SERVISNi SMLOUVA

€. smlouvy poskytovatele SERV &. CZ1806/04
€. smlouvy objednatele SM1800000714

1.  SMLUVNI STRANY

1.1. Poskytovatel servisu: SOITRON s.r.o.
Pekarska 621/7

155 00 Praha 5

IC:. 27270599
DIC: CZ27270599
Bankovni spojeni:
Cislo uctu:
Zapsana u OR: Méstsky soud v Praze, oddil C, viozka 116270
Zastoupena: Ing. Michalem Novakem,
jednatelem

(dale jen ,,poskytovatel*)

1.2. Objednatel servisu: Meéstska ¢ast Praha 11
Ocelikova 672/1
149 41 Praha 4

IC:‘ 00231126

DIC: CZ00231126

Bankovni spajeni:

Cislo uctu:

Zastoupeny: Ing. Simonou Klimakovskou,

tajemnici UMC Praha 11
(dale jen "objednatel”)

1.3 Objednatel prohlasuje, Zze je spolecnosti fadné zalozenou a existujici v souladu
s pravnim fadem Ceské republiky a jako takovy je opravnén tuto smlouvu uzaviit.

2. DEFINICE POJMU

21, Pokud kontext nevyzaduje jinak, nize uvedené vyrazy budou mit v této smiouvé
nasledujici vyznam:

. Informaéni systém (IS) je funkéni celek, tvofeny hardwarovymi a softwarovymi
komponentami. Jsou jimi technicka zafizeni (servery, aktivni a pasivni sitové
komponenty, kabelaz), slouzici k zajisténi sluzeb komunikace a prfenosu dat v rdmci sité.

e Hardware je technické zabezpeceni informacniho systému.

o Software je programové vybaveni informaéniho systému

® Technicka podpora znamena ¢innost pracovniku poskytovatele u objednatele pfi feSeni
Ticketu.

. ServiceDesk (SD) je Ustfedni kontaktni bod poskytovatele pro objednatele. SD zajidtuje
evidenci Ticket( do SC, pfidéluje fesitele jednotlivym Ticketim a fesi jednodussi Gkoly.

2 SupportCentral (SC) je aplikace slouzici na podporu plnéni smlouvy, zaznamenavani

Gkol( (Ticketl) a sledovani jejich Zivotniho cyklu.



Ticket je zaznamenany pozadavek objednatele v SC (napf. Incident, Problem, Change,
Feedback). Tento zaznam nese v sobé informace potfebné pro vyhodnocovani pinéni
smlouvy.

Konzultaéni hodina se rozumi bé&zna i zapo¢ata hodina (60 minut) prace jednoho
pracovnika poskytovatele v pracovnich dnech béhem pracovni doby poskytovatele.

Pracovni doba poskytovatele je v pracovnich dnech 8:00 az 17:00.

Patch je soubor vytvofeny vyrobcem (napf. Cisco Systems, Avaya, HP, IBM, 2Ring,
Microsoft), ktery obsahuje zmény, opravy chyb ve standardni verzi a je pravidelné
distribuovan poskytovatelim.

Hotpatch je soubor vytvoreny poskytovatelem pro objednatele podle jeho potfeby, ktery
obsahuje Upravy a opravy tykajici se odliSnosti instalace u objednatele.

Priorita je definovana zavaznost Ticketu.

Urgency (naléhavost) tento parametr popisuje naléhavost potreby feseni vzniklé
situace. Mlze mit tfi urovné - nizkd, stfedni a vysokd. Uroven naléhavosti uréuje
objednavatel.

Impact (dopad) - popisuje rozsah omezeni, které dany Incident zpUsobil. Mize mit ffi
urovné - "vysoky" - pokud Incident znemoznuje