


Objednatelem,
- v případě změny sazby DPH,
_ s ohledem na vývoj inflace od roku, ve kterém byla cena naposledy upravena, přičemŽ
inflacíse rozumí meziroční inflace vyjádřena v procentech měřená vzrůstem úhrnného
indexu spotřebitelských cen zboží a sluŽeb, kterou udává kaŽdým kalendářním rokem Český
statistický Úřad za rok předch ázqící'

3. V případě, že objednatel nevyčerpá sjednaný rozsah SluŽeb, jejichŽ cena je hrazena
paušálníodměnou, nemá tato skutečnost vliv na povinnost objednatele uhradit sjednanou
paušálníodměnu.

4. Úhrada sluŽeb se provádívŽdy na 1 měsíc předem bezhotovostně na účet Poskytovatele.
V případě trvalé navýšení ceny, dle bodu 2 tohoto článku, bude uzavřen písemný dodatek ke
smlouvě.

5' V případě, Že si objednatel vyžádá ServisnísluŽbu nad rámec předplacených hodin
uvedených v Příloze č. 2.. nebo mimo rámec Servisního kalendáře zavazuje se objednatel
uhradit Poskytovateli cenu dle jednotkových sazeb specifikovaný v Příloze č. 3 této Smlouvy.

6. Cenu SluŽeb, které nejsou zahrnuty v paušálníodměně, bude Poskytovatelfakturovat
objednateli zvlášt' vŽdy do patnáctého (15) dne po skončení měsíčního období, za kterého je
fakturováno.

lV. Komunikace oprávněných osob

'l' Seznam oprávněných osob objednatele, včetně jejich kontaktních Údajů a kontakt pro
zadávánÍ PoŽadavků je uveden v Příloze č. 4'

V. Místo plnění

1' Nebude-li v konkrétním případě sjednáno jinak, místem Plnění předmětu Smlouvy je
Kupkova 289113,690 02 Břeclav - Technické sluŽby Břeclav, příspěvková organizace

Vl. Způsob plnění

1. Plněníje poskytováno zejména následujícím způsobem:
a) Prostřednictvím Pracovníka Poskytovatele Vzdálenou správou.
b) Prostřednictvím Pracovníka Poskytovatele formou komunikace v service desku,
telefonické konzultace, nebo elektronické pošty.
c) Prostřednictvím Pracovníka Poskytovatele přímo na pracovištiobjednatele.
d) Po dohodě smluvních stran automatizovanými nástroji, umoŽňují-li to technické prostředky
na straně objednatele.
d) Prostřednictvím Pracovníka objednatele přímo na pracovišti objednatele.
e) Prostřednictvím Pracovníka třetístrany přímo na pracovišti objednatele.

2. Poskytovatel provede písemný záznam o provedení SluŽby na pracovištiobjednatele,
ktený předá objednateli a nechá si ho od něj potvrdit. Servisní sluŽby, které jsou poskytovány
formou telefonické konzultace, elektronické pošty, komunikacív helpdesku, nebo formou
vzdálené správy, mohou být evidovány v elektronickém seznamu provedených úkonů.

3' Doprava a dopravné
a) Dopravu zajišt'uje Poskytovatel
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b) Cena dopravy (Dopravné) do sídla a provozoven objednatele je specifikována v Příloze č.
3 této Smlouvy.

V. Práva a povinnostismluvních stran

1. Součinnost smluvních stran - pro zajištění řádné realizace SluŽeb poŽaduje Poskytovatel
na objednateli zejména následující součinnost:
a) Přístup k Provoznímu prostředí, kteý je nezbytný pro poskytování SluŽeb. objednatel se
zavazuje vytvořit Poskytovateli vhodné pracovní podmínky, poskytovat veškeré informace a
podklady nezbytné k Účinnému poskytování Služeb podle této Smlouvy a zajistit efektivní
součinnost svých odborných pracovník.
b) Určeníodpovědné osoby objednatele, vyhrazení odpovídajících časových kapacit

od povědné osoby objednatele.
c) Poskytování poŽadovaných podkladů, informací, případně zajištěníspolupráce s třetími

stranami, jejichŽ řešeníse můŽe dotýkat předmětu Plnění.
d) Smluvní strany se zavazqí vytvářet předpoklady pro plnění závazkŮ vyplývajících z této
Smlouvy tak, aby nedocházelo k prodlenís plněním jednotlivých termínů, ani k prodlenís
úhradou jednotl ivých finančních záv azkŮ'

