Servisni smiouva - SLA

uzavfend podie § 2586 a nasl. zak. & 89/2012 sb., obéansky zakonik v platném zn&ni

(déle jen ,Servisni smlouva®)

Ev. & smlouvy Objednatele :
Ev. & smlouvy Poskytovatele : 18SML0002
Smluvni strany:
Objednatel:
Mésto VIMPERK
Sidlo: Steibrenerova 6, Vimperk 385 17
1¢: 00250805
DIC: €Z00250805
Statutarni zastupce: Mgr. Pavel Dvorak, starosta mésta
Tel.:
ISDS: Sydb7vm
E-mail: ’ C 2
Zodpovédna osoba ve vécech smiuvnich: Mgr. Pavel Dvorak, starosta mésta
Zodpovédna osoba ve vécech technickych: Martin ZeniSek, informatik
Bankovni spojeni: komer¢ni Banka, a.s., &.0.
Daéle jen ,Objednate/"
Poskytovatel:

WV SYSTEMS, s. r.o.

v

Adresa Dr. Stejskala 111/6, Ceské Bud&jovice 370 01
1¢: 49060902

) (o CZ49060902

Statutarni organ Hynek Vodolan, jednatel

Kontaktni adresa Dr. Stejskala 111/6, Ceské Bud&jovice 370 01
Telefon:

ISDS:

E-mail: v

Zodpové&na’ osoba ve vécech smluvnich
Zodpovédné osoba ve vécech technickych
Bankovni spojeni

Hynek Vodolan, jednatel spole¢nosti
Ing. Véclav Vokaé, PM
FioBanka, a.s., &.0. : -

Zapsana v obchodnim rejstitku Krajského soudu v &. Bud&jovicich, oddil C, vioZka 3328
Déle jen ,Poskytovatel"

Vy3e uvedeni zastupci obou stran prohladuji, Ze podle stanov nebo jiného obdobného organizaéniho

predpisu jsou opravnéni tuto Servisni smiouvu podepsat a k platnosti Servisni smlouvy neni tfeba

podpisu jiné osoby. //
(dale spolecné oznadovany jako ,smiuvni strany") / s
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Preambule

Poskytovatel je kvalifikovanym dodavatelem, ktery mé zajem na zajisténi poskytovani
servisnich sluzeb technologii ORACLE Zadavatele.

Pfedmét plnéni

Poskytovatel se zavazuje za podminek uvedenych v této Servisni smlouvé provadét
pro Objednatele nebo pro osoby pracujici v kanceldFskych prostorach objednatele
(déle jen ,pracovnici u Objednatele™) odborné Cinnosti tykajici se servisnich sluzeb
technologii ORACLE (sprava a podpora HW a SW) tak, aby systémy byly udrzovany
v fadném provozuschopném stavu viZdy v souladu s definovanym SLA. Specifikace
rozsahu servisni ¢innosti véetné minimalnich hodnost SLA je uvedena v Pfiloze C. 1.
Objednatel se zavazuje za Fadné poskytnuté sluzby uhradit fadné a v€as smluvenou
odmeénu.

Tyto &innosti budou provadény formou Servisni pohotovosti a Servisni ¢innosti.

Pokud ztéto Servisni smiouvy nevyplyva néco jiného, budou pfedmétné Cinnosti
provadény vzdalené pomoci VPN pfipojeni. Pokud to nebude z technickych dlivodd
moZné tak v prostorech objednatele.

PFedmétem Servisni pohotovosti a Servisni innosti (dale také ,Servisni sluzby") bude
sprava a podpora systém( ORACLE, které jsou uvedeny v Pfiloze €. 1 této Servisni
smiouvy.

Servisni pohotovost a servisni ¢innost

Servisni pohotovosti a Servisni innosti je dodrZeni SLA pro Jednotllve Aplikace

uvedené v Pfiloze ¢. 1 této Servisni smlouvy.

3.1

3.2.

