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Servisni mlouva

ik uzavFéné v souladu s § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb. (obéanského zakoniku v
i platném znéni) za pfiméfeného pouziti § 2586 a nasl. téhoz zakona, v platném
zneni.

Clanek 1

Smluvni strany

Objednatel:
Statutarni meésto Brno — Méstska policie Brno
Zastoupené: JUDr. Bohumilem Simkem, feditelem
Se sidlem: Stefanikova 112/43, 602 00 Brno
IC: 44992785
DIC: CZ44992785

Bankovni spojeni:

¢islo uctu:
Ve vécech technickych
je opravnén jednat:

Ve vécech smiuvnich
je opravnén jednat:

Cislo smlouvy:

Poskytovatel:

Zastoupena:
Sve sidlem:
IC:

DIC:
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JUDr. Bohumil Simek, feditel Méstské policie Brno
8215170020

OKsystem a.s.

Ing. Martinem Prochazkou
predsedou predstavenstva

Na Pankraci 125, 140 21 Praha 4
27373665

CZ27373665

Spolecnost zapsana v OR vedeném u Méstského soudu v Praze, oddil B,

vlozka 20326
Bankovni spojeni:
Cislo étu:

Ve vécech technickych Je

opravnén jednat:
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Ve vécech smluvnich
je opravnén jednat: Ing. Martin Prochazka, predseda predstavenstva

Pro Ggely této smlouvy se uvedené smluvni strany oznaluji jako Objednatel a
Poskytovatel.

2.1.

2.2,

2.3.

2.4.

3.1.

3.2.

3.3.

4.1.

Clanek 2
Predmét smlouvy

Ugelem této smlouvy (dale jen Smlouvy) je vyuziti zdroja, know-how
a organizaénich schopnosti Poskytovatele k racionalizaci a zefektivnéni
provozu personalniho systému OKbase.
Predmétem Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli
servisni sluzby k dodanému submodulu Planovani smén a Evidence
dochazky integrovaného personalniho informaéniho systému OKbase
v nasledujicim rozsahu:

a) Hotline

b) Narok na nové verze zdlvodu legislativnich zmén vcetné

dokumentace

c) ProSetieni a naprava ohlasenych chyb

d) Poskytovani sluzby Zajisténi kontinuity a dostupnosti IT (IT Service

Continuity Management and Availability Management)

e) Poskytovani dal$ich sluzeb na objednavku
v souladu se vSemi zavaznymi pravnimi pfedpisy, jakoZ i se sjednanymi
podminkami.
Poskytovanim servisnich sluzeb se rozumi veskera cinnost Poskytovatele
dle Smilouvy, tzn. provadéni E&innosti dle pfilohy ¢. 1 Rozsah sluzeb v
terminech dle pfilohy ¢. 2 Poskytovani sluzeb a platebni milniky, a to i v
pfipadé, ze vysledek &innosti Poskytovatele ma charakter dila ve smyslu §
2587 obéanského zakoniku v platném znéni nebo autorského dila ve smyslu
§2 dle zakona €. 121/2000 Sb. (autorského zakona v platném znéni).

Za vyse uvedené pinéni pfedmétu smlouvy se objednatel zavazuje zaplatit
poskytovateli cenu stanovenou vél. 4 této Smlouvy za jejich fadné
poskytnuti.

Clanek 3
Termin a misto pinéni

Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této Smlouvy na dobu
neurcitou.

Mistem plnéni je sidlo Objednatele nebo jina budova v jeho vlastnictvi, v niz
sidli Méstska policie Brno.

Sluzby, které Ize fesit vzdalené, budou po dohodé s Objednatelem
poskytnuty v sidle Poskytovatele.

Clanek 4
Cena

Cena za poskytovani podpory dle &l. 2, odstavec 2.2a) az 2.2d) této Smlouvy



4.2.

4.3.

4.4,

9.1.

5.2

5.3.

5.4.

5.5.

se stanovuje dohodou smluvnich stran formou ctvrtletni pausalni ¢astky ve
vysi:

Cena bez DPH: 38 500,00 Ké

DPH (21%): 8 085,00 K¢

Cena vcetné DPH: 46 585,00 K&

Cena celkem za 1 kalendarni rok tedy €ini 154 000 K¢ bez DPH, tj. 186 340
K& vE. 21% DPH.