2' Práva a povinnosti Poskytovatele:

a) Poskytovatel svolává ve spolupráci s objednatelem schůzky k řešenísporných otázek.
b) Poskytovatelzajistí potřebný počet pracovníků s kvalifikací potřebnou pro realizaci
předmětu Plnění,
c) Poskytovatel bezodkladně řešíve spolupráci s objednatelem závady vzniklé při plnění

této Smlouvy.
d) Poskytovatelje povinen v průběhu realizace SluŽeb předávat objednavateli informace o
skutečnostech, které brání úspěšnému plnění Smlouvy.
e) Poskytovatelje oprávněn využít přímou podporu zástupců výrobce produktů v rámci
Plněnítéto Smlouvy.
f) Poskytovatelje povinen provádět kontrolu a údžbu v pravidelných intervalech tak, aby
nenarušovala chod infrastruktury a předcházela případným nefunkčnostem infrastruktury.
g) Poskytovatelje povinen řádně a včas (zjistí-li tuto skutečnost) informovat objednatele o
moŽných nebezpečích, rizicích a nefunkčnostech infrastruktury včetně koncových zařizení'

3. Práva a povinnosti objednatele:
a) V případě Monitorování a Vzdálené správy je objednatelem zajištěn Vzdálený přístup
Poskytovateli k Prvkům lT.
b) objednatel předává Poskytovateli potřebné nebo vyŽádané podklady a informace,
související s realizací předmětu Plnění, nejpozději do tří (3) Pracovních dnů po jejich
písemném či ústním vyžádání, pokud se o obě strany nedohodnou jinak.
c) objednatel svolává ve spolupráci s Poskytovatelem schůzky k řešenísporných otázek.
d) objednatel se vyjádří písemně k předkládaným materiálům nejpozději do tří (3)
Pracovních dnů od jejich obdrŽení, pokud není dohodnuto jinak.
e) objednatelje povinen zajistit přístup Pracovníkům Poskytovatele do objektů a k
pracovištím, v souvislosti s poskytováním SluŽeb.
f) objednatelje povinen umoŽnit Poskytovateli provádět pravidelnou kontrolu a údrŽbu
infrastruktury a koncových zařÍzení, včetně moŽnostijejich odstávky na nezbytně nutnou
dobu.
g) objednatelje povinen v případech hrozícího nebezpečí, rizika či nefunkčnosti
infrastruktury, poskytnout bezodkladnou součinnost a aktivně se podílet na hledání řešenía
odstraňování problému.
h) objednatel se zavazuje v rámci plněnítéto smlouvy zabezpečit ochranu poskytnutého
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know-how a obchodního tajemství Poskytovatele a zabránit jeho neoprávněnému uŽití
jakoukolitřetí osobou nebo subjektem. Všechny ostatnídokumenty poskytované
Poskytovatelem (koncepty, studie, analýzy, nabídky, návrhy, výstupy auditů atd.), jsou
chráněny jako produkt Poskytovatele dle autorského zákona a jejich příjemce je tudíŽ
povinen zabezpečit ochranu poskytnutého produktu Poskytovatele a zabránit jeho
neoprávněnému uŽití jakoukoli třetí osobou.
i) Všechna know-how, technická a technologická řešení, zdrojové kódy software, zapojení a
nastavenívzniklá při poskytování plněníobjednateli, jsou Duševním vlastnictvím
Poskytovatele a uplatňují se na ně stejná práva a povinnosti, jako v bodě 3. h) tohoto článku.
j) Porušení bodů 3. h) a 3. i) tohoto článku zakládá Poskytovateli právo na okamŽité
odstoupení od smlouvy a právo na finančnívyčíslení a poŽadování po objednateli
nemajetkové a majetkové Škody, hodnoty duševního vlastnictví, hodnoty know-how a ušlého
zisku.

Vl. Service desk

1. Poskytovatel zřídil pro objednatele jednotné garantované kontaktní místo pro hlášení
incidentů, nebo poŽadavků, tzv. Service desk či Help desk.