Servisni pohotovost

3.1.1. Servisni pohotovosti se rozumi, Ze Poskytovatel disponuje potfebnym mnozstvi
technik® s odpovidajici kvalifikaci tak, aby byl schopny v pfipadé poruchy nebo
poZadavku na servisni zdsah garantovat Casové lhdty stanovené Servisni
smlouvou.

Servisni ¢innost

3.2:1. Bude provaddéna na zakladé poZadavkl Objednatele nebo opravnénych
pracovnik{
u Objednatele, ve vyjime¢nych situacich na zakladé rozhodnuti Poskytovatele,
ale pouze v situaci, kdy by neprovedeni Servisniho zésahu pfimo ohrozilo
funkci aplikaci Objednatele. Servisni ¢innost mZe byt provéddéna vzdalené
spravou nebo pFimo pfijezdem technika k Objednateli.

3.2.2. Pravidelné &innosti budou provadény na zakladé pfilohy &. 1 ,Soupis Cinnosti
spadajici pod servisni smlouvu™,
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3.3.  Zménové a rozvojové poZadavky v rémci alokované kapacity

3.3.1. Zménové a rozvojové poZadavky bude realizovat Poskytovatel na zakladé
poZadavkd Objednatele zavedenych vsekci TS-HelpDesk - Objednavky.
Objednatel pro tyto Cinnosti povinen zajistit potfebnou kapacitu lidskych
zdrojli v minimainim rozsahu alespofi v mnogstvi odpovidajici alokované
kapacité dle této smlouvy.

3.4.  LhQty pro zahajeni servisnich praci / odstran&ni problém(:

3.4.1. Reakéni doby pro odstranéni problémd jsou specifikovany v Pfiloze & 1 této

Servisni smlouvy. Terminy uvedené v této PFiloze €. 1 jsou pro Poskytovatele
zavazné.,

3.5. Zplsob nahladovani, realizace Servisnich zasahi:

3.5.1. Servisni zasah je nahlaSen zodpov&dnym pracovnikem Objednatele uvedenym
v Pfiloze & IV této Servisni smlouvy do systému HelpDesk. Ve vyjimeénych
pfipadech mohou byt zavady nahlagovany telefonicky na tel. disle

+420602409495, musi v3ak byt dodateéné potvrzeny pisemné datovou
zpravou.

3.5.2. Poskytovatel ma pravo si na zékladé nahldSeni poZadavku do systému
HelpDesk nebo telefonicky vyZddat zaslani bliZ&i pisemné specifikace
poZadovanych €innosti, a to formou zaznamu do systému Helpdesk nebo e-
mailu. Tato Cinnost je jiZ povaZovana za zahajeni Servisniho zasahu.

3.5.3. Pisemné ozndmeni o zménéch vySe uvedenych kontaktnich telefonnich &isel
Poskytovatele nebo webové adresy se systémem HelpDesk preds poskytovatel
Objednateli alespofi pét dni pfed oekdvanou zménou.

3.5.4. Po ukonleni Cinnosti na realizaci predmétného poZadavku Poskytovatel
provede nasledovné kroky: )

3.5.4.1. v pfipad&, Ze Cinnost byla vykonavéna v objektu Objednatele,
podpisem Poskytovatele a Objednatele fadné& vyplnéného Akcepta&niho

protokolu. Podpis Akceptaéniho Protokolu je zarovel povafovén za
prevzeti Objednatelem.

3.5.4.2. v pfipad&, Ze Cinnost Poskytovatele byla realizovdna délkovou
spravou, povaZuje se za pFedéni vyfeSeného po¥adavku Objednateli
Jeho uvedeni do stavu ,VyfeSeno" a pokud se Objednatel ve Ihité 48
hod Kk pfedmétnému poZadavku ve stavu ,VyFeSeno" pisemné
nevyjadfi, vznikéd Poskytovateli nérok na uvedeni poZadavku do stavu
Uzavieno. PoZadavky ve stavu ,Uzavieno" se povazuji za akceptované
Objednatelem bez moznosti znovuotevieni.

