stavu antivirového software na serverech a zarizenich zadavatele

Fyzickéd pritomnost servisniho technika na misté zadavatele ve dnech Utery a
&vrtek v rozsahu 16 hodin tydné, celkem plnici pozadavky zadavatele a
poskytnuti lokalniho supportu uzivatellm

Zajisténi pfitomnosti technika mimo standardni pracovni dobu (Pondéli - Patek
7.30 - 16.00) dle ptipadnych poZadavki zadavatele

Bezplatné zapUjéeni ndhradniho HW v pfipadé poruchy zafizeni

Provadéni pravidelnych bezpeénostnich auditd ve shodé s ISO 27001 .

Navrhy novych feSeni a optimalizace IT infrastruktury dle provoznich a
bezpe&nostnich standardd

Provadéni offsite zélohy o celkové kapacité 8TB do datového centra

Pé&i se rozumi tidrzba a konfigurace softwarového vybaveni v takové drovni, aby
byla zaji$téna poZadovana dostupnost aplikaci v potfebné kvalité a rychlosti.

Odbornym poradenstvim se rozumi doporuéeni a konzultace pro optimalizaci a
dosaZeni potfebné kvality a dostupnosti SW prostredi.

2. Obecna ustanoveni

z4vadu nebo servis miZe ohldsit objednatel servisni organizaci nasledujicim
o
zpusobem:

e pomoci portalu HELP DESK na adrese:www.tint.cz
o telefonem na &islo servisni podpory 558 628 898 v dobé od 7:00 do 16:00

v pracovni dny
o telefonem na &islo Hot Line 603 193 520 mimo pracovni dobu

Servisni organizace bude provadét ¢innost s néleZitou odbornou péci a v souladu
se soucasnymi ITIL standarty.

Servisni organizace je povinna okamZité upozornit objednatele na nevhodnost jim
ud&lenych pokynd & pouzivanych postupl. V pfipadé, Ze objednatel bude na
té&chto pokynech i pFesto trvat, sdéli tuto skuteCnost pisemné servisni organizaci a
ta je povinna se témito pokyny Fidit.

Smluvni strany se dohodli, Ze servisni organizace nastoupi na odstranéni zavady
nejpozdéji do 4 hodin od nahlédSeni servisniho poZadavku. Zadani servisniho
pozadavku musi byt servisni organizaci nahldSeno telefonicky, emailem nebo
ticketovacim ndstrojem servisni organizace.

Mistem pInéni predmétu smlouvy budou aredly v misté sidla objednatele,
konkrétné tedy:

Ostravar Aréna
Muitifunkéni hala
Méstsky stadion
Atleticka hala



2.6.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

Areal Bazaly :
Hotel Puls

Smiuvni se strany se dohodli, Ze tento smluvni vztah nabyva Ucinnosti od
1. 8. 2023 a tato smlouva vérné zachycuje jejich vzajemnou predchozi dohodu.

3. Cena a fakturace

Za sluzby specifikované v €. 1 této smlouvy bude objednatel servisni organizaci
poskytovat smluvni mésiéni poplatek, jehoZ vySe je stanovena v pfiloze & 5

Uhrada smluvniho mési¢niho poplatku bude provadéna formou fakturace, pfi¢emz
faktura bude vystavena a doruena objednateli vzdy nejpozdéji do 15. dne mésice
nasledujiciho po zu¢tovacim obdobi.

Hrazeni jinych sluZeb servisni organizace, které souvisi s predmétem této
smlouvy, ale nejsou zahrnuty v mési¢nim poplatku, bude provddéno oddélené od
tohoto mési¢niho poplatku, dle pfisludného cenového tarifu zhotovitele platného
pro dany typ sluZeb, a to rovnéZz formou fakturace. Tarify sluzeb jsou uvedeny v
Priloze ¢. 5 této smlouvy, kterd je jeji nedilnou soucdsti. Zmény tohoto tarifu Ize
provést na zdkladé pisemné dohody obou stran.

Splatnost faktur vystavovanych na zékladé této smlouvy je stanovena na 14 dnd
ode dne doruceni faktury objednateli, pokud se v jednotlivych pfipadech obé
strany nedohodnou jinak. V pfipadé prodleni plateb se sjedndva urok s prodieni ve
vydi 0,03% z dluzné Castky za kazdy den prodleni.

