Ikt Kladno

Cislo smlouvy objednatele:

Cislo smlouvy poskytovatele:

ICT-SML_2024_03_27_servis CITRIX ORBIT

SMLOUVA O POSKYTOVANI SERVISNICH SLUZEB

SMLUVNi STRANY:

PRO TECHNOLOGII CITRIX

Objednatel: ICT Kladno s.r.o.

se sidlem: Vodarenska 2342, Kroéehlavy, 272 01 Kladno

zastoupena: Ing. Josef Janecek, jednatel

IC: 11689170

DIC: CZ211689170

Bankovni spojeni: Komer¢ni banka a.s.

Cislo uétu: 123-4658280297/0100

ID DS: ntigkjq

zapsana v OR: vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka 352937

(dale jen ,objednatel”)

a

Poskytovatel: ORBIT s.r.o.

se sidlem: Olsanska 2643/1a, 130 00 Praha 3 — Zizkov

zastoupeny: Pavlem Seberou, jednatelem

IC: 16628110

DIC: CZ16628110

bankovni spojeni: Komeréni banka, a.s. 86-6325320237/0100

ID DS:

zapsanav OR: v obchodnim rejstfiku vedeném u Méstskeho soudu v Praze,
oddil C, vlozka 156620

(dale jen ,poskytovatel)

uzaviraji podle § 1746 odst. 2 zakona €. 89/2012 Sb., obCanského zakoniku, v platném znéni (dale

jen ,0Z") tuto Smlouvu o poskytovani servisnich sluzeb (dale jen ,Smlouva®).

Objednatel a poskytovatel budou dale ozna¢ovani jednotlivé jako ,Smiuvni strana®“, a spole¢né vSichni jako

»Smluvni strany”.

PREAMBULE

Objednatel je pravnickou osobou, zaloZzenou a stoprocentné vlastnénou Statutarnim méstem Kladno
se sidlem namésti starosty Pavla 44, 272 01 Kladno, IC: 00234516(dale jen ,Mésto*), a to Lcelem
zajiSténi poskytovani odbornych ICT sluZzeb pro magistrat Mésta a meéstskou policii se zamérem
rozSifeni poskytovani sluZzeb pro Méstem zfizené a zaloZené pravni subjekty s dirazem na materské

a zakladni skoly.
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l. Predmét smlouvy
Pfedmétem Smlouvy je poskytovani servisni podpory a dodavka servisnich sluzeb poskytovatelem
objednateli pro technologii CITRIX.
Specifikace servisované technologie CITRIX a prehled sluzeb servisni podpory poskytované v ramci
této Smlouvy je uveden v pfiloze €. 1 Smilouvy.

V pfipadé rozporu mezi ustanovenim obsazenym ve vlastnim textu Smlouvy a informaci v pfilohach
Smlouvy ma prednost ustanoveni obsaZzené ve vlastnim textu Smlouvy a rozporna informace v
pfiloze se nepouzije.

II. Doba a misto pInéni
Termin, kdy je poskytovani servisni podpory zahajeno, je uréen dnem ucinnosti této Smlouvy.
Doba, po kterou je servisni podpora poskytovana, je uréena dobou platnosti Smiouvy.
Servisni obdobi je stanoveno v délce 24 mésicu.

Mistem pInéni je misto, kde jsou umistény podporované vyrobky a software objednatele na
katastralnim Uzemi mésta Kladna.

Ill. Soucinnost Smiuvnich stran
Objednatel se zavazuje zabezpecit poskytovateli potfebnou soucinnost pfi poskytovani servisnich
sluzeb tak, aby ze strany objednatele nebyly poskytovateli Cinény prekazky pro pinéni zavazku podle
této Smiouvy.

Objednatel se zavazuje ucinit takova opatfeni, aby byly minimalizovany moznosti neimysiného
poruSeni ustanoveni vnitfnich predpisl a smérnic objednatele ze strany zaméstnancu a
opravnénych osob poskytovatele pfi ¢innostech vyplyvajicich ze zavazkl poskytovatele podle této
Smiouvy.

Poskytovatel se zavazuje provadét pinéni smlouvy takovym zpusobem, aby nedoslo k poruseni
ustanoveni vnitfnich predpisl, smérnic a pokynu objednatele.