Cena za poskytovani DalSich sluzeb na objednavku dle €l. 2, odstavec 2.2e)
bude vzZzdy stanovena dohodou dle skutecné pracnosti. Cena za
1 Clovékohodinu &ini:

Cena bez DPH: 1 250,00 K¢

DPH (21%): 262.50 K&

Cena véetné DPH: 1512,50 Ké

Cena dle odst. 4.1. a 4.2. této Smlouvy je cenou nejvySe pfipustnou a
zavaznou po celou dobu pinéni této Smlouvy a zahrnuje veskeré naklady
nutné nebo Poskytovatelem vynalozeneé pro fadné splnéni predmétu
Smlouvy.

V pfipadé jiné sazby DPH bude Poskytovatel Objednateli uctovat sazbu
DPH ve vysi odpovidajici plathym a G¢innym pravnim predpisum ke dni
zdanitelného pinéni. Cena za pInéni bez DPH timto neni dotcena.

Clanek 5
Platebni podminky

Pinéni Poskytovatele predstavuje ve smyslu pfislusnych ustanoveni zakona
¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich pfedpisu
(zakona o dani z pfidané hodnoty v platném znéni), samostatné zdanitelne
plnéni a povazuje se za uskuteénéné dnem prevzeti dle €l. 7 této Smiouvy.

Cena za plinéni dle odst. 4.1. bude Objednatelem hrazena na zakladé faktury
Poskytovatele vystavené vizdy do 15. dne kalendainiho mésice
nasledujiciho po ctvrtleti, v némz bylo plnéni poskytnuto.

Cena plnéni dle odst. 4.2. bude Objednatelem hrazena na zakladé faktury
Poskytovatele s pfilozenym protokolem o pfedani a prevzeti dle ¢l. 7
akceptujicim plnéni Poskytovatele, kterou Poskytovatel vystavi vzdy do 15.
dne kalendaifniho meésice nasledujiciho po mésici, vnémz bylo plnéni
poskytnuto.

Faktura musi obsahovat vSechny nalezitosti fadného Gcetniho a danoveho
dokladu ve smyslu prislusnych zakonnych ustanoveni, zejména zakona o
dani z pfidané hodnoty v platném znéni. V pripadé, ze faktura nebude mit
odpovidajici nalezitosti, je Objednatel opravnén zaslat ji ve |huté splatnosti
zpét Poskytovateli k doplnéni, aniz se tak dostane do prodleni se splatnosti;
lhuta splatnosti pocina bézet znovu od opétovného doruceni nalezité
doplnéného ¢i opraveného dokladu.

Splatnost faktury (danového dokladu) je stanovena na 30 dnu ode dne jejiho
doru¢eni Objednateli.



5.6.

6.1.

6.2.
6.3.

[

1.2
7.2.1.

722

7.2.3.

724

.29

Na ucetnich dokladech musi byt uvedeno:
e Adresa odbératele:
Statutarni mésto Brno, Dominikanské nam. 1, 601 67 Brno
e IC: 44992785
e DIC: CZ44992785
e Adresa pfijemce a dorucovaci adresa:

e Statutarni mésto Brno, Méstska policie Bmo, Stefanikova 43,
602 00 Brno

Clanek 6
Soudinnost

Objednatel se zavazuje Poskytovateli poskytovat nezbytnou soucinnost pro
plnéni pfedmétu Smlouvy v rozsahu a ¢ase, jak je sjednano v priloze €. 3.

Objednatel je opravnén zajistit poskytnuti soucinnosti tfetimi osobami.

Poskytovatel je povinen vprubéhu poskytovani servisnich sluzeb
neprodlené upozornit Objednatele na nevhodnost jeho pokynu nebo predané
dokumentace. Toto upozornéni musi mit pisemnou formu. V takovém
pripadé je Objednatel povinen se ktomuto upozornéni bez zbytecného
odkladu pisemné vyjadfit s je povinen ucCinit veskera opatieni, aby
Poskytovatel mohl pokracovat v poskytovani servisnich sluzeb fadné.

Clanek 7
Predani a prevzeti

Predani a prevzeti pinéni dle odstavce 2.2.e) bude probihat mésicné a je
splnéno protokolarnim pfedanim a prevzetim podepsanym za Objednatele
osobou opravnénou jednat ve vécech technickych.

Prubéh predani a prevzeti (akceptacni fizeni) probiha v téchto krocich:

Soucasné s predanim plnéni Poskytovatelem stvrdi Objednatel svym
podpisem jeho pfedani na Poskytovatelem predlozeném protokolu o predani
a prevzeti.