4. Obchodni tajemstvi

Servisni organizace se zavazuje zachovdvat pfisnou micenlivost o veSkerych
informacich, které ziskd na zakladé jednani prechazejicich podpisu této smiouvy.

V souvislosti s poskytovanim sluZeb dle této smlouvy bude mit servisni organizace
pristup do vdech souborl a databazi umisténych na siti a serverech objednatele,
véetné souborl chranénych pFistupovymi kody a dalSimi zabezpefovacimi a
ochrannymi prostfedky a do vSech pocitaél objednatele.

Servisni organizace tedy bude mit pFistup pfi poskytovani Sluzeb k obchodnim,
ekonomlckym finanénim, personalnim, technickym, vyrobnim a jinym databazim
a Udajlm, tykaycnm se objednatele a jejich podmkatelske ¢innosti, tykajicim se
jejich zakaznikd, klientl a obchodnich partnerd, bude m|t pfistup k personalnlm,
osobnim a citlivym Gdajum tykaJ|C|m se zaméstnancl a jinych pracovnikl
objednatele a jakoZz i k dalSim Udajim a informacim (dale jen ,Dhvérné
informace™).

viechny informace, poznatky, zkuenosti a skutecnosti specifikované v ¢l. 4. bod
4.3. této smlouvy, se kterymi se servisni organizace seznamila a seznami pr|
poskytovani sluzeb jsou vysoce ddvérné a tvori ve smyslu ust. § 504 zdkona ¢.
89/2012 Sb., Obéanského zdkoniku souddst obchodniho tajemstvi objednatele,
s &imz je servisni organizace piné srozuména.



4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9,

4.10.

4.11.

5.1.

5.2.

Servisni organizace se zavazuje zachovavat mlcenllvost o viech DUavérnych
informacich, o nichZ se dozvédéla a dozvi pfi poskytovani sluZzeb dle této smlouvy,
a zavazuje se tyto utajovat. Servisni organizace se zavazuje DUvérné informace
nezprlstupnlt 34dné treti osobé&, s témito nakladat pouze za Gcelem plnéni Ukoll
pti poskytovani sluzeb dle této smlouvy a ve prospéch objednatele a tyto
nevyuzwat ve prospéch svlj ani ve prospéch tfeti osoby Pofizovat jakeékoliv kopie
Duvernych informaci je servisni organizace opravnéna pouze s predchozum
pisemnym souhlasem objednatele a vylu¢né za GcCelem plnéni UGkold pfi

poskytovani sluzeb.

SerV|sn| organizace se zavazuje uchovavat listovni tajemstvi a taJemstV| jinych
zdznam{ a pisemnosti zasilanych elektronickou postou a jinym - obdobnym
zplsobem.

Servisni organizace se zavazuje zachovadvat micenlivost rovnéz o vsech
bezpednostnich opatfenich, ochrané a zabezpeceni Duvernych mformaa, tyto
utajovat a nezpfistupnit treti osobe Servisni orgamzace neni opravnéna umoznit
3. osobé pFistup do sité, serverll obJednateIe k souborlm a databdzim umisténym
na této siti a serverech a k poditatim objednatele bez pfedchoziho pisemného
souhlasu objednatele.

Servisni organizace se zavazuje zachovavat veskeré povmnostl stanovené v této
tasti smlouvy a veskerd opatrfeni k zabezpeceni a ochrané DOvérnych informaci
s naleZitou odbornou pédi a udinit veskerd nezbytnd opatfeni k ochrané a utajeni
Dlvérnych informaci.

Povinnost mi&enlivosti a s tim souvisejici povinnosti stanovené v této dohodé je
servisni organizace povinna zachovdvat i po ukonéeni poskytovéni sluzeb dle této
smlouvy, a to az do okamziku, kdy bude téchto povmnost| ze strany obJednateIe
pisemné& zprosténa nebo do okamziku, kdy se Davérné informace stanou verejné
dostupné (ne vdak v ddsledku poruseni povinnosti servisni organizace).

V pfipadé, Ze servisni organizace porusi nékterou z povinnosti vyslovné
stanovenych v této Casti smlouvy, zavazuje se uhradit v plném rozsahu veskeré
gkody, které v disledku toho vzniknou.