2. lncident, nebo poŽadavek se hlásí prostřednictvím webového rozhranítohoto Service
desku odpovědnou osobou objednatele.

3. Service desk garantuje přUetí a zpracování poŽadavků v termínech definovaných
Servisním kalendářem.

4. Service desk eviduje a poskytuje informace o aktuálním stavu požadavku, přiděleném
řešiteli.

5. Webová adresa Service desku je https://hello.verymedia'cz

Vll. Rozvoj infrastruktury

1. Poskytovatel se zavazuje navrhovat objednateli takový rozvoj a modernizaci infrastruktury,
aby odpovídal poŽadavkům na provoz objednatele, bezpečnostním standardům a aktuálním
trendům v rozvoji informačních technologií.

2. Poskytovateli náleŽí za realizovaný rozvoj infrastruktury odměna.

V!!!. Licence výrobců software a hardware

1. objednatel je povinen pok4ýt příslušným počtem a typem licencí užívaný software a
hardware v rámcijeho infrastruktury v souladu s licenčními podmínkamijejich výrobců.

2. objednatel poskytuje Poskytovateli přístup k dženým licencím, ten se zavazuje uŽít
licence pouze pro potřeby objednatele.

3. Evidenci potřebného počtu, typu a dodání licencí provádíobjednatel.

4. Poskytovatelje nápomocen objednateli v orientaci v licenčních podmínkách výrobců
software a hardware. Za takovou pomoc náleží Poskytovateli odměna.

lX. odpovědnost za škodu azáruky

1. Poskytovatel odpovídá objednateli za škodu, způsobenou zaviněným porušením
povinností vyplývajících z této Smlouvy nebo z obecně závazného právního předpisu.
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2. Poskytovatel neodpovídá za škodu, která byla způsobena jinou osobou neŽ
Poskytovatelem, nesprávným nebo neadekvátním přístupem objednatele a v důsledku
událostívyšší moci.

3' Poskytovatel neodpovídá za škodu, která byla způsobena v důsledku chyby a selhání
software nebo hardware.

4. Poskytovatel odpovídá objednateli za škodu způsobenou objednateli zaviněným
porušením povinností stanovených touto Smlouvou, včetně škody na hmotném majetku
objednatele, za kterou ponese odpovědnost Poskytovatel.

5. Smluvní strany se výslovně dohodly, Že celková výše náhrady škody z jedné škodní
události nebo série vzájemně propojených škodných událostí, které by v příčinné souvislosti
s plněním Smlouvy mohly vzniknout, se limituje u skutečné škody a u ušlého zisku celkem do
výše hodnoty paušálního Plněníza tři (3) kalendářní měsíce poskytovánÍ SluŽeb podle této
Smlouvy, přičemŽ v případě škody na hmotném majetku objednatele, za kterou ponese
odpovědnost Poskytovatele, bude hrazena škoda do výše zůstatkové ceny poškozeného
hmotného majetku. Tyto částky představujísoučasně maximální předvídatelnou škodu, která
můŽe případně vzniknout porušením povinností Poskytovatele.

6. Za tvorbu, vyuŽívání a provozovánídat v lnformačním systému nese odpovědnost
výhradně objednatel' objednatelje zároveň povinen zajistit bezpečnostnízálohy dat v
souladu s pravidly běžnými pro nakládánís daty v lnformačních systémech' Poskytovatel
nenese odpovědnost za ztrátu nebo poškození dat nebo datových struktur objednatele, a to
ani v případé, že k nim došlo při užívání Plnění dodaného Poskytovatelem, na které se
záruka vztahuje.

7. objednatel zodpovídá za škodu, způsobenou na zapůjčeném zařÍzení, které je v majetku
Poskytovatele a bylo toto zařizení zapůjčeno objednateli do výše zůstatkové ceny
poškozeného hmotného majetku.

8' ZařízenÍ pro ukládáni a zpracování dat jsou technická zařízení, jejichŽ poruchovost je
objektivním jevem a má stochastický charakter' objednatelje proto povinen zálohovat data
na jiném zařízení tak, aby riziko škody způsobené ztrátou dat nebo poškozením dat bylo
minimalizováno. Poskytovatel nepřebírá žádné záruky ani odpovědnost za data uloŽená v
paměťových médiích.