Objednatel nasledné do péti (5) pracovnich dni od pfedani pinéni stvrdi
svym podpisem prevzeti pinéni bez vyhrad (akceptace), ¢i prevzeti pinéni s
vyhradami  (akceptace svyhradou), pfipadné nepievzeti plnéni
(neakceptace).

Pri prevzeti plnéni s vyhradami je Objednatel povinen uvést na protokolu o
prfedani a prevzeti pisemny seznam vyhrad nebranicich prevzeti a vysi
sankce, kterou formou slevy z mésiéni pausaini éastky podle ¢l. 9 této
Smlouvy uplatni.

Pfi neprevzeti pinéni je Objednatel povinen uvést na protokolu o pfedani a
pfevzeti pisemny seznam nedostatku branicich prevzeti.

Nebude-li do péti (5) pracovnich dni po pfedani plnéni doruc¢en Poskytovateli
od Objednatele protokol o pfedani a prevzeti s pisemnym seznamem
nedostatkt branicich prevzeti, ma se za to, Ze Objednatel neshledal
nedostatky a pfedané pinéni se povazuje za Objednatelem akceptované a
prevzateé.



8.1.

8.2.

83.

8.4

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

9.1

|

Clanek 8
Zmeénove fizeni

Kazda smluvni strana muze kdykoli béhem doby trvani této Smiouvy
pozadat o jakoukoli zménu v rozsahu, typech nebo parametrech sluzeb.
Zadna smluvni strana vSak neni povinna navrhovanou zménu prijmout.
Poskytovatel se vSak zavazuje pfijmout za pfiméfenych podminek zmény
pozadované Objednatelem v pfipadé, Zze se jedna o zmény souvisejici se
zmeénou legislativy.

Poskytovatel pro zachovani kontinuity poskytovanych servisnich sluzeb vede
fadnou a udplnou dokumentaci vSech provedenych zmén poskytovanych
sluzeb.

Zmeénove fizeni se zahajuje pisemnou zadosti na zménové fizeni podanou
osobou opravnénou jednat ve vécech smluvnich nebo technickych a
dorucenou druhé smluvni strané. V oznameni musi byt definovan alespor
ramcoveé rozsah poZzadované Gpravy servisnich sluzeb.

Poskytovatel zpracuje v soucinnosti s Objednatelem podklady na zménové
fizeni.

Smluvni strany se dohodnou o zméné, zplusobu jejiho feseni a o jejich
dusledcich do Smiouvy.

Pokud ma zmeéna dopad do Smlouvy, musi byt provedena formou
pisemného dodatku ke Smlouvé nebo uzavienim nové Smlouvy, pficemz
musi byt respektovan Zakon o verejnych zakazkach ¢&. 137/2006 Sb., ve
znéni pozdéjSich predpisu.

Poskytovatel bude realizovat zmény &i doplriky poskytovaného plnéni pouze
v tom pfipadé, Ze bude vramci zménového fizeni dosazeno dohody v
otazkach zmén termini a ceny, jakoz i dohody o pfipadnych dalsich
podminkach.

Nevyjadii-li se Objednatel ke zménam navrhovanym v ramci zménového
fizeni bezodkladné, nejdéle vSak do deseti (10) pracovnich dnu, plati, Zze
s navrhovanou zmeénou nesouhlasi a Poskytovatel bude pokradovat v
poskytovani plnéni podle puvodné sjednanych podminek.

Za zménu se podle teto Smlouvy nepovazuje upfesnéni poskytovanych
servisnich sluzeb jako vysledek kontinualniho zlepSovani servisnich sluzeb
podle pfilohy €. 2 teto Smiouvy.

Clanek 9
Odpovédnost za vady, sankéni ujednani

Poskytovatel, tam kde je to relevantni vzhledem k povaze pinéni predmétu
smlouvy, poskytuje Objednateli zaruku za jakost pInéni pfedmétu smlouvy po
dobu 24 mésici od protokolarniho pfedani a akceptace plnéni
Objednatelem. Zaruéni doba se prodluzuje o dobu, ktera uplyne od
pisemného uplatnéni fadné reklamace do doby odstranéni reklamovanych
zavad.



9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

10.1.
10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

10.8.

10.9.