WV SYSTEMS, s.r.o.
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Servicg Lavel Agrpene:

4. Cena

4,1. Celkovéd cena za vdechny servisni sluzby na zakladé této Servisni Smlouvy je
stanovena mési¢nim pausalem:

37 120,- CZK bez DPH mésicné.

4.2, Sjednand cena za Servisni sluzby uvedené v servisni smlouvé je konstantni a
nemé&nnd po celou dobu trvani smluvniho vztahu.

4.3, Hodnota DPH bude Uétovéna die platnych zdkon( a vyhlaSek ke dni zdanitelného
pinéni.

4.4, Cena za polatetni konfiguraci a Upravy monitorovaci aplikace je stanovena jako
jednorézové platba ve vyéi : 28.000,- KE bez DPH jednorazové.

5. Fakturace a platby

5.1, Cena za pinéni bude Objednatelem hrazena v pravidelnych mé&sicnich platbach na
zékladé dariovych dokladd (faktur), které je Poskytovatel oprévnén vystavit
k posiednimu dni pfedmétného kalendéiniho mésice.

5.2. Lh{ta splatnosti faktur je stanovena na 14 dn{ od jejich doruceni Objednateli.

5.3. Faktura za plnéni musi obsahovat vSechny néleZitosti Fadného dafiového dokladu ve
smyslu pFislusnych prévnich pFedpisC.

5.4. V pfipad&, Ze faktura nebude mit zdkonné i dohodnuté néleZitosti, je Zadavatel
opravnén zaslat ji zpét Poskytovateli k dopinéni &i opravé, aniz se tak dostane do
prodleni se splatnostf; |hiita splatnosti po¢ina béZet znovu od opétovného doruceni
nalezité doplnéného ¢i opraveného dokladu.

5.5. Smluvni strany se dohodly, ze faktury budou zasildny elektronicky, a to do datové
schranky objednatele.

6. Prava a povinnosti stran

6.1. Poskytovatel se zavazuje respektovat a dodrzovat pokyny Objednatele.

6.2. Objednatel se zavazuje, Ze bude maximéiné spolupracovat s Poskytovatelem na
Fedeni a predchazeni problémlm, tj. umoZni pfistup k zafizenim, bude dodrzovat
pokyny Poskytovatele, poskytne Poskytovateli veSkerou moZnou a potfebnou
soucinnost, apod.

6.3. Poskytovatel odpovidéd za kvalitu, vieobecnou a odbornou spravnost poskytované
innosti.
6.4. Poskytovatel prohladuje, Ye jim poskytované pinéni odpovidad viem poZzadavkim

vyplyvajicim z pravnich predpis & pfisludnych technickych norem, které se na pinéni
vztahuji.

6.5. Objednatel se zavazuje platit za sluzbu v fédném terminu.

/A
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WV SYSTEMS, s.r.o.

Service Level Agresr e ¢

Pocatek plnéni a doba platnosti smlouvy

Smluvni strany stanovily pocatek pinéni této smlouvy na 1.6.2018.

Tato smlouva se uzavira na dobu neuréitou.

Objednatel i Poskytovatel je opravnén tuto Servisni smiouvu vypovddét, a to i bez
uvedeni dlvodu. Vypovéd musi byt pisemna. Vypovédni Ihita &ni 6 mésicd a potina
béZet prvnim dnem mésice nésledujiciho po dorugeni vypovédi Poskytovateli.

Smiuvni pokuta a odstoupeni od smlouvy

V pfipad8, Ze Poskytovatel porusi jakoukoli povinnost, kterou mu tato Servisni
smlouva stanovi, je Poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu ve vy&i 5.000,- K¢
za kazdé jednotlivé poruseni, pokud neni sjednédna smiuvni pokuta zvlastni.