9. Na poskytované SluŽby a spotřební materiál poskytuje Poskytovatelzáruku v délce 6
měsíců.

10. Na náhradní díly nebo součástky, pouŽité k opravám nezáručního charakteru na
zařízeních nebo jejich dílech, poskytuje Poskytovatel, nebude-li písemně uvedeno jinak,
zárukuvdélce6měsíců.

11. Výše uvedené v čl. lX. nemá vliv na záruku poskytovanou ze zákona u zařízení nebo
jejich dílů, které jsou v zákonné lhůtě záruky.

X. Prodlení, sankce

1. JestliŽe je objednatel v prodlení s placením peněŽitého závazku nebo řádně a včas neplní
závazky k věcné nebo časově umístěné součinnosti či spolupůsobení, z dŮvodů leŽících na
straně objednatele, pak platí ujednání, kdy objednatel souhlasí s tím, Že pokud neplnísvé
povinnostía nevytvořív dohodnutých lhůtách podmínky souěinnosti a tím způsobí prodleníz
dŮvodů ležících na straně objednatele, které by vedlo ke změně termínů o více než tři (3)
Pracovnídny, je Poskytovatel oprávněn přerušit práce na předmětu Plnění. Termíny Plnění
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se posouvajío dobu tohoto prodlení, i kdyŽ k přerušení prací nedojde. Prokazatelné náklady
na straně Poskytovatele spojené s tímto přerušením je objednatel povinen uhradit.

2. JestliŽe je Poskytovatel v prodlení s plněním některého svého závazku z důvodů leŽících
na straně Poskytovatele s výjimkou případů objektivní nemoŽnosti Plnění, pak platí ujednání,
kdy Poskytovatel souhlasís tím, Že pokud neplní své povinnosti a nevytvořív dohodnutých
lhůtách podmínky součinnosti a tím způsobí prodleníz důvodů leŽících na straně
Poskytovatele, které by vedlo ke změně termínů o více jak tři (3) Pracovní dny, je objednatel
oprávněn poŽadovat úhradu prokazatelných nákladů na straně objednatele vzniklých v
důsledku tohoto neplnění povinností Poskytovatelem.

3. Je-li objednatel v prodlení s placením zálohy nebo faktury po dobu delší neŽ patnáct (15)

dnů, je Poskytovatel oprávněn vyÚčtovat a objednatel povinen zaplatit úroky z prodleníve
výši 0'05 o/o z dlužné částky za kaŽdý i uplynulý den prodlení až do zaplacení.

X!. Platnost a ukončení smlouvy

1. Tato smlouva se uzavírá na dobu 24 měsíců s automatickým prodlouŽením o dalších 24
měsíců za stejných podmínek, včetně ceny plnění, pokud ji některá ze stran nevypoví dříve z
důvodů uvedených v této smlouvě.

2. Smlouva nabývá platnosti dnem jejího podpisu oběma smluvními stranami a účinnost
nastane dle čl. l.3. této smlouvy, případně jejím zveřejněním v registru smluv, je-li tak
učiněno.

3. Tuto smlouvu lze ukončit dohodou smluvních stran nebo jednostranným odstoupením od
smlouvy z těchto důvodů:
a) Podstatným porušením smlouvy na straně Poskytovatele s prodlením plněním smlouvy
delší neŽ třicet (30) dnů.
b) Podstatným porušením smlouvy na straně Poskytovatele z důvodu existence okolností

vylučujících odpovědnost pokračovat v plnění závazku podle této smlouvy po dobu delší neŽ
třicet (30) dnů.
c) objednatelje v prodlenís placením déle neŽ třicet (30) dnů.
d) Druhá smluvní strana neplní hrubě podmínky smlouvy, byla na tuto skutečnost
upozorněna, nesjednala nápravu ani v dodateěně poskytnuté přiměřené lhůtě.

4. odstoupení od smlouvy nebo její ukončení musí být provedeno písemnou formou na
adresu druhé smluvní strany uvedenou v této smlouvě.

5. odstoupeníje účinné dnem doručení oznámení druhé smluvní straně nebo dnem, kdy se
za doručené povaŽuje, a to od počátku, strany si tak vrátí, co si vzájemně plnily'

6. V případě ukončení této smlouvy výpovědí se smluvní strany zavazují, Že vypořádají své
vzájemné závazky nejdéle do třÍ měsíců od ukončenísmlouvy.