V pfipadé prodleni Objednatele s plnénim penézZitého zavazku uhradi
Objednatel na vyzvu Poskytovatele trok z prodleni ve vysi 0,05 % z dluzne
fakturaéni castky za kazdy i zapocaty den prodleni po dobé& splatnosti
danového dokladu.

V pfipadé, Ze Poskytovatel nedodrzi dohodnuté zavazné SLA parametry
poskytovanych sluzeb, poskytne Objednateli za kazdé jednotlivé nespinéni
parametru u kritickych pozadavku s prioritou 1 slevu ve vysi 0,5 % z roéni
pausalni ¢astky, pokud neni dle pfilohy ¢. 2 Smlouvy stanovena jina vyse
sankce pfi nedodrzeni parametru konkrétni poskytované sluzby.
Ustanovenim o smluvni pokuté neni dotéeno pravo na nahradu Skody.
O nahradé $kody plati obecna ustanoveni ob&anského zakoniku v platném
znéni.

Jakakoliv ustanoveni tykajici se omezeni vyse ¢i druhu Skody jsou nedcinna.

Clanek 10
Zavérecna ustanoveni

Tato Smilouva nabyva platnosti a uc¢innosti dne 1.09.2015.

Smiouvu Ize ménit ¢i doplfiovat pouze pisemnymi dodatky odsouhlasenymi
obéma smluvnimi stranami.

Moznost odstoupeni Poskytovatele od Smlouvy se fidi pfislusnymi
ustanovenimi zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&anskeho zakoniku v platnem znéni.

Tuto Smlouvu Ize ukonéit pisemnou vypovédi bez uvedeni duvodu.
V takovém pripadé ¢&ini vypovédni lhata 1 mésic a bézi od prvého dne
mésice nasledujiciho po doruceni vypoveédi.

Poskytovatel je opravnén vstupovat do objektu Objednatele v souvislosti s
plnénim Smilouvy jen se souhlasem nebo v pfitomnosti opravnéné osoby
Objednatele.

Zalezitosti v této Smlouvé vyslovné neupravene se fidi pfislusSnymi
ustanovenimi ob¢anského zakoniku a autorského zakona v platném znéni.

Objednatel i Poskytovatel se zavazuji vzajemné informovat o vSech
organizac¢nich zménach (nazey, sidlo, tel., fax., apod.).

V pfipadé, Ze pfi pinéni zakazky vznikne dilo, které je chranéno predpisy o
dusevnim vlastnictvi, vznika okamzikem vzniku takového dila pravo
Objednatele, pripadné jim ovladanych spolecnosti, toto dilo uzivat
nevyhradné v rozsahu nezbytném pro naplnéni U¢elu vyuzivani daného
produktu, a to po dobu neomezenou (i po ukonéeni trvani Smlouvy).
Odména za tuto licenci je soucasti ceny za plnéni Smlouvy. Timto je
poskytnuta nevyhradni licence ve vyse specifikovaném rozsahu ke
vzniklemu dilu.

Poskytovatel i Objednatel jsou povinni zachovat micenlivost o vSech
skuteénostech, udajich a informacich, tykajicich se druhé strany, které maji
povahu jejich obchodniho tajemstvi v rozsahu a za podminek §17
obchodniho zakoniku v platném znéni, a o kterych se dozvi v souvislosti s
plnénim této Smlouvy. Poskytovatel i Objednatel se zavazuji, Ze tyto
skuteénosti nesdéli ani jinym zpusobem neposkytnou Zadné treti osobé a
zajisti jejich pfiméfenou ochranu a utajeni.



10.10. Poskytovatel je dle zakona ¢. 101/2000Sb., o ochrané osobnich udaja,
v platném znéni povinen zachovavat miCenlivost o osobnich Gdajich a o
bezpeénostnich opatienich, jejichz zvefejnéni by ohrozilo zabezpe&eni
osobnich udaji v informaénim systému Objednatele. Povinnost micenlivosti
trva i po ukonéeni platnosti Smlouvy. Poskytovatel odpovida Objednateli v
plné mife za §kodu, kterou mu zpUsobi porusenim tohoto ustanoveni.