Servisni organizace je srozuména s tim, Ze porusenim téchto povmnostl hrozi
vznik rozsahlé Skody, kdyz byla radné obJednateIem poudena o dlvérnosti
pfedmétnych informaci a Je_]lCh zasadnim vyznamu pro objednatele. Servisni
organizace je srozuména rovnéz stim, Ze porusenim kterékoliv z povinnosti
stanovenych v této &asti smiouvy, zejména povinnosti tykajicich se CItlIVYCh a
osobnich Udajt hrozi objednateli vysoka pokuta ze strany stétnich organd.

5. ZAavérecna ustanoveni

Jiny zpusob ohlasovani a odstrafiovani zavad, zmena Ihdt na provedem téchto
Ukond & zména mésiéniho smluvniho poplatku mize byt provedena pisemnou
dohodou uéinénou mezi objednatelem a servisni organizaci.

Strany berou na védomi a souhlasi stim, Ze objednatel uvefejni Smlouvu
v registru smiuv dle zdkona & 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkéach ucinnosti



nékterych smluv, uverejfiovani téchto smiuv a o re'éjistru smluv (dale jen ,Registr
smluv"), a to bezodkladné po jejim podpisu.

5.3. Objednatel se zavazuje, Ze bude provadét zélohovani dat dle doporuceni servisni
organizace.

5.4. Servisni organizace v Zzadném pfipadé neruli za licence, software a data
instalovdna nebo uloZena na pocitacich a serverech objednatele.

5.5. Tato smlouva se SJednava na dobu do 30.6. 2024, kterou lze vypovédét s
dvoumeésicni vypovedm Ihdtou bez udani divodu a s &rnactidenni vypovedm
IhGitou z divodu porudeni nékterého z ustanoveni této smlouvy v pfipadé, ze
povmna strana nesplm svoy povinnost ani v dodatecné 7denni Ihaté od doruéeni
pisemné vyzvy opravnéné strany, odstoupemm dle pfislusnych ustanoveni
obtanského zakoniku nebo po vzdjemné dohodé. Béh vypovédni Ihdty potina
béZet prvnim dnem nasledujiciho kalendainiho mésice.

5.6. Obé smluvni strany se seznamily s obsahem této smlouvy a souhlasi s uvedenymi
ujednanimi.

5.7. Tato smlouva nabyva platnosti dne 1. 8. 2023.

5.8. Tato smlouva byla vyhotovena ve dvou exemplafich, po jednom pro kaZdou
smluvni stranu.

5.9. Piipadné zmény této smlouvy Ize Fesit vzestupné cislovanymi pisemnymi dodatky
k této smlouvé.

7. 08. 2023 ’(g'lp
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Prilohy smlouvy:
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Polet a rozpad servert spoleénosti
Sprava serverll Windows

Sprava aplikaci

Sprava pracovnich stanic

Cenik sluzeb
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Priloha &. 1: Pocet a rozpad jednotlivych kiicovych ﬁzichh a virtualnich serverti