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s plnénim svych povinnosti vyplyvajicich
z &lanku 3. této Servisni smlouvy, je objednatel oprévnén mu détovat smluvni pokutu
ve vysi 1.000,- K¢ za kaZdou i jen zapolatou hodinu prodieni s dodrzenim kterékoli
Inlity vztaZené k poskytovéni servisnich sluZeb v terminech die Pfilohy & 1 této
Servisni smlouvy. Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo Objednatele na
nahradu skody.

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s odstranénim jakékoli vady del$iho nez 48
hodin, ma Objednatel prévo nechat odstranit vadu jinou osobou na néklady
Poskytovatele, pficemz k tomuto je Poskytovatel povinen zajistit ve$kerou potfebnou
soucinnost na svou odpovédnost.

V pfipadé, Ze vyjde najevo, Ze Poskytovatel porudil odstavec 6.4 této Servisni
smlouvy, ma Objednatel vedle préva od Servisni smlouvy odstoupit rovnéZ pravo na
smiuvni pokutu ve vysi 100.000,- K¢ za kazdy jednotlivy pfipad poruseni. Zaplacenim
smiuvni pokuty neni dotceno prévo Objednatele na ndhradu $kody.

Objednatel ma pravo odstoupit od této Servisni smlouvy rovnéZ v pfipad&, kdyZ
Poskytovatel podstatnym zplsobem porusi povinnosti Poskytovatele, pfitem? za
podstatné poruseni Servisni smlouvy Poskytovatelem se povaZuje zejména opakované
(vice jak dvojndsobné) nedodrZeni Ihiit pro poskytovéni Servisnich sluZeb
stanovenych v Pfiloze €. 1. této Servisni smiouvy v rdmci jednoho mésice.

Odstoupeni musf byt pisemné a musi byt doru€eno druhé strané.

V piipadé odstoupeni od Servisni smlouvy jsou G€astnici povinni postupovat podle
platnych pravnich pfedpisti.

Zavéreéna ustanoveni

Tato Servisni smlouva se sepisuje ve dvou vyhotovenich, po jednom pro kazdou ze
smiuvnich stran.

Tato servisni smlouva miZe byt ménéna pouze pisemnym dodatkem k této Servisni
smiouvé.

v z #
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[jméno pfijmeni], / Hynek Vodolan
[funkce] " jednatel

9.3. Tato Servisni smlouva nabyva platnosti a Ginnosti dnem podpisu druhé ze smluvnich

stran.

9.4. Pfipojenim svych podpisd smiuvni strany stvrzuji, Ze bezvyhradné souhlasi s obsahem

této Servisni smlouvy.

10. Prilohy:

Pfiloha ¢. I:  Specifikace rozsahu Servisni smlouvy

Priloha ¢. II:  Cena pinéni

Piiloha €. III: Metodika prace se systémem TS-HelpDesk

PFiloha €. IV: Kontaktni (daje pro hidSeni poZadavkd

WV SYSTEMS, s.r.o.
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Priloha &. 1
SPECIFIKACE ROZSAHU SERVISNI SMLOUVY

SOUPIS PROSTREDI A HARDWARU SPADAJICIHO POD SERVISNI SMLOUVU

] Sluzba zahrnu]e spravu a, podporu nasledujlcrho hardware a software
% 4x instance Oracle DB: vera, flux, vitaora, marbes
% Monitoring Nagios na monitoring serveru

==
R
4

O — |

SouPIS CINNOSTE SPADAJICICH POD SERVISNi SMLOUVU

Podpora s charakterem Mvanych cmnostl a zakazmckych pozadavkd

requestt): R

3 sprava Oracle RDBMS Instanci a databazi

< konfigurace monitoring serveru Nagios (novy server s OS RHEL, nebo CentOS, nebo
Oracle Linux, nebo Debian, ktery bude Objednatelem vytvofen dle poZadavkd
Zhotovitele)