Smluvni strany spolupracuji také pfi Upravach nebo rozsifovani systému objednatele v zajmu
zachovani funkénosti vybaveni objednatele podporovaného poskytovatelem podle teto Smiouvy.

Zadna ze Smluvnich stran neni odpovédna za $kodu zptsobenou prodlenim s pInénim zavazki
druhé Smluvni strany.

IV. Cena a platebni podminky
Ceny za sluzby a &innosti poskytované poskytovatelem objednateli podle ustanoveni této
smlouvy jsou stanoveny dohodou mezi objednatelem a poskytovatelem.

Maximalni hodnota smlouvy &ini 490.000, - K& bez DPH (slovy: Ctyfi sta devadesat tisic korun
¢eskych). Ceny za jednotlivé sluzby poskytované poskytovatelem cbjednateli za servisni obdobi jsou
uvedeny v pfiloze €. 3 Smlouvy.

Ceny budou uhrazeny objednatelem na zakladé mésicnich faktur poskytovatele. Faktury budou
slouzit jako danove doklady.

Faktury musi obsahovat veskeré nalezitosti danoveho dokladu podie ustanoveni zak. 235/2004 Sb.
v platném znéni a jeji soucasti musim byt vykaz provedenych praci za dany mésic, v souladu s
bodem 8 Smiouvy.

Objednatel je povinen zaplatit poskytovateli opravnéné fakturovanou ¢astku se splatnosti uvedenou
na faktufe, pficemz Ihata splatnosti faktur je 30 dnd ode dne doruéeni objednateli. Pokud den

splatnosti pfipadne na sobotu, nedéli nebo svatek, je dnem splatnosti nejblize nasledujici pracovni
den.
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V pfipadé, Ze faktura poskytovatele nebude obsahovat nékterou povinnou nalezitost dle bodu 20
Smlouvy nebg ji bude obsahovat nelplné nebo nespravné, nebude proplacena a bude objednatelem
vracena poskytovateli k pfepracovani. Objednatel je opravnén vratit takovou fakturu do data
splatnosti. Termin splatnosti nové vyhotovené ¢i dopinéné faktury je 14 dnli ode dne jejiho doruceni
objednateli.

Faktury budou poskytovatelem zasilany objednateli v elektronické podobé opatiené zaru¢enym
elektronickym podpisem v souladu s ustanovenimi zakona ¢. 227/2000 Sb., o elektronickém podpisu

v platném znéni na adresu: _

Vsechny platby budou provadény bezhotovostnim bankovnim pfevodem na ucet poskytovatele,
ktery je uveden v zahlavi Smlouvy.

K cené se pfipogita dan z pfidané hodnoty podle platnych predpisu.

V. Smluvni sankce
Pro pfipad nedodrzeni SLA uvedenych v pfiloze ¢.2 a/nebo jinych prokazatelné dohodnutych
termind, se Smluvni strany dohodly, na smluvni pokuté ve vysi 2 000,- KE za kazdou i zapocéatou
hodinu prodleni. Tuto smluvni pokutu zaplati poskytovatel objednateli na zakladé faktury vystavené
objednatelem. Pohledavka objednatele na zaplaceni smiluvni pokuty mize byt zapoditana s
pohledavkou poskytovatele na zaplaceni ceny dila, a to i v pfipadé, ze pohledavka poskytovatele
jesté nebude splatna.

V pfipadé, Ze objednatel neumozni pracovnikim servisniho pracovisté poskytovatele zahajit servisni
zasah v predem dohodnutém terminu, zanika pravo objednatele na smiuvni pokutu. Objednatel
uhradi poskytovateli prokazatelné naklady, které poskytovateli v souvislosti s tim vznikly.

Pro pfipad prodleni s thradou danového dokladu ve Ihaté splatnosti je Smiluvnimi stranami
dohodnuty drok z prodleni 0,05 % z dluzné ¢astky za kazdy den prodleni.

Pokud poskytovateli nebude objednatelem uhrazena faktura ani do doby 30 dn od doby terminu
splatnosti uvedeného na faktufe, je poskytovatel opravnén pozastavit pinéni podle této Smiouvy
(neni povinen poskytovat objednateli sluzby podle ustanoveni této Smlouvy). Poskytovatel takovym
pozastavenim pInéni neni a nemuze byt v prodleni po dobu pozastaveni pinéni z divodu uvedeném
v pfedchozi vété.