10.11. Statutdrni mésto Brno, Méstska policie Brno je pfi nakladani s
vefejnymi prostfedky povinna dodrZovat ustanoveni zakona €. 106/1999 Sb.,
o svobodném pfistupu k informacim ve znéni pozdéjSich predpist (zejména
§ 9 odstavce 2 zakona ¢. 61/2006 Sb. v platném znéni). Ostatni informace
uvedené ve Smlouvé i ziskané na zakladé Smlouvy budou stranami
povazovany za obchodni tajemstvi podle obchodniho zakoniku v platném
znéni, pokud je pravné mozné je jako obchodni tajemstvi kvalifikovat.

10.12. Tato Smlouva je vyhotovena ve ¢tyfech vyhotovenich, z nichz dvé
vyhotoveni obdrzi Objednatel a dvé vyhotoveni obdrzi Poskytovatel.
10.13. Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nasledujici pfilohy:

Priloha €. 1 Rozsah sluzeb
Priloha ¢. 2 Poskytovani sluzeb a platebni milniky
Priloha €. 3 Soucinnost.

10.14. Pokud dojde mezi jednotlivymi dokumenty tvoficimi Smiouvu k rozporu,
dvojimu vykladu nebo nejasnosti, vyklada se Smilouva vzdy nejdfive podle
znéni téla Smlouvy a poté podle pfiloh.

10.15. Katalog sluzeb, vytvoifeny Poskytovatelem jako vysledek analyticko-
navrhovych &innosti a spoluprace obou smluvnich stran, se po pfevzeti
plnéni Objednatelem stava volnou pfilohou ¢&. 4 této Smlouvy. Pfiloha €. 4
dopliiuje a upfesiiuje pfilohu €. 1 a v pfipadé, Zze dojde k rozporu, dvojimu
vykladu nebo nejasnosti mezi touto prilohou a pfilohou €. 1, ma pfiloha €. 4
prednost pred prilohou €. 1.

10.16. Smluvni strany shodné prohlasuji, Ze se seznamily s obsahem této
Smlouvy, ktery je dostateéné uréity a srozumitelny a Ze s touto Smiouvou
souhlasi v pIném rozsahu. Smiuvni strany uzaviraji tuto Smlouvu na zakladé
vazné a svobodné vile prosté omylu a na dikaz toho pfipojuji své
vlastnoruéni podpisy.
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Priloha ¢.1 Rozsah sluzeb
1. Definice pojmu

Systém — souhrnny nazev pro soubor vech hardwarovych a softwarovych
prostiedku, nad kterymi jsou poskytovany servisni sluzby.

Service Desk — kontaktni misto pro pracovniky Objednatele (uzivatele). Service
Desk predstavuje automatizovany systém procedur a politik, které jsou vyuzZivany
Objednatelem i Poskytovatelem k fizeni servisnich sluzeb.

1. uroven podpory znamena, Ze osoba(y) Objednatele obsluhujici Service Desk, se
pokusi vyreSit vSechny poZadavky. PoZzadavky, které nejsou vyfeSeny
prostfednictvim 1. Urovné, jsou predany k feSeni na 2. Groven.

2. urovern podpory fe$i pozadavky nevyfesené na 1. Urovni. Jedna se o pracovni tym
odborniku Poskytovatele, jejichz znalosti pokryvaji nabizené sluzby bezpeénosti,
dostupnosti a spravy Systému.

3. uroven podpory feSi pozadavky, které nebyly vyfeSeny na 2. Grovni. 3. Groven
muze byt poskytovana skupinou 2. tUrovné v soucinnosti s vyrobci SW a HW.
Pozadavek - znamena jakykoliv pozadavek feSeny prostiednictvim Service Desku
(napf. Incident, Problém, Pozadavek na zménu / Upravu, Pozadavek na informaci /
konzultaci, apod.).

Zavazneé parametry poskytovanych sluzeb (SLA - Service Level Agreement) se
rozumi zavazné parametry poskytovanych sluzeb.

Katalog sluzeb je dokument obsahujici na kazdou poskytovanou servisni sluzbu
zpracovany katalogovy list jednoznacné vymezujici tuto sluzbu.

Katalogové listy jsou listy obsahujici zejména nazev sluzby, popis sluzby, metriku
pro vyhodnocovani kvality poskytnuté sluzby (SLA parametru), sjednanou hodnotu
SLA parametru a sankci pfi nedodrZeni sjednané hodnoty SLA parametru (pokud je
upravena odlisné od odst. 9.3. Smlouvy).