Pocet Oznaleni Provedeni Popis OS Umisténi
Fyzické zatizeni
1 boc-ostrava fyz. server Server pro AXESS Aréna
1 faceserver fyz. server Server pro rozp, oblic¢eji - CCTV Aréna
1 kamery 1 prac. stanice kamerovy server W10P Aréna
1 kamery 2 prac. stanice kamerovy server W10P Aréna
1 kamery 3 prac. stanice kamerovy server W10P Aréna
1 kamery 4 prac. stanice kamerovy server WI10P  Aréna
w2019
1 SrvHyperV fyz. server podkladovy server Hyper-V DC Aréna
1 SrvMain fyz. server podkladovy server Hyper-V W2008R2 Aréna
1 timeserver fyz. server centralni NTP server W10P Aréna
1 TrueNAS fyz. server ulozisté LINUX Aréna
1 C4 Server fyz. server Server EPS Bazaly W2016 Bazaly
1 kamery 5 prac. stanice kamerovy server W10P Bazaly
1 C4 Server fyz. server Server MaR Bazaly W2012R2 Bazaly
1 SIEMENS-MES prac. Stanice Server MaR Méstsky stadion W2008R2 Méstsky stadion
Virtualni servery
1 Axess POS virtualni server  virtualizovana pokladna WI10P SrvHyperV
1 Dohled Mes virtualni server  Unifi controler pro Mést.stadion ~W10P SrvHyperV
1 Freeradius virtualni server ~ Radius server pro public WiFi Linux SrvHyperV
1 Inf. Tables virtualni server  Informa¢ni tabule Aréna Linux SrvHyperV
1 Inf. Tables Web  virtudlni server  Informadni tabule Aréna W10P SrvHyperV
1 SrvAplik virtualni server  aplika¢ni server W2008R2 SrvHyperV
1 SrvASSP virtualni server  antispamovy server w2019 SrvHyperV
1 SrvBattery virtualni server  sprdva baterii Motorola W2016 SrvHyperV
1 SrvDC virtualni server  fadi¢ domény -sekundarni w2019 SrvHyperV
1 SrvEps virtudlni server  Server EPS Aréna W2012R2 SrvHyperV
1 SrvExch virtudlni server  Exchange server w2019 SrvHyperV
1 SrvFiles virtudlni server  File server w2019 SrvHyperV
1 SrvHores virtualni server  aplika¢ni server pro Hores w2019 SrvHyperV
1 SrvKarat virtualni server ~ SQL / aplika¢ni server Karat w2019 SrvHyperV
1 SrvPDC virtualni server  fadi¢ domény - priméarni w2019 SrvHyperV
1 SrvSharepoint  virtudlni server  sharepiont W2012R2 SrvHyperV
1 SrvSiemens2012 virtudlni server ~ Aplikacni server DESIGO W2012R2 SrvHyperV
1 SrvTerminal virtudlni server  terminalovy server w2019 SrvHyperV
1 Tarifikace virtualni server tarifikace pro tstfednu WinXP SrvHyperV
1 Vaps-Server virtualni server  Aplikacni server Ticket portal W2012R2 SrvHyperV
1 TheDude virtudlni server __ Aplika¢ni server monitoring Linux SrvHyperV
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Sprava serveri Windows

Vymezeni sluzby

Sprava serverl je nezbytnou soucasti kompletni spravy IT. Sluzba je vétsinou poskytovana spolu s
dodévkou a spravou laaS od spole¢nosti TINT, nicméné muzZe byt poskytovana i na infrastruktufe treti
strany.
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o 1. Cloud
2. TinT Cloud*®

3. Onprem infrastruktura

Popis sluzby

Tato sluzba nabizi spravu a administraci serverl z rodiny Windows operaénich systém( a jejich
vybranych roli, viz. specifikace nize. Dale zahrnuje podporu administrace fyzické a virtualni platformy —
aktualizaci ovladagi. Sluzba je poskytovana pro vSechny podporované verze Windows Server
operaénich systémU podporovanych firmou Microsoft. SluZba neni poskytovana na EOL OS. Soucasti
sluzby neni upgrade OS na podporovanou verzi.

Obsah sluzby:
o Udrzba a administrace kli¢ovych komponentt Windows Server opera¢nich systémi
Priklad:
o Disk system management (lokalni disky, SAN disky), Volume management, File
systémy
o Spréva sitového nastaveni
o Log management
o Spréava uzZivateli a skupin
o Task scheduler

e Server monitoring
o Monitoring kliovych komponent server operaéniho systému: CPU, RAM, VyuZziti
disk, vybrané servisy a procesy operacniho systému, aby byla zaji$téna okamzita
informovanost o stabilité a zdravi operaéniho systému.
¢ Update (patching) server komponent
o Sluzba zajistuje update operaéniho systému a jeho komponent. Update je provadén
pravidelné automaticky v pfedem domluveném servisnim okné,
¢ Podpora fyzického i virtuainiho HW
o Sluzba je zodpovédna za kontrolu a monitoring fyzického i virtualniho prostiedi.
Pravidelna aktualizace oviada&u, firmwarl a nastroji pro spravny béh virtualniho
prostredi je zodpovédnost poskytovatele techto sluzeb a neni tedy soucasti této
sluzby.



TINT s.r. 0.