Xl!. Závěrečná ustanovení

1' Tato smlouva nabývá platnosti dnem podpisu obou smluvních stran, účinnost nastane dle
čl' l.3. této smlouvy, případně jejím zveřejněním v registru smluv, je-li tak uěiněno.

2. Tuto smlouvu lze měnit pouze písemnou formou a to na základé písemných dodatků,
které budou číslovány vzestupně počínaje číslem 1.

3. Poskytovatel je podle ustanovení $ 2 písm' e) zákona č. 32012001 Sb., o finanční kontrole
ve veřejné správě a o změně něktených zákonů, ve znění pozdějších předpisů, osobout
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Příloha ě. í
Definice pojmů

Business Day (zkráceně BD) - pracovníden'

Best Effort (zkráceně BE) - znamená, Že Poskytovatel provede lncident nebo Požadavek
bez zbytečného od klad u.

člověkohodina - práce Pracovníka Poskytovatele v rozsahu jedné (1) hodiny v rámci
Pracovního dne.

čtověkoden - práce Pracovníka Poskytovatele v rozsahu jednoho (1) Pracovního dne.

Doba odezvy (Response time _ R) - Metrika definujícíčas, kteý uplyne od nahlášení
PoŽadavku na ServisnísluŽbu do začátku provádění ServisnísluŽby' Do Doby odezvy se
započitává pouze čas, určený Pracovním kalendářem k řešenídaného PoŽadavku.

Dopravné - zahrnuje dopravu z místa Poskytovatele do místa určeného objednatelem,
mimo místa objednatele a dopravu zpět aztrátu času na cestě při dopravě. Místem
Poskytovatele se rozumí všechna pracoviště Poskytovatele,

!ncident - událost způsobující odchylku od očekávané funkce Prvku lT nebo můŽe způsobit
nefunkčnost (přerušení dodávky) Servisní sluŽby.

!nfrastruktura - souhrnzařízení, software a prvků potřebných pro chod informačních
technologií.

Know-how - soubor nepatentovaných praktických poznatků vyplývajících ze zkušeností a
testováníjeho vlastníka, který je utajený.

Koncová za{Í7qti - p9Ěítgěq'uživatelů, jejich programové vybavení a periferní zařízení k
Lil r-j *r

počítačům přiÉoíena'(např. tiskárny, skenery)'

Monitorování:- sledování,FrvkŮ lT prostředky Vzdáleného přístupu, zdajsou funkění'
Sledování, zda provozní charakteristiky Prvků lT nepřesahují stanovené hodnoty, eventuálně
neklesají pod stanovené hodnoty. Monitorováním se případně rozumí sledování a
arch ivován í jej ich provozn ích charakte ristik.

outsourcing - předání ěinnostísouvisejících s provozem, správou, údžbou a rozvojem
informačních technologií na Poskytovatele.

Požadavek - žádost o provedení Servisní sluŽby na jednom nebo více Prvcích IT'

PoŽadavek můŽe zahrnovat:
- Žádost o odstranění závady (nefunkční Prvek lT nebo nesprávná činnost Prvku lT)
- Žádost o poskytnutí konzultace
- Žádost o podporu při instalaci
- sluŽby prevence a profylaxe
- Žádost o provedení Změny

PoŽadavek můŽe:
- býtzadán objednatelem jako jednorázový
- být zadán objednatelem jako opakující se činnost
- vzniknout jako výstup Monitorování
- vzniknout na základě Správy a údrŽby Prvku lT
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PoŽadavek zahrnuje sluŽbu spolupráce při řešení krizových stavů, obnovy systémů s
produkty a řešeními uvedenými V seznamu podporovaných produktů / technologii. Jde o
poŽadavek na řešení lncidentu, kteý má minimálníaŽ kritický dopad na výrobu nebo zisk
Objednatele.

Pracovní den - pondělí aŽ pátek, pokud není den státem uznaným svátkem nebo dnem
pracovního volna v České republice.

Pracovní kalendář - období kdy je sluŽba poskytována - od-do, které dny v týdnu (9x5).