% monitoring stavu Oracle DB

* monitoring filesystémd, definovanych jako databézové (obsahujici povinné komponenty
databaze)

< kontrola a analyza logd Oracle RDBMS

% kontrola/analyza resourcl pro Oracle na DB serveru

% analyza alertl a doporuceni Oracle supportu

% vytvéfeni doporueni pro zakaznika na zékladé vyse zminénych analyz v pfipadé potfeby

< vytvafeni doporuleni pro zadkaznika pro upgrade, patchovani, konsolidaci nebo
rekonfiguraci databazi v pFipadé potfeby

< provadéni doporudenych akci a konfiguraénich zmén

< na vyzadani zdkaznika instalace CPU/PSU patchsetd

% na vyZadani zékaznika upgrade verze Oracle

% na vyzadani zakaznika Ucast na konsolidaci databézi

< provadéni change requestli na zakladé poZadavki zakaznika v oblasti spravy databézi

 vytvéreni doporuceni pro zékaznika na backup databazi v pfipadé potteby

< zalohovani Oracle DB na poskytnuty filesystém o dostate¢né kapacité

< na vyzédani zékaznika restore Oracle DB (resp. restore test na testovaci server)
konzultace v oblasti spravy databazi

(change

J

B ]
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Specifikace SLA
SLA1: Kriticka chyba, Oracle instance nebézi, databaze je nedostupna chybou databdzového

serveru.

Sanvice Lever Agrecits

SLA2: Zavaina chyba vyrazné omezujici praci s databdzi, avéak databaze je dostupna. Je
vyZadovan zasah Oracle DBA nebo jeho souéinnost.

SLA3: Chyba nevyZadujici okamZity zasah, souvis s Oracle databazi a vyZzaduje zasah Oracle

DBA.

Resolution time se nevztahuje na obnovu dat. Rychlost obnovy dat bude definovana pozdéji
na zakladé analyz propustnosti a testl obnovy.

["_SILA pro I'ncidemt%:StLAl

¥

pmanagement 24/7 | i,

Business hours | response time 2hod.

(09:00-17:00 CET) resolution time 4hod.

response time 2hod.

resolution time 8hod.

response time 1WD

Non Business | response time 4hod.
hours (17:00-

esolution time 8hod.
09:00 CET) resolution ti 0

' management  8/5 |

 (pracovni  doba |

response time 8hod.

resolution time NBD.

£09:00-17:00 CET) |

response time
1WD

Resolution time se rozumf{ uvedeni systému do stabilniho stavu, ktery nebrénf uZivani

databaze.

Response time je |h{ta, kterd zaCind béZet od okamziku oznameni vady Objednatelem
Zhotoviteli a béhem niZ je Zhotovitel povinen zahajit Cinnost (Redeni problému) smétujici
k VyfesSeni problému. Za thlitu k VyreSeni problému se pro UcCely této Smlouvy povazuje doba
od okamZiku ozndmeni vady Objednatelem Zhotoviteli do okamZiku uvedeni databaze do

stabilniho stavu.

WV SYSTEMS, s.r.o.
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Service Level Agreameai:

Pfiloha &. I -
CENIK SLUZEB EB ZA CINNOSTI v RAMCI SERVISNI SMLOUW

| e,

! Céna bez VySe ?;. VCenalr ¥
‘ SDPR
Sluzba SLA/més
1\ Re¥im sluby je uveden 37120 21%/| 7 795,20 44 915,20

v pfiloze €.1

Celkovd cena za pinéni

2 | predmétu nabidky za jeden 37 120 21% | 7 795,20| 44 915,20
kalenda¥ni mésic.

_ CENIK SLUZEB NAD RAMEC SERVISNI SMLOUVY

WV SYSTEMS, s.r.o. Straa® ;.
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Priloha &. Il
METODIKA PRACE SE SYSTEMEM TS-HELPDESK

Zékladnim Glelem aplikace HelpDesk je elektronickd registrace servisnich poZadavkd zakaznika,
z4znamu pribéhu Fedeni a systém Uétovani provedenych praci.