, IN , Riegrova 832
NETWORKING 738 01 Frydek-Mistek
Tel.: 558 628 898, Email: tint@tint.cz, Web: www.tint.cz

A

+ i
1

Servery mohou mit jednu z niZze uvedenych ugelovych roli. Tato skute€nost musi byt znama v priib&hu
predavky.
e Print server role
o Sluzba zahrnuje spravu nastroje tiskového serveru, déle instalace a upgrade print
driverl na poZadani dodavatele tiskaren. Sluzba rovnéz zahrnuje udrzbu a spravu
tiskové fronty na Grovni tiskovych portl. SluZba nezahrnuje spravu tiskaren a jejich
nastaveni.
e File server role
o Sluzba zahrnuje spravu sdilenych diskd na siti (vytvareni, zménu a mazani) a nastaveni
a udrzbu prav.
o Web server
o Sluzba poskytuje zpravu IIS. Nezahrnuje spravu aplikaci a obsahu béZiciho na téchto
serverech
e Remote desktop / terminal server
o Remote desktop service (RDS) nebo Terminal service (TS) umoznuje uZivatelim
vzdaleny pfistup k stanicim a aplikacim pfes RDP (remote desktop protokol) Sluzba
zajistuje spravu a adrzbu session host role a jejich konfiguraci.
e DHCP server
o Sluzba zahrnuje konfiguraci DHCP, vSeobecné nastaveni a autorizaci. Sluzba
nezahrnuje nastaveni fyzickych sitovych prvkl pro zaji$téni DHCP trafiku.
e DNS server
o Sluzba zahrnuje vieobecné nastaveni DNS serveru, DNS zoén a DNS zaznam.

Pokud jeden server zgji§fuje vice neZ jednu roli, tato skute¢nost musf byt dohodnuta a necenéna v ramci
kontraktu.

Volitelné rozsireni:

o BaaS - zaji$tuje provadéni automatizovanych zaloh serveru.
e AV - Poskytovani a sprava antivirové ochrany.

Servisni prostiedi a podminky:

e Sluzba je poskytovana jen pro Windows operatni systémy, které jsou v daném Case
podporovany spoléenosti Microsoft. Jakmile vyprsi platnost podpory operagniho systému
spole¢nost TINT ma pravo automaticky prevést podporu operacniho systému na jinou sluzbu.
O této skutenosti bude zakaznik v dostate¢ném pfedstihu informovan.

e Dodavatel sluzby si vyhrazuje pravo instalace servisnich nastroji pro spravu operacniho
systému na dany server: software komponenta pro monitoring a automatizaci, volitelné
antivirova ochrana.

V&echny ukony tykajici se této sluzby jsou provadény vzdaiené.

o Dodavatel sluzby a zakaznik si odsouhlasi servisni okno, v kterém bude provadéna udrzba a
update serveru. V této dobé& nebude server pfistupny.

e Dodavatel vyZaduje na server do operaéniho systému administratorsky pfistup, ktery je nutny
pro poskytovani sluzby.

o Pokud neni poskytovana/zaijisténa infrastruktura spolecnosti TINT, dodavatel poZaduje od
zakaznika poskytnuti pravidelnych zaloh serveru pro pfipad obnovy pfi kolapsu serveru.
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SLA (Service Level Agreement)

Ugelem SLA je specifikovat troveii poskytované sluzby
Geografické rozhrani pro poskytovani sluzby: Tato sluZzba je poskytovana v ramci EU
Sluzba mlZe byt poskytovana v rozsahu 24/7 popfipadé 12/5. Casova zéna CET.

Sluzba je poskytovana vzdalenou spravou a v souladu s ITIL standarty. VSechny incidenty jsou
reportované v ITSM nastroji popfipadé nahladeny pies Service Desk.

Urovné sluzby

Urove sluzby Casové rozmezi Dostupnost
0,
Gold 2477 99,9%
0,
Silver 12/5 99,5%
8/5 99%
Bronze

Servisni kredit

ay v s

Dostupnost nizsi nez ujednano Kredit z mésiéni platby

0.01-0.15% 25%
0.16-1.0% 10.0 %
>1% 25%

Vypadky, které jsou vyjmuty z pinéni:
o Incidenty a poruchy zplsobené zékaznikem pfipadné treti stranou (dodavatel siti, dodavatel
HW ..)
e Dohodnuté servisni okno
o Neohladené zmény v prostiedi provedené zakaznikem pfipadné treti stranou, které zpusobily
vypadek sluzby

Reakéni €asy pro incidenty

Servisni trovei
Kategorie Incident
Klasifikace incident Reakce Vyieseni
Gold Critical 30 min 4h
High 1h 8h
Medium 4 h 48 h
Low 24 h 90 h
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Reakéni &asy pro servisni poZzadavky

Servisni pozadavek

Cas dodani (12/5 CET)

Obnova Windows serveru

20 h (2,5 pracovni dny)