Priorita !ncidentu - závažnost lncidentu dle klasifikace Kontaktní osoby objednatele, dělíme
do následujících základních priorit:

Havárie - jedná se o závaŽný lncident, při kterém je výroba objednatele zcela zastavena,
nebo pokračuje, ale je významně narušena. Řešenítohoto lncidentu je nutné s ohledem na
dlouhodobou produktivitu výroby'

Urgentní - problémy omezující užívání prvků, funkčnost prvků je ve svých funkcích
degradována tak, Že tento stav omezuje běŽný provoz objednatele' Problémy nemajívliv na
kvalitu dat a jsou překonatelné doěasným náhradním postupem.

BěŽný - jedná se o poŽadavek, kteý má minimální dopad na výrobu nebo zisk objednatele.

Prvek lT - zařízení (Koncové zařízení, server či jiný hardware), program (software) nebo
datová linka.

Příloha _ Nedílná součást této Smlouvy.

RepoÉ - dokument, ve kterém je popsán průběh realizace Plněníza uplynulé období a
hodnoty sledovanýchparametrů.

Řešite! - Pracovník Poskytovatele, podílející se na řešení PoŽadavku.

Service desk - jednotné kontaktní místo pro zadávání lncidentu nebo PoŽadavku.

sLA - Service LevelAgreement, definice kvalitativních a kvantitativních parametrů/metrik
Služby'

Správa a údržba - provádění činností, které jsou nutné ke správné a bezchybné funkci
Prvku lT. Zpravidla sejedná o pravidelnou kontrolu stavu Prvků lT a prováděnítakových
Změn, které se pravidelně opakují, nebo jsou provedeny na základě kontroly stavu Prvku ]T.

Popis prováděných činností (Změn) je uveden v popisu Služby.

Vzdálená správa - prováděníčinností na Prvcích lT, přičemŽ činnosti nejsou prováděny v
místě provozovny objednatele, ale prostřednictvím Vzdáleného přístupu z místa provozovny
Poskytovatele.

Změna - změna parametrů Prvku lT nebo instalace, přemístění či odinstalace Prvku lT. Mezi
Změny patří i pravidelné opakující se činnosti, jako je například zálohování nebo profylaxe'
Mezi Změny patří iadministrace (vytváření, modifikování nebo rušení uŽivatelů systému a
vytváření, modifikování nebo rušeníjejich parametrů nebo práv).
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Císlo
služby

Popis Cena za službu v
Kč / měsíc

I Správa kamerového systému, zálohovacího systému a 7
virtuálních serverů poskytující sluŽby: Active Directory,
DNS, DHCP, RADIUS, NPS, POHODA, FILESHARE, DB,
PRINT, RDS

7.600,-

2 Správa Exchange serveru 1 .100,-
3. Správa PC technikv 14x 250.-lPC = 3.500,-
4. Uživatelská podpora - zvýhodněnÝ 3h fix 1.990,-
5 Správa certifikátů a tokenů 2x 25,Jtoken = 50,-
cELKoVÍ MEsiČNi PAUŠAL ZA PoSKYToVANE SLUZBY 14.240,-

Příloha. č. 2

obsah služeb, SLA, sazby

Správa serveru: provoz serveru u objednatele, monitoring serveru s garantovanou reakcí,
zálohovánía endpoint ochrana, bezpeěnostní update a upgrade, upgrade VMware tools,
nezbytné konfigurace nevyŽádané objedantelem'

Správa PC techniky: bezpečnostníaktualizace, aktualizace oS a antiviru, centrálníspráva
hrozeb na antiviru, profylaxe.

Rozsah technické podpory: 3 hodiny Servisního poŽadavku pro koncové zařízení a
podporu uŽivatelů, nebo 2 hodiny Servisního poŽadavku pro servery a infrastrukturu, nebo 1

hodina pro Servisní poŽadavky pro analytiku a bezpečnost.

Priority požadavků

Další ujednání

. Primární způsob zahájenÍ řešeníje formou komunikace na Service desku, případně
zabezpeéené ho Vzdáleného při poje n í či formou telefo n ické konzu ltace.

. Požadavky s reakčnídobou v den nahlášení a havarijní poŽadavky, je nutno potvrdit
telefonicky.