Smluvni pokuty a urok z prodleni jsou splatné do 14 dnl od doruceni jejich vyzadani opravnénou

Smluvni stranou. Platby budou provedeny bezhotovostnim bankovnim pfevodem na ucet uvedeny
v zahlavi smiouvy opravnéné Smluvni strany.

Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo Smiuvnich stran na uhradu prokazatelné zpusobené
Skody vzniklé v souvislosti s pInénim predmétu Smiouvy.

VI. Ochranainformaci (NDA)

Za davérné informace objednatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se podle této Smlouvy
povazuji veskeré informace, které nebyly objednatelem oznaceny jako vefejné, zejména :

a. informace, které se tykaji objednatele;

b. informace, pro které je stanoven pravnimi pfedpisy zvlastni rezim utajeni pfi nakladani s nimi.
Za divérné informace poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se podle této Smlouvy
povazuji veSkeré informace, které byly poskytovatelem pisemné oznageny jako divérné a soucasné
se jedna o informace, které se tykaji poskytovatele, maji skuteénou nebo alespon potencialni
materialni ¢i nematerialni hodnotu, nejsou v pfislusnych obchodnich kruzich béZzné dostupné a
poskytovatel odpovidajicim zplsobem zajistuje jejich utajeni; avSak vyjma informaci, které se tykaiji
této Smlouvy a jejiho pInéni (zejména informace o pravech a povinnostech Smiuvnich stran,
informace o cenach apod.).
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3. Za duavérné informace objednatele a poskytovatele se nepovazuji informace, které se staly verejné
pristupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti jejich ochrany, informace ziskané na
zakladé postupu prokazatelné nezavislého na poskytovateli a informace poskytnuté tfeti osobou,
ktera takové informace neziskala porusenim povinnosti jejich ochrany.

4.  Smluvni strany se zavazuji, Zze budou zachovavat miCenlivost o vSech duvérnych informacich druhé
Smluvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti s pinénim této Smlouvy, a bez pisemného souhlasu
druhé Smiuvni strany je nebudou sdélovat zadnym tfetim osobam, vyjma osob, které na poskytovani
Sluzeb spolupracuji, za pfedpokladu, Ze tyto osoby jsou zavazany k ochrané ddvérnych informaci
ve stejném rozsahu jako Smluvni strany podle této Smlouvy. Za poruSeni zavazku divérnosti
informaci podle této Smlouvy nebude rovnéz povazovano zveiejnéni diveérnych informaci jakékoliv
ze Smluvnich stran, ke kterému dojde na zakladé zakona, soudniho, spravniho €i jiného obdobného
rozhodnuti.

5.  Poskytovatel se zavazuje nevyuzit davérné informace objednatele ziskaneé v souvislosti s touto
Smlouvou jinak nez pro ucely této Smlouvy, v neprospéch objednatele ¢i k posSkozeni jeho dobreho
jména nebo povésti.

6.  Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla vedena v Centralni evidenci smluv
vedené objednatelem a v informaénim systému Registr smluv (ISRS) vedeném Ministerstvem vnitra
CR, které jsou vefejné pristupné a které obsahuje Udaje zejména o Smiuvnich stranach, pfedmétu
smlouvy, Ciselné oznaceni této Smlouvy a datum jejiho podpisu. Poskytovatel dale vyslovné
souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla v plném rozsahu zvefejnéna na webovych strankach ur¢enych
objednatelem. Smluvni strany prohladuji, ze skute¢nosti uvedené v této Smlouvé nepovazuji za
obchodni tajemstvi ve smyslu § 2985 obCanského zakoniku a udéluji svoleni k jejich uZiti a
zvefejnéni bez stanoveni jakychkoliv dalSich podminek.

VII. Doba trvani smlouvy a jeji ukonceni
1. Smlouva se uzavird na dobu 24 mésicl od okamZiku jejiho uzavfeni. Platnost Smlouvy konéi
uplynutim doby, na kterou byla sjednana nebo poskytnutim pinéni, kterym narok poskytovatele na
zaplaceni ceny za plnéni dle Smlouvy dosahne ¢astky sjednané v bodu 2 1V kapitoly Smlouvy.