Vecny garant je odborné (vecne) pnslusny pracovnik SE3EEE,
SHERE R )

Clovékohodina - &as odpowdaucn praci jedné osoby po dobu jedné pracovni hodiny.
Priorita znamena stanoveni urgence feSeni pozadavku podle nasledujici tabulky:

T

_ Priorta | Dopad | ! Popis = |
Zavada, pfi mz Systém neni pouzitelny ve svych zakladnich
1 Kriticky funkcich. Neni mozZné pokracovat ve standardnim zplsobu

prace, neexistuje dostupny nahradni zpusob.

Zavada, kdy je Systém ve svych funkcich degradovan tak ze
2 Vysoky tento stav omezuje béZny provoz, tuto situaci je v§ak mozneé
fesit nebo zmirnit dostupnym nahradnim zpusobem

| Zavada, ktera svym charakterem neovliviiuje vyznamnym
zpusobem bézny provoz Systému a neposkozuje data. |

4 Stredni Omezuje nékteré uzivatelské funkce systému, které jsou ale
dosazitelné jinymi uzivatelskymi funkcemi.
o Pozadavek bez vlivu na funkénost systému, napf. kosmetické
4 Nizky

zmeény, 2adost o informace atd.
Bez bezprostredniho Navrhy. pfipominky nebo naméty na zlepseni ¢i dalsi rozvoj.
vlivu Tato priorita nepodléha SLA.
Dostupnost je schopnost provadét dohodnutou funkci, kdyz je pozadovana.
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Dostupnost je zpravidla vypocitavana jako procentni podil z dohodnuté provozni
doby bez planovanych odstavek. PoZzadavky rizné priority maji riznou dostupnost.

2. Sluzby

Poskytovatel bude zabezpecovat pro Objednatele nasledujici servisni sluzby:

1. Sprava incidentt (Incident Management)

Zajisténi co nejrychlejSiho obnoveni dodavky sluzby a minimalizaci dusledkd
vypadku sluzeb na Cinnost Objednatele podle sjednanych SLA parametr(.

2. Sprava problému (Problem Management)

Zjistovani puvodnich pri¢in incidentld. Problem Management iniciuje zajisténi oprav
pfi€in chyb v Systému a provadi i proaktivni prevenci problémd.

3. Sprava zmén (Change Management)

Efektivni a rychlé vyfizeni zmén za ucelem minimalizace vzniku incidentd z davodu
zmeény pouzitim standardizované metody Poskytovatele.

4. Sprava poZadavku (Release Management)

Distribuce a nasazeni zmény do Systému Objednatele.

5. Sprava konfigurace (Configuration Management)

Budovani a aktualizace logického modelu Systému pomoci identifikace, fizeni,
spravy a verifikace vsech konfiguracnich poloZek, které jsou implementovany.
Configuration Management vede Poskytovatel v Service Desk. Zahrnuje rovnéz
spravu dusevniho vlastnictvi (licence) tretich osob vztahujicich se k provozu
Systému, ke kterym ma Objednatel pravo uziti.

6. Sprava kapacit (Capacity Management)

Upozoriiovani Objednatele na nutnost doplnéni Systému nebo na nutnost jeho
aktualizace tak, aby byly uspokojeny poZzadavky Objednatele z pohledu dostatecné
kapacity Systému.

Soucasti sluzby Capacity Management je rovnéz poskytovani konzultaénich sluzeb
v oblasti rozvoje Systému.

7. Zajisténi kontinuity a dostupnosti IT (IT Service Continuity Management and
Availability Management)

Obnoveni poskytovani definované arovné sluzeb pfi vypadku Systému véetné
obnovy dat uzivatelskych aplikaci ze zalohy. Pravidelné méreni a monitorovani
Systému z hlediska bezpec¢nosti a dostupnosti sluzeb, porovnavanim téchto hodnot
s SLA pozadavky Objednatele na jejich dostupnost a nasledné iniciovani kroku
vedoucich k dosazeni zadouciho stavu.

8. Service Desk
V ramci Service Desk Poskytovatel poskytuje nasledujici sluzby:

« feSeni a dokumentaci pozadavku predanych na 2. Uroven s pfipadnym
postoupenim pozadavku na 3. uroven, poskytovani informaci o stavu reseni
pozadavku,

* budovani a aktualizaci konfiguraéni databaze prvki Systému pokrytych
servisnimi sluzbami

« poskytovani pravidelnych reportu.