PFidani / odebrani tiskové fronty

Konec nasledujiciho pracovniho dne

Vy¢isténi tiskové fronty

Konec nasledujiciho pracovniho dne

Update tiskového driveru

16 h (2 pracovni dny)

Pfidani /Jodebrani RAM / CPU

24 h (3 pracovni dny)

Pridani / odebrani serveru z Domeény

Konec nasledujiciho pracovniho dne

Pfidani odebrani sdileni

Konec nasledujiciho pracovniho dne

Pridani / odebrani souborll (sdileného
disku)

Konec nasledujiciho pracovniho dne

Pfesunuti souboru

40 h (5 pracovnich dn)

Pfidani nového disku

Konec nasledujiciho pracovniho dne

Rozsifeni diskové kapacity

24 h (3 pracovni dny)

Piidani / odebrani role

16 h (2 pracovni dny)




e ; TINTs.r. 0.
" g , IN , Riegrova 832
NETWORKING 738 01 Frydek-Mistek

Tel.: 558 628 898, Email: tint@tint.cz, Web: www.tint.cz

T

Sprava aplikaci

Vymezeni sluzby

Sprava aplikaci a platforem je nezbytnou souéasti kompletni spravy IT a je koordinatorem
pro spravu infrastruktury (HW a sit&) a rovnéz pro vyvoj aplikaci.
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Full stack monitoring
Change management

Automatizadni platforma
DevOps platforma

Conflguration management

Event a incident managemet
Problem management

RTGAE T SR
L doud
. 2. TnTCloud®

Popis sluzby

Aplikaéni servis zajistuje spravu portfolia aplikaci zakaznika v hybridnim prostredi. Dodavatel
piebira odpovédnost za jejich dostupnost a bezpeénost. Aplikatni servis tvofi jej Styfi
stavebni kameny.

Duty Guard
Dostupnost aplikac SLA Bezpelnost

Control
Reporting a optenatizace

Hybridni infrastruktura

Tind

Cloud

1) Duty — Dostupnost aplikaci

- Redeni chyb/incidentl nevyZadujici zménu v kédu aplikace

- Preventivni a prediktivni udrzba prostredi

- Konfiguraéni management

- Koordinaéni role v pfipadé fe$eni incidentd zahrnuijicich vice dodavatell

- Zalohovani dat a DB*

- Nezbytnou souéasti sluzby je aplikaéni monitoring a automatizaéni platforma, které
jsou pIné pod spravou dodavatele a tvofi kliCovy prvek v zajisténi spravy aplikaci
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2) Guard - Bezpecnost dat a aplikaci
Pravidelna automatizovana kontrola prostiedi zda je v souladu s nastavenymi
bezpeénostnimi pravidly.

3) Care DevOps engineer*

Zalohovani a udrzba konfigurace infrastruktury. Sprava CI/CD platformy a nasazeni
novych verzi do Test, QA a produkéniho prostiedi. .

4) Control

Nepietrzita kontrola prostfedi zakaznika, zda jsou prostfedky vyuZité pro optimalni
fungovani prostiedi. Mé&feni a reportovani pro optimalizace infrastruktury, platforem a
aplikaci. Zakaznik ma pfistup k portalu kde sam sleduje zdravi a funkénost svého

prostiedi.

Servisni balicky

SluZzba muZe byt poskytovana jednim z nize uvedenych balicku:
e Holisticka znalost

e Servis dle instrukci

» Monitoring a koordinace

Monitoring a kontrola

Servis dle instrukef

Holisticka znalost

* Duty — dostupnost aplikaci
* Guard - bezpecnostdats

v

* Duty— dostupnost aplikaci® Puty ~ dostupnost aplikaci **

aplikaci * Guerd bezpeénost data = Control
* Care - DevOps engineer® aplikaci
e P « Control

= Aplikaéni monitoring

+  Aplikafni monitoring «  Aplikani monitoring " v
*  Automatizalni platforma = Automatizacni platforma ARz LN Platfocas
Platforma pro CI/CD management*®
Vhodné pro business kritické aplikace, Vhodné pro méné kompiexni aplikace Vhodné pro Soas a Cloud native aplikace
komplexni a monolitické aplikace

Vybér balitku zavisi na vice faktorech zahrnujicich kritiénost aplikace, Groveri podpory,
dostupnost sluzby, komplexnost aj.
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Holisticka znalost - hluboka znalost jednotlivych komponent aplikace a okolniho
prostredi. Sluzba zajistuje pinou zodpovédnost za dostupnost a performance aplikace. Tato
sluzba je vhodna pro kritické aplikace, pfipadné komplexni monolitické aplikace, které byly
vyvijeny zakaznikovi na miru.

Servis dle instrukci - sluZba je provadéna na zakladé instrukci poskytnutych zakaznikem
nebo dodavatelem aplikace. SluZba je poskytovana s dostupnosti 12/5 a je pod SLA garanci.
Tato sluzba je vhodna pro komeréni aplikace, méné komplexni in-house aplikace.

Monitoring a koordinace —tato sluzba zahrnuje aplikaéni monitoring a poskytuje
zakaznikovi prehled o dostupnosti aplikace a jejim vykonu. Souéasti sluZzby je koordinace
fedeni problému (smé&fovani chyb a problémi na spravnou servisni frontu v pfipadé vice
dodavatelt IT feSeni). SluZba rovnéZ zahrnuje spravu konfigurace cloudové platformy (PaaS
a SaaS) pro zajisténi automatizace jednoduchych dkolu.

Tato sluzba je vhodna pro Cloudové platformy PaaS a SaaS a aplikace které nejsou pod
SLA a nevyzaduji opravy v produkéni prostiedi.

Servisni predpoklady

Servis vyZaduje exkluzivni pfistup do produkéniho prostfedi z diivodu garance SLA
V pfipadé sluzby Care vyZzaduje rovnéz pfistup do Dev/Test prostfedi pro umoznéni
spravy CI/CD.

o Servis vyzaduje administratorsky pfistup na servery/aplikace které jsou piedmétem
dodavky.

e Servis vyzaduje pfipojeni nastroji pro monitoring a automatizace pfes vyspecifikované
porty a povoleni instalace SW komponent (agent() na prostiedi zakaznika.

Servisni prostredi

Sluzba je poskytovana vzdalené. Dodavatel si vyhrazuje pravo vzdaleného pfistupu na
prostiedi zakaznika pro pfedem specifikovany team.

Nastroje pro monitoring, automatizaci, reportovani, spravu a zabezpeceni jsou soudasti
servisni ceny.

Servisni role ,

Role Popis

Servisni manazer Je zodpovédny za kvalitu, €as dodavek a
koordinaci.

Aplikaéni specialista a DevOps Zodpovédny za feSeni problému a

engineer servisnich poZadavkul pro zajisténi
poZadované dostupnosti a vykonu
aplikace.
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SLA (Service Level Ad;eement)

Ugelem SLA je specifikovat troveii poskytované sluzby
Geografické rozhrani pro poskytovani sluzby: Tato sluzba je poskytovana v ramci EU
SluZzba muze byt poskytovana v rozsahu 24/7 popfipadé 12/5. Casova zéna CET.

Sluzba je poskytovana vzdalenou spravou a v souladu s ITIL standarty. Vechny incidenty
jsou reportované v ITSM nastroji, popfipadé nahlaseny pfes Service Desk.

Uroveri sluzby Casové rozmezi Dostupnost
Holisticka 24/7 99,5%
Servis die Instrukci 12/5 99%

Servisni kredit

Dostupnost nizsi nez ujednano | Kredit z mésicni platby

0.01-0.15% 25%
0.16-1.0% 10.0 %
>1% 25%

Vypadky, které jsou vyjmuty z pInéni:
Incidenty a poruchy zplsobené zakaznikem pripadné tfeti stranou (dodavatel siti,
dodavatel HW ..)
¢ Dohodnuté servisni okno
¢ Neohlasené zmény v prostiedi provedené zakaznikem pfipadné tfeti stranou, které
zplsobily vypadek sluzby

Reakéni ¢asy pro incidenty

Servisni tiroven
Kategorie Incident
Klasifikace incident |-Reakce Vyreseni
Holisticka Critical 30 min 4 h
High 2h 8h
Medium 6 h 48 h
Low 24 h 90 h
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Sprava Pracovnich Stanic

Popis sluzby

Sprava pracovnich stanic zahrnuje zajisténi provozu pracovnich stanic u zakaznika.
Sluzba je vétsinou poskytovana soutasné s dodavkou laaS a spravou serveri od spolenosti TINT s.

r.o.