2. Smlouvu lze ukoncit k dfivéjSimu terminu pisemnou dohodou Smiuvnich stran. Platnost Smlouvy je
ukonéena k dohodnutému terminu.

3. Kazda ze Smiluvnich stran muze Smiouvu pisemné vypovédét ve dvoumeésicni vypovédni dobé,
ktera polina bézet od prvniho dne nasledujiciho po doruéeni vypovédi druhé smiuvni strané.

4.  Odstoupit od této Smlouvy Ize v pfipadé podstatného poruseni smiuvnich povinnosti jednou ze
Smluvnich stran. Pro uéely vykladu této Smlouvy se za podstatné poruseni smluvni povinnosti
povazuje takovy stav, kdy kterakoli ze Smluvnich stran porusuje povinnost stanovenou pro ni touto
Smiouvou a nesjedna napravu ani dodatecné ve |hité nejdéle 14 dni ode dne, kdy je druhou
Smluvni stranou na poruSeni smluvni povinnosti pisemné upozornéna a vyzvana k jejimu
odstranéni. Odstoupeni je u€inné dnem doruCeni oznameni o odstoupeni druhé Smluvni strané
nebo dnem odmitnuti pfijeti oznameni o odstoupeni druhou Smluvni stranou, jinak poslednim dnem
jeho uloZeni na doruéovaci posté adresata.

5. Dojde-li k ukonéeni platnosti Smlouvy, vypofadaji Smiuvni strany vzajemné pinéni pisemnou
dohodou nejpozdéji do jednoho mésice od skonéeni uc¢innosti Smlouvy. Pro odstranéni pochybnosti
se uvadi, Zze vzajemna pInéni poskytnuta Smluvnimi stranami v souvislosti s dodavkou servisnich
sluZeb tfetich stran se nevraci.
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VIll.  Ochrana osobnich udaju (GDPR)
Objednatel je ve smyslu nafizeni Evropskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne

2.  27.dubna 2016, o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udajd a o volném
pohybu téchto Udaju a o zruSeni smérnice 95/46/ES, ve znéni pozdéjSich predpist (dale jen jako

S i

,obecné nafizeni o ochrané osobnich udaji“), a dalSich pravnich predpist upravujicich ochranu
osobnich udajl, spravcem osobnich udaji subjektd udaji. Poskytovatel je ve smyslu obecného
narizeni o ochrané osobnich tdaji a dalSich pravnich pfedpist upravujicich ochranu osobnich
(daju, zpracovatelem osobnich Udaju subjektl udaji za ucelem realizace predmeétu této Smilouvy.

3t Poskytovatel je povinen:

a. prijimat vSechna bezpecnostni, technicka, organizacni a jina opatfeni pozadovana v ¢l. 32
obecného nafizeni 0 ochrané osobnich Udajd, a to s prihlédnutim ke stavu techniky, nakladum
na provedeni, povaze zpracovani, rozsahu zpracovani, kontextu zpracovani a ucelim
zpracovani i k rizné pravdépodobnym a rlizné zavaznym rizikiim pro prava a svobody subjektu
udaju,

b. zpracovavat osobni Udaje pouze na zakladé dolozenych pokyn( objednatele (véetné predani
udaju do tfetich zemi a mezinarodnim organizacim), ledaze jde o povinnost uloZzenou jim pfimo
pravnim pfedpisem,

c. zajiStovat, aby se fyzické osoby opravnéné jeho jménem zpracovavat osobni udaje zavazaly k
micenlivosti,

d. poskytovat bez zbytecného odkladu plnou soucinnost objednateli pfi pinéni povinnosti spravce
osobnich udajti, a to zejména reagovat na zadosti o vykon prav subjektd udajl, povinnosti
ohlaSovat pfipady poruseni zabezpefeni osobnich udaju dozorovému ufadu dle ¢l. 33
obecného nafizeni o ochrané osobnich udaji, povinnosti oznamovat pfipady poruseni
zabezpeceni osobnich Udajd subjektu udaju dle ¢l. 34 obecného nafizeni o ochrané osobnich
udajl, povinnosti posoudit vliv na ochranu osobnich udaju dle &l. 35 obecného nafizeni o
ochrané osobnich Udaju a povinnosti provadét pfedchozi konzultace dle &l. 36 obecného
nafizeni o ochrané osobnich Udajl, a za timto uCelem zajistit &i pfijmou vhodna technicka a
organizaéni opatfeni,