9. Rizeni bezpeénosti IT (Information Security Management)
Sprava a administrace bezpecnosti Systému. Sprava bezpecnostni dokumentace v
souladu s aktualni narodni/EU legislativou a uznavanymi normami na oblast



informaé&ni bezpeénosti (normy fady ISO 27000).
3. Zavazneé parametry poskytovanych sluzeb (SLA parametry sluzeb)

Servisni sluzby poskytuje Poskytovatel na zakladé Katalogu sluzeb s Katalogovymi
listy specifikujicimi pro kaZdou jednu poskytovanou sluzbu jeji nazev, Gplny procesni
popis, SLA parametry a sankce pfi jejich nedodrZeni (pokud jsou v Katalogu sluzeb
upraveny odlisSné od odst. 9.3. Smlouvy).

Parametry a metriky Sluzeb - SLA parametry — Response Time

Servisni pozadavek 1

Po - Ne 8-17 8H ND
Kriticky
Servisni pozadavek 2

Po - Pa 8-17 2BD 3BD
Vysoky
Servisni poZzadavek 3

Po - Pa 8-17 3NBD 4BD
Stiedni
Servisni poZzadavek 4

Po - Pa 8-17 4BD 58D
Nizky
Servisni pozadavek 5
Bez  bezprostfedniho Po-Pa8-17 5BD 6BD
vlivu
Hot-Line

Po - Pa 8-17 NBD N/A

1 BH = pracovni hodiny; BD = pracovni dny; NBD = nasledujici pracovni den.




Priloha ¢.2 Poskytovani sluzeb a platebni milniky

F}éni X
aKceptace Poskytovani sluZzeb
}-riﬁkovanéhn

Katalogu
/ sluzeb l:lif‘i
/ po vyro
Zahaj “randje N\
ahajeni zahajesti
Podpis posk anl poskytgvani
smiouvy ,u‘: b s !il.l’; b)

Kontinuaini Mésiéné akceptpce
‘E Vmor:ﬂzzghloﬂu *;Ieﬂ?goﬁﬂl‘ll+ . :lltggg:hq poskytovanych

.
=1

Poskytovani sluzeb je z'¢asového hlediska sloZzeno ze dvou Useku:

1. Obdobi verifikace Katalogu sluzeb s SLA jednotlivych sluzeb, tj. kontinuaini

zlepSovani sluzeb.
V ramci obdobi verifikace poskytuje Poskytovatel vSechny servisni sluzby.
Obdobi verifikace slouzi k praktickému ovéfeni nastaveni urovné kvality
poskytovanych sluzeb (SLA). V tomto obdobi jsou méfena SLA pro v8echny
poskytované servisni sluzby a na zakladé realnych provoznich vysledku a
poZadavkl Objednatele je ovéieno predchozi nastaveni parametri SLA.
Cilem verifikace je pracovat s realnym stavem a realnymi potfebami
Objednatele v ramci kontinualniho zlepSovani sluzeb.

2. Obdobi poskytovani sluzeb s akceptaci poskytovanych sluzeb.

V tomto obdobi jsou poskytovany vSechny sluzby v souladu s definovanymi
smluvnimi podminkami a SLA parametry uvedenymi v Katalogu sluzeb na
jednotlivych Katalogovych listech.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby podle nasledujici tabulky:

'Nazev pinéni |Vystupy (pfec_lané pinéni) Termin prevzeti pinéni

Katalog | Vychozi Katalog sluzeb do 10. pracovniho dne mésice
sluzeb nasledujiciho po mésici, v némz byla
l uzavrena smilouva

iVerifikovany Katalog sluzéb do 10. pracovniho dne meésice
nasledujiciho po roénim vyroéi uzavreni
i smiouvy

lPosky_tova'ni |Report o poskytov_a;nych "do 10. praf:ovniho dne nasledujiciho
sluzeb |sluzbach mésice, v némz byly poskytovany sluzby |




Priloha ¢.3 Soucinnost

Pro fadné poskytovani ddrzby modult aplikaéniho programového vybaveni
OKbase/OKinfo ze strany Poskytovatele musi byt spinény zakladni podminky:

1
2

Objednatel bude spravovat program v souladu s predanou dokumentaci.
Objednatel zabezpedi dostatecny pfistup k programu, v pfipadé potfeby i mimo
béZnou pracovni dobu Objednatele.

Objednatel poskytne Poskytovateli na své naklady potfebnou podporu pfi
poskytovani sluzeb, zejména soucinnost svych zaméstnancu.