Zékladnim nastrojem pro piistup do evidence poZadavkd (incidentdl) ze strany zakaznika (zadavatele)
a servisniho technika (feSitele) je webovské rozhrani systému.

Zakaznik — zadavatel pozadavk(

Zadavateli servisnich poZadavkd je evidence pFistupna prostfednictvim webového prohlizee . Pro
pFistup do evidence je nutné zadani uZivatelského jména a hesla. V ojedin@lych pfipadech, kdy neni
moZné vyuZit HelpDesk systém je k dispozici &islo Servisniho Centra v reZimu 24/7. Pozadavky takto
sdélené je zpravidla nutné potvrdit jesté faxem nebo emailem na dohodnutou adresu se zodpovédnou
osobou v Helpdeskovém centru.

Vytvoreni nového incidentu

Pro zadani nového poZadavku je nutné, po pfihlddeni do vySe jmenovaného webového rozhrani, zvolit
polozku ,Zalo¥eni nového incidentu®. Nasledn& je zobrazen webovy formuldF pro vypinéni dileZitych
parametrl poZadavku, pfedeviim pak kontaktni Udaje a popis pozadavku. Je dobrd vhodnd volba
struiné a jednozna¢né specifikaci incidentu (poloZka ,Subjekt"), tato potom usnadfiuje rychlou
orientaci v celkovych prehledech.

K nové zadavanému poZadavku méze byt téZ pfipojen externi soubor (napf. dokument aplikace Word,
Excel atd.). Toto Ize provést pomoci tladitka ,Pfidat prilohu™.

Po stisku tladitka ,Ok" je poZadavek zaregistrovén v centrdini databazi.
Kontrola stavu incidentu

Pozadavky zavedené do systému mohou nabyvat nékolika stavi v zavislosti na fézi feSeni, ve které se
pravé nachazi. Jsou to tyto: '

e Novy — poZadavek byl zaveden do systému

o  Pfijato — poZadavek byl pFijat ke zpracovani, byl pfidélen fesitel probléemu

« Pozastaveno — pofadavek vyZaduje soudinnost, nebo otestovani Objednatelem (Cas se
nezapoctitava do doby feSeni)

e VyfeSeno ~ poZadavek byl vyfeden

e  ZruSeno — poZadavek zruSen

s Reklamace / Upraveno

O zmé&né stavu pozadavku je zadavatel informovan prostiednictvim e-mailu zaslaného na kontaktni e-
mailovou adresu zadanou v priibéhu zavadéni pozadavku.

Kromé informaci zasilanych elektronickou postou ma zadavatel moznost sledovat prdbéh Feseni a stav
jednotlivych poZadavk@ v odkazu ,Pfehled poZadavk(", ktera se nachdzi na vychozi strance zobrazené
bezprostfedn& po prihladeni uZivatele do webového rozhrani. Po jej volbé je zobrazen seznam v3ech
pozadavkli, rozddleny do tfech kategorii ,Aktudini inciden , Vyfizené incidenty" a ,Uzaviené
pozadavky". Kazdy poZadavek obsahuje celou historii pribéhu svého fedeni vletné &asovych udajll
jednotlivych udalosti.

Podminky feseni incidentu

K pofadi vyfizovani poZadavkll je pfistupovano s ohledem na smluvni podminky mezi
Zakaznikem a spole&nosti WV SYSTEMS a dale s ohledem na jejich zavaznost a pFl’pad/rry’l mozny viiv na
rozsah omezeni €innost zakaznika. .
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Priloha é. IV
KONTAKTNI UDAJE PRO HLASENT POZADAVKD

o .

\Username _

e

|
pusl? maafs Sn [0 1605
MICHAL &1 CATEK i bt w502 256 47

pase B
_ Password__|
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