e. umoznovat provadéni auditld i inspekci provadénych objednatelem nebo jim povérenou
osobou,

f.  poskytovat veSkere informace potfebné k dolozeni toho, ze byly spinény povinnosti ulozené
objednateli nebo poskytovateli obecnym nafizenim o ochrané osobnich Udaji a dalSimi
pravnimi predpisy upravujicimi ochranu osobnich udaju,

g. po ukonceni zpracovani osobnich udaji vSechny osobni Udaje, které zpracovaval, v souladu s
obecnym nafizenim o ochrané osobnich udaju a dalSimi pravnimi pfedpisy upravujicimi ochranu
osobnich udajl vymazat anebo je vratit objednateli a vymazat veskeré existujici kopie.

4.  Poskytovatel neni opravnén zpracovavat osobni (daje prostfednictvim tfeti osoby, ledaze mu
5.k tomu da objednatel pfedchozi pisemny souhlas.

V pfipadé, zZe Poskytovatel porusi jakoukoliv povinnost stanovenou v obecném nafizeni o ochrané
osobnich udaju, dalSich pravnich pfedpisech upravujicich ochranu osobnich udaji, v tomto Elanku
Smilouvy, je objednatel opravnén pozadovat po poskytovateli uhradit pinou vySi sankce ulozenou
organem statni moci objednateli pro poruseni povinnosti, které ma poskytovatel podle obecného
nafizeni o ochrané osobnich udaja, dalSich pravnich predpisech upravujicich ochranu osobnich
(dajd, tohoto ¢lanku Smlouvy; a zaroven pozadovat po poskytovateli uhradit smluvni pokutu az do
vySe 100.000,- K& za kazdy jednotlivy pfipad, a to s pfihlédnutim k zavaznosti poruchového jevu, a
poskytovatel je povinen tuto pokutu uhradit. Ma se za to, Ze vy3e pokuty stanovena objednatelem je
pfimérena, neprokaze-li sankcionovany poskytovatel opak.
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IX. Zavéreéna ustanoveni
Objednatel souhlasi s tim, Ze poskytovatel mlze poskytovanim servisnich sluzeb nebo jejich ¢asti
povéfit tfeti osobu a soudasné je poskytovatel povinen zajistit pinéni Smiouvy tfeti osobou stejnym
zplUsobem, jako kdyby plnéni Smiouvy zajistoval sam. Takovym povéfenim plnéni se poskytovatel
nezbavuje jakychkoli prav, povinnosti nebo zavazkl vyplyvajicich z této
Smlouvy.
Poskytovatel prohlasuje, Ze je opravnén uzavfit s objednatelem Smlouvu v celém rozsahu.

Smlouvu Ize ménit a dopliovat po dohodé Smiuvnich stran, a to pouze Cislovanymi pisemnymi
dodatky Smlouvy schvalenymi obéma Smluvnimi stranami. K tpravam nebo zménam Smlouvy jsou
opravneéni pouze statutarni organ nebo zaméstnanci s odpovidajicim opravnénim.

Pokud jakakoliv ustanoveni nebo jakakoliv ¢ast ustanoveni této Smilouvy budou povaZovany za
neplatné, nebude mit takova neplatnost za nasledek neplatnost celé Smlouvy, ale celd Smlouva se
bude vykladat tak, jako kdyby neobsahovala pfislusné neplatné ustanoveni.

Smluvni strany prohlasuji, Ze Smlouva byla uzaviena v souladu s pravidly poctivého obchodniho
styku.

Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma Smluvnimi stranami (posledni z nich), a to
pfipojenim elektronického podpisu dle zakona ¢&. 297/2016 Sb., o sluzbach vytvarejicich davéru pro
elektronicke transakce, ve znéni pozdeéjSich pfedpisu, do této Smlouvy a vSech jejich pfipadnych
jednotlivych pfiloh, nejsou-li soucasti jediného elektronického dokumentu (tj. vdech samostatnych
soubor( tvoficich v souhrnu Smlouvu), Smiuvnimi stranami (posledni z nich).