Objednatel zajisti pracovnikim Poskytovatele pracovi§té pro radné poskytnuti
sluzeb, pokud bude poskytovani sluZzeb probihat v sidle Objednatele.

Pfi veskerych Cinnostech, které jsou provadény na HW a SW vybaveni pocitacu
a které mohou ovlivnit funk¢énost programu, bude Poskytovatel pfedem
informovan.

Soucinnost bude poskytovana v souladu s internimi normativnimi akty Magistratu
mésta Brna, zejména v souladu s Podpisovym a Pracovnim rfadem.



Priloha €. 4 Katalog sluzeb - Gdrzba programového vybaveni

1. Hotline

Sluzba hotline pro technickou podporu provozu modull aplikaéniho programového
vybaveni OKbase/OKinfo je poskytovana prostfednictvim systému Service Desk
Objednatele. V nalehavych pfipadech je hotline.px §I§\vt§ av pracovni dny v dobé
od 8.00 do 16.00 hodin také na telefonnim &isle JH s Jbg

Hlaseni chyb a pozadavky na sluzby nebo Upravy SW bude Objednatel predavat dle
stanovenych pravidel prostfednictvim systému Service Desk Objednatele.

2. Dodavky novych verzi

Aktualizace programového vybaveni budou umistény na webovych strankach
Poskytovatele ke stazeni prubézné dle legislativnich zmén a dle dalsiho vyvoje
systemu.

Soucasti aktualizaénich soubort bude vzdy i manual s pfesnym postupem instalace.
Samotnou instalaci provede Objednatel dle navodu sam nebo ji na zakladé
objednavky provede Poskytovatel. Na zakladé objednavky a protokolu o provedené
praci bude tato sluzba nasledné vyfakturovana jako Dalsi sluzby:.

3. Prosetreni a naprava ohlasenych chyb
Objednatel systemu bude komunikovat pfi hlaseni chyb prostrednictvim tzv.
opravnénych osob. Hlaseni chyby je platné pouze v pripadé, Ze bylo ohlaseni
provedeno predepsanym zpusobem opravnénou osobou prostiednictvim Service
Desk Objednatele. Objednatel muze zménit opravnéné osoby, pficemZ takovou
zménu musi Poskytovateli pisemné oznamit.

Seznam opravnénych osob za Objednatele:
Opravnéna osoba | Telefon
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4. Postup pro hlaseni chyb je feSen v ramci procesu Service Desk
1. Opravnéna osoba nahlasi chybu prostfednictvim systému Service Desk

2. Poskytovatel potvrdi prijeti ,Pozadavku" v systému Service Desk v terminu dle
nasmlouvanych SLA.

3. Poskytovatel zahaji odstranovani chyb, dle priorit pozadavku v terminech dle
SLA

4. Poskytovatel chybu vyfesi a feSeni zaznamena do systému Service Desk. V
oduvodnénych pfipadech se napravou chyby rozumi na pfechodnou dobu i
navod K jejimu obejiti.

5. V pfipadé osobni navstévy pri reSeni chyby pracovnik Poskytovatele predlozZi
opravnené osobé Objednatele k podpisu protokol o provedené praci, ktery bude
mimo jiné obsahovat popis vykonanych praci, a identifikaci pfi¢iny provozni
poruchy ve smyslu rozliSeni vady programoveho vybaveni a vady zpasobené
Objednatelem a/nebo Tretimi stranami.



6. V pfipadé vad zpusobenych Objednatelem nebo Treti stranou, bude soudasti
protokolu i pocet Elovékohodin, které budou fakturovany jako Dalsi sluzby.

Postup pfi poskytovani DalSich sluzeb

1. Opravnéna osoba pfeda prostrednictvim systému Service Desk formulaF
.PoZadavek®, ktery bude mj. obsahovat poZadovanou specifikaci dodavky a
pozadovany termin realizace.

2. Poskytovatel bez zbyteéného odkladu vypracuje a odesle prostiednictvim
systému Service Desk nabidku, ktera bude mimo jiné obsahovat: specifikaci
dodavky, casovou naro¢nost, cenu a terminy pinéni.

3. V pripadé akceptace nabidky Objednatel zasle pisemnou objednavku.

4. Poskytovatel pfipravi a prfeda feseni, resp. poskytne objednanou sluzbu.

Spinéni pozadavku potvrdi Objednatel podpisem na pfedavacim protokolu, resp.

vykazu prace.