. PoŽadavky zadané mimo Pracovní kalendář, budou řešeny následující pracovníden
Pracovního kalendáře'

. V případě, Že je objednatelem poŽadováno zahájení řešení či vyřešení v době kratší,
neŽ je garantováno Poskytovatelem, pokusí se Poskytovatel provést řešení dle
poŽadavku objednatele. Pokud bude Poskytovatelem splněno požadované řešeníve
zkrácené době, náleŽi Poskytovateli příplatek ve výši 100o/o rozdílu doby mezi
garantovaným zahájením řešení či vyřešení poŽadavku. PoŽadavek objednatele na
zkrácenídoby řešení, musí být Poskytovateli zadán písemnou formou elektronické
komunikace v service desku. Pokud nenív daný okamŽik technicky moŽné
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Cís!o
požadavku

Kategorie SLA
přiietí

SLA zahájení řešení SLA vyřešení Garance
SLA

1 Havárie '1h do 4h BE Ano
2 Urgentní th Nejpozději následující

pracovní den
BE Ano

3 BěŽný th Nejpozději do dvou
pracovních dnů

BE Ano



elektronické zadání, bude objednatelem písemný poŽadavek vystaven dodatečně a
to do nejpozději do třetího (3) dne, ve kterém bylzadán.

. Kontaktní osoba, nebo Řešitel Poskytovatele sdělí při přijetí PoŽadavku , zda zahaj$e
řešení, nebo do doby zahájení řešení kontaktuje Kontaktníosobu objednatele
pomocí Service desku, případně telefonu, eventuálně emailu a zahajuje řešení
PoŽadavku dle garantovaných metrik'

. Řešitel řeší PoŽadavek do doby vyřešení. o Úspěšném vyřešení informuje Kontaktní
osobu objednatele v místě zásahu v Service desku, telefonicky, nebo formou
elektronické pošty.

. Způsob řešení poŽadavku určuje Poskytovatel s přihlédnutím k požadavkŮm
Objednatele.

. Poskytovatel negarantuje u jiných než havarijních stavů dobu vyřešení poŽadavku,
ale poŽadavek řeší tak, jak je technicky obvyklé a nejrychleji moŽné, aŽ do jeho
úplného vyřešení.

. Požadavek se povaŽuje za vyřešený, je-li akceptován objednatelem formou
podepsané servisní zakázky Poskytovatele, nebo potvzený objednatelem pomocí
Service desku Poskytovateli.

Součinnost

. Pro poskytování sluŽeb technické podpory je nutné zajistit potřebné informace pro
včasné řešeníincidentů a problémů, dále přístupy a příslušná systémová oprávnění k
technickým prostředkům, na nichŽ bude poskytována podpora a zajištěnívzdáleného
přístupu k lT infrastruktuře po dobu platnosti smluvního kontraktu.

. V rámci řešeníněkterých typů poŽadavků (např. v rámci podpory při havarijních
situacích) můŽe být zaměstnanec, nebo třetístrana objednatele požádán (a) o
provedení činností k vymezení incidentu / problému tak, jak bylo navženo podporou
Poskytovatele. Činnosti k vymezení tncidentu / problému mohou zahrnovat sledování
sítě, zachycení chybových hlášení a shromažd'ování informací o konfiguraci. Dále
může být zaměstnanec, nebo třetí strana objednateletéŽpožádán(a) o provedení
činnostívedoucí k řešení incidentu / problémů, cožzahrnuje změnu konfigurace
produktů, instalaci nových vezísoftwaru nebo nových komponent ěi modifikaci
procesů.

Prodloužení doby zahájení řešení

. V rámci řešení někteých požadavků můŽe být zahájení řešení prodlouŽeno o dobu
reakce a součinnost třetí strany (např. výměna prvku v návaznosti na předplacené
služby HW podpory daného výrobce, analýza logu servisní podporu výrobce, vydání
neveřejného opravného balíčku apod.).

. Při výjezdu k objednateli, je doba řešení posunuta o Čas technika na cestě do
provozovny Objednatele.

SluŽby vyjmuté z metriky garantované doby zahájení řešení

Všechny sluŽby, u kteqých je potřeba součinnost třetí strany, typicky subdodavatelé
Objednatele.

Doba garantovaného zahájeni řešení se můŽe prodlouŽit v důsledku:
_ událostívyšší moci (překáŽka na cestě, nepříznivé počasí atd.).
- nesprávného, nebo neadekvátního přístupu objednatele.
- neposkytnutí součinnosti ze strany objednatele.
- nedostupnosti prvku nebo náhradního dílu či software
- poŽadavku vzneseného třetí stranou'
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- garance ěasu opravy třetí stranou.
- nesprávného, nebo neadekvátního přístupu třetístrany' - neposkytnutísoučinnosti třetí
stranou

ÚarŽna a prevence páteřní infrastruktury

. Předplacené sluŽby, urěené pro údžbu a prevenciserverových částíinfrastruktury
nelze čerpat k jinému Účelu, Předplacená sluŽba Technické podpory je realizována
prostřednictvím zabezpečeného vzdáleného připojení, pomocí komunikace přes
service desk, pomocí elektronické pošty či telefonickou konzultací.

. Údžba a prevence páteřních ěástí infrastruktury nenísoučástí měsíčních paušálních
sluŽeb. objednatelje povinen zajistit provoz páteřních prvků infrastruktury (datové
linky, switche, routery, hw servery).

. Servis virtuálních serverů zahrnuje běžnou kontrolu stavu prvků a jejich funkcionalit,
základní aktualizace software a firmware prvků a to zejména bezpečnostní
aktualizace, základníobnovu funkcionality restartem prvku, sluŽby či software,
doporučení, návrh řešenía informaci směrem k objednateli o dalším postupu v
případě odchylky od standardního stavu.

. Servis virtuálních serverů nezahrnuje rozšiřovánífunkcionalit stávajících prvků,
změnu jejich konfigurace, navyšování nebo sniŽování kapacit a prostředků' instalace
servisních a opravných balíčků programů třetích stran mimo operačnísystém,
migrace a aktualizace na vyššíČi nové verze produktů, ladění a optimalizaci výkonu,
či jiné nestandardní úkony,

. V případě, Že nebudě moŽné údrŽbu provést v běŽné pracovnídobě Poskytovatele,
viz Servisní kalendář, bude po dohodě s objednatelem provedena tato SluŽba mimo
pracovnídobu. objednateli bude v takovém případě vyúčtována nad rámec paušální
sluŽby cenaza práci Poskytovatelem mimo Servisníkalendář uvedená v Příloze č' 3'
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císlo
sluŽbv

Typ požadavku Kategorie GenavKč/hodinu
nebo iinou iednotku

1 Servisní poŽadavek pro koncové
zařízení a podporu uživatelů

Havárie 1 400 t

2 Servisní poŽadavek pro koncové
zařízení a podporu uŽivatelů

Urgentní 1100,-

3 Servisní poŽadavek pro koncové
zařízení a podporu uŽivatelů

Běžný 825,-

4 Servisní poŽadavek pro servery, síť
a infrastrukturu

Havárie 2100,-

5 Servisní poŽadavek pro servery, síť
a infrastrukturu

Urgentní aběŽný 1161,-

6 ServisnípoŽadavek pro analytiku a
bezpečnost

Havárie 2700,-

7 ServisnípoŽadavek pro analytiku a
bezpečnost

Urgentní aběžný 2250,-

I Dopravné do lokality obiednatele Doprava 300,-

Příloha č. 3

Ceník služeb nad rámec paušáIu (bez DPH)

Ustanovení k jednotllvým sazbám

. Sazby jsou hodinové, nejmenší moŽná účtovatelná poloŽka je 0,5 hod.

. Pokud je potřeba k vyřešení poŽadavku více řešitelů, například jeden v místě zásahu
a druhý formou vzdáleného připojení, bude za zásah účtován součet hodin
odpracovaných všemi řešiteli.

. Sazby zde neuvedené budou účtovány dle dohody'

ostatní náklady

Jednotkové sazby za práce Poskytovatele mimo Servisní kalendář se automaticky navyšují o
100o/o z ceny jednotkové sazby a pro práce mimo Pracovní den o 100o/o z ceny jednotkové
sazby. Takové práce však musejí být písemně formou zápisu v Service desku schváleny
objednatelem. Pokud není v daný okamŽik technicky moŽné zadání do Service desku, bude
objednatelem písemný poŽadavek vystaven dodatečně a to do nejpozději do třetího (3) dne
ode dne, kdy byl zadán.
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