Smlouva nabyva ucinnosti dnem jejiho zvefejnéni v centralnim registru smiuv.

Smluvni strany berou na védomi, Ze tato smlouva i nasledné dodatky k ni mohou podléhat informacni
povinnosti dle zakona €. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim ve znéni pozdé;jSich
pfedpisl a dle zakona ¢&. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach Géinnosti nékterych smluv,
uvefejnovani téchto smiuv a o registru smluv (zakon o registru smiuv), a prohladuji, ze Zadné
ustanoveni této smlouvy nepovazuji za obchodni tajemstvi ani za duvérny Gdaj a smlouva muze byt
zverejnéna v plném znéni véetné jejich priloh a dodatku.

Smilouva je vyhotovena v elektronické podobé. Na dukaz svého souhlasu s obsahem této Smiouvy
k ni Smluvni strany pfipojily své elektronické podpisy dle zakona €. 297/2016 Sb., o sluzbach
vytvarejicich davéru pro elektronické transakce, ve znéni pozdéjsich predpisu.

Nedilnou soucéasti Smlouvy jsou prilohy ke smlouvé:

Priloha €. 1 - Specifikace Servisnich sluzeb
Priloha €. 2 - SLA parametry a postupy

Pfiloha ¢. 3 - Cena servisni podpory
Priloha €. 4 - Kontakty

V Kladné dne: 5.4.2024

Za objednatele Za poskytovatele
Ing. Josef Janecek, jednatel Pavel Sebera, jednatel

Str. 6
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Priloha €. 1 - Specifikace Servisnich sluzeb

Zakladni podpora technologii CITRIX:

a) Konfigurace v souladu s doporucenim vyrobce

b) Pravidelna kontrola opravnéni a bezpecnostnich konfiguraci
c) Asistence designu integraci

d) Pravidelna kontrola fungovani sluzeb a kontrola logt

e) Patchmanagement

f) L2 support administratorti objednatele

Piehled podporovaného vybaveni a zakladni rozsah ¢innosti
Uvedené technologie jsou ve viastnictvi mésta Kladna, provozované objednatelem.

¢ Citrix Virtual Apps & Desktops vCetné navazné infrastruktury (revize navrhu feSeni,
zpracovani dokumentace, revize nastaveni a pfipadna optimalizace prostfedi)

e Citrix NetScaler —Taktéz zahrnujeme bezpecnostni nastaveni zdroju, které jsou platformou
Citrix NetScaler publikovany do sité internet.

Rozsah ukont spravy

a) Pravidelné ukony provadéné v ramci mésicniho pausalu

O

o]
O

O

Konstituce reparacniho planu a uprava konfiguraci dle doporuceni vyrobce
Pravidelné vyhodnocovani logli a chybovych hladeni, véetné &isténi logh
Pravidelna instalace bezpecnostnich zaplat a kritickych oprav spravovanych
systém(

Komunikace s externimi dodavateli sluzeb v pfipadé feSeni nestandardnich situaci
a havarii

b) Ukony realizované na zakladé doplfikové objednavky

O
O
@]

Zmény systému dle pozadavku zadavatele

Konzulta¢ni sluzby

Reseni havarii a kritickych problémd na infrastruktufe, zahrnuijici obnovu systémd
ze zaloh, upravu konfigurace OS pro vyfeSeni havarie a pfedani feSeni havarie na
pfipadného jiného dodavatele

Casovy rozsah poskytovanych sluzeb v ramci mésiéniho pausalu

a) Vramci pausalu se provadé;ji ¢innosti dle pfilohy €. 1 Smlouvy s pfedpokladanym rozsahem
4h za kalendafni mésic.

b) Viceprace nad ramec poskytnuteho plnéni je mozné udtovat za rozvoj prostiedi, a to
v rozsahu maximalné 6MD za 24 mésic(
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Priloha €. 2: - SLA parametry a postupy

POZADOVANE CASY (SLA) PRO REAKCI DLE KATEGORIE UDALOSTI
Servisni sluzby dle Smiouvy jsou zafazen mezi kli¢ové systémy Objednatele a Mésta

probihajici na zakladé poZadavki pracovnikl Objednatele. Poskytovate! pripravuje
podklady ke zméné& a rozhodnuti o jeji realizaci formou projektu nebo realizace kratké
zmeny.