Tato sluzba zahrnuje konfiguraci a spravné nastaveni pracovnich stanic zakaznika. Sluzba je
primarné poskytovana vzdalené pomoci sluzby vzdaleny pfistup. V pfipadé nutnosti je mozné
poskytnout servisni zasah lokalné.

Varianty:

zakladni — tato varianta garantuje spravné nastaveni jednotlivych pracovnich stanic (AD,
email, Microsoft Office, AV).

roz§ifena — tato varianta garantuje zakladni spravu (viz zékladni varianta) + pravidelnou
kontrolu konfigurace pracovnich stanic a kontrolu instalovaného software.

komplexni — sluzba garantuje plnou funké&nost spravovanych pracovnich stanic. Dodavatel
kompletné& pfebira administratorsky pfistup a poskytuje kompletni spravu a kontrolu software,
ktery je na dané pracovni stanici nainstalovan. Novy software mize byt na danou pracovni
stanici instalovan jen pfes platformu umozfiujici spravu konfigurace.

Volitelné rozsifeni:

Baa$S - zajistuje provadéni automatizovanych zaloh pracovni stanice na externi uloZiste.
AV - poskytovani a sprava antivirové ochrany.

Servisni prostiedi a podminky:

Sluzba je poskytovana jen pro operaéni systémy Microsoft Windows, které jsou v daném ¢ase
podporovany spolegnosti Microsoft. Jakmile vyprsi platnost podpory operagniho systému ma
spole&nost TINT pravo automaticky pfevést podporu operaéniho systému na jinou sluzbu. O
této skutecnosti bude zakaznik v dostateéném predstihu informovan.

Dodavatel sluzby si vyhrazuje pravo instalace servisnich nastroji pro spravu pracovnich stanic
(vzdaleny pfistup, monitoring, automatizacni agent).

Véechny Utkony tykajici se této sluzby jsou provadény vzdalené.

Dodavatel vyZaduje administratorsky pfistup do opera¢niho systému na pracovni stanici, ktery
je nutny pro poskytovani sluzby.
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Reakéni €asy pro servisni pozadavky

Servisni pozadavek

Cas dodani (12/5 CET)

Obnova Windows serveru

20 h (2,5 pracovni dny)

Pridani / odebrani tiskové fronty

Konec nasledujiciho pracovniho dne

Vycisténi tiskové fronty

Konec nasledujiciho pracovniho dne

Update tiskového driveru

16 h (2 pracovni dny)

Pfidani /odebrani RAM / CPU

24 h (3 pracovni dny)

Pfidani / odebrani serveru z Domény

Konec nasledujiciho pracovniho dne

Pridani odebrani sdileni

Konec nasledujiciho pracovniho dne

Pfidani / odebrani soubor( (sdileného
disku)

Konec nasledujiciho pracovniho dne

Piesunuti souboru

40 h (5 pracovnich dnii)

Piidani nového disku

Konec nésledujiciho pracovniho dne

Rozsifeni diskové kapacity

24 h (3 pracovni dny)

Pridani / odebrani role

16 h (2 pracovni dny)




Sazba bez
DPH
Zajiténi celkové mésiéni spravy dle definovanych pozadavki a 1 84 000 K&

piitomnosti technikd na misté plnéni v rozsahu 64 hodin mésiéné

Hodinové sazby nad ramec sjednané servisni smlouvy

Montazni prace a Ufast na akcich technika mimo

Mnoizstvi Nazev Jednotka

1 standardni pracovni dobu — hodinové sazba technika hodina 800 ke
1 Price PC a notebooky — hodinova sazba technika hodina 800 K&
1 Préce servery hodina 1200 K&
1 Préce aktivni sitové prvky a firewally hodina 1200 K¢
1 Skolenf vice ufivateld, dle pozadavku na obsah Skoleni hodina 1200 K¢

Servis mimo pracovni dobu (minimalni Gétovany interval 1 hod), pracovni doba 7.30 -16.00
1 Montazni prace — hodinova sazba technika hodina 1200 K¢
1 Prace PC a notebooky — hodinova sazba technika hodina 1400 K¢
1 Préce servery hodina 2 400 K¢
1 Prace aktivni sitové prvky a firewally hodina 2 400 K¢
1 cestovné km 0 K¢

V pfipadé vyjezdu servisniho technika na adresu objednatele (Ostrava) nebude Gétovano dopravné a
nahrada €asu strdveného na cesté.