O realizaci na zakladé podkladi dodavatele rozhoduje Objednatel véetné terminu
nasazenifimplementaci zmény.

Rezim
¢.F | Nazev Popis poskytovani
sluzby
Reseni vzniklych incidentti (nefunkénosti)
Popis Havarie: Die tab. 1
Sluzba pod spravou Smlouvy neni pouzitelna ve svych zakladnich funkcich nebo se
1 High vyskytuje funkéni zavada znemozZiujici ¢innost uZivatell v rdmci sluzby. Tento stav ma
9 pfimo & nepfimo okamzity a vazny dopad na podnikatelskou & obchodni cinnost
Objednatele nebo na &innost uloZzenou Objednateli zakonem. Neexistuje Zzadny zpasob,
jak funkci do¢asné provadét ndhradnim zpisobem.
Sluzba pod spravou Smlouvy neni pouZitelna nebo ¢Gasteéné pouziteina ve svych | Die tab. 1
zékladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni zavada znemoziiujici ¢innost uzivatelt v
ramci sluzby. Tento stav nemusi mit pfimo i nepiimo okamzity a vazny dopad na
2 Standard podnikatelskou ¢i obchodni ¢innost Objednatele nebo na ginnost uloZzenou Objednateli
zakonem.
Existuje Work Around, zajistujici nahradni funkcionalitu umoZiujici po omezenou dobu
praci.
Identifikace a lokalizace zavad, feSeni zavad, a zakladé pozadavki pracovnikl | Die tab. 1
Objednatele. Zajidtovani fedeni pozadavku, které nezpisobuji zasadni omezeni nebo
3 Low vypadek poskytované sluZby.
Existuje Work Around, zajistujici nahradni funkcionalitu umoZiujici i pfipadné se
snizenym uZivatelskym komfortem praci.
Reseni poZadavk( (Zmé&na méni stavajici funkcionalitu)
Zmeénove Objednatel Zada o provedeni praci nebo innosti. Die tab. 1
pozadavky Nastaveni produktu, konzultace k produktu, upravy uZivatelskych prav a dalsf pozadavky

Tabulka 1 — Smiuvni SLA
SLA — fedeni incidentl (nefunk&nosti)

max. Reakéni ¢as

max. Cas do vyfedeni

Aplikace

High Standard Low High Standard Low
hod hod hod hod hod hod
Kli¢ova 1 2 4 3 4 6

Hodiny a dny uvadény pro rezim dostupnosti v pracovni dny a pracovni dobu.

SLA - feSeni zménovych pozadavk

max. Reakéni ¢as

max. Cas do vyfeseni

dny dny

Aplikace

5 20 nebo dle dohody

Hodiny a dny uvadény pro rezim dostupnosti v pracovni dny a pracovni dobu.

Rezim poskytovani sluzeb

RezZim poskytovani sluzeb servisni podpory je poskytovatelem zajiSténa v rezimu
8 hodin denné 8:00-16:00 / 5 dnl v tydnu véetné.
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Postupy:

Servisni podpora zahrnuje postupné jeden nebo vice zplsob( podpory, kterymi jsou:
a. telefonicka podpora a podpora prostfednictvim e-mailové korespondence,
b.  servisni zasah vzdalenym pfistupem k systému objednatele na definovaném vyrobku,
nebo software,
Podpora dle bodl b. a. je pouzita, jestlize potize nebyly odstranény, a pfitom jiz byly
vyCerpany moznosti podpory dle predchoziho bodu.

1. Kontaktni osoba objednatele nahlasi pozadavek na servisni podporu servisnimu pracovisti
poskytovatele e-mailem i telefonickﬂ nebo prostiednictvim
webového systému objednatele na adrese https://www.orbit.cz/cz/podporal/vyzadat-servisni-zasah,
jez pro ten ucel Objednatel zpfistupni pracovnikim pro pinéni, uvedenym v této smlouvé.

2. Novemu pozadavku na servisni podporu je ze strany servisniho pracovisté poskytovatele pfidéleno
evidenéni Cislo (Cislo servisniho pfipadu), pod kterym je FeSeni daného pozadavku v informacnim
systému servisniho pracoviSté poskytovatele dale dokumentovano a je systémem uzito pro
identifikaci predavanych zprav. Objednatel mize poskytovateli v pfipadé vice soub&znych feSenych
servisnich pfipadl definovat priority poradi reSeni servisnich pozadavku.

8 Pribéh feSeni servisniho pfipadu koordinuje servisni pracovnik poskytovatele. Na Zadost
objednatele poskytovatel sdéli stav feSeni a pfedpokladany postup fe$eni a ¢as ukondeni (vyfeseni)
servisniho pozadavku.

4. Poskytovatel je povinen zajistit reakci na nahlaSeny servisni pozadavek dle pravidel SLA v pfiloze
¢.2 Smilouvy, a to od nahlaSeni servisniho pfipadu na kontakty poskytovatele dle pfilohy ¢.4
Smiouvy.

5l Reakce znamena zahajeni aktivni spoluu¢asti pracovnika poskytovatele a informovani objednatele
o zahajeni plnéni na feSeni nahlaseného servisniho pfipadu.

6. Poskytovatel je povinen zajistit vyfeSeni servisniho pozadavku nejpozdéji do SLA uvedeného
v pfiloze &€.2. V pfipadé, Zze uchazet neni schopen pfi vynaloZeni veskerého odborného usili chybu
odstranit, je povinen zajistit zprovoznéni alespor nahradnim zpusobem tak, aby objednatel mohl
provozovat alespon v omezeném rozsahu své aplikace a systemy.


https://www.orbit.cz/cz/podpora/vyzadat-servisni-zasah
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Pfiloha €. 3 - Cena servisni podpory

Poskytované sluzby technické podpory v KE bez DPH

Nazev sluzby . A Jednotkova Cena Cena za 24 mésicu
jednotek

Zakladni Mésiéni podpora *) x = 3

(Rozsah 4 hod Jmésic) 24 més. 16 400 K& 393 600 K¢

Dopliikové dkony = .

(Rozsah 2 hod/masic) 6 MD 16 000 K¢ 96 000 K&

Celkové naklady na poskytované sluzby za obdobi 24 mésict 489 600 K¢

*) V pfipadé nevyZerpani mésicniho ¢asového rozsahu za kalendafni mésic, bude nevyCerpany ¢as
pfeveden kumulativné do nasledujiciho kalendarniho mésice.

Cena sluzeb technicke podpory za 24 mésich bude Cinit maximalné 490 000 K¢ bez DPH.
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Priloha €. 4 - Kontaktni udaje

Kontaktni osoby poskytovatele:

Osoby oprav

Kontaktni osoba poskytovatele:

~ Jméno a pfijmeni

Leo St&pan, Technical Director

Telefon:

E-mail;

Kontaktni osoba poskytovatele:

Jméno a pfijmeni

Petr Samonil, Key Account Manager

Telefon:

E-mail:

néné provadét plnéni smlouvy za s

tranu poskytovatele:

Kontaktni osoba poskytovatele:

Jmeéno a prijmeni — ¢innost

Vaclav Skala — servisni podpora

Telefon:

E-mail:

Kontaktni osoba poskytovatele:

Jméno a pfijmeni — &innost

Jaroslav Kréil — servisni podpora

Telefon:

E-mail:

Kontaktni osoba poskytovatele:

Jméno a pfijmeni — ¢innost

Tomas Nejtek — servisni podpora

Telefon:

E-mail;

Kontaktni osoba poskytovatele:

Jmeéno a pfijmeni — ¢innost

David Hart — servisni podpora

Telefon:

E-mail:

Kontaktni osoby objednatele:

Kontaktni osoba objednatele:

Jméno a pfijmeni

Ing. Josef Janefek

Telefon:

E-mail:

Kontaktni osoba objednatele:

Jméno a pfijmeni

Petr Dusbabek

Telefon:

E-mail:

Kontaktni osoba objednatele:

Jméno a pfijmeni

David Prchiik

!

Telefon:

E-mail:

Kontaktni osoba objednatele:

Jméno a pfijmeni

ServiceDesk Mestokladno.cz

Telefon:

E-mail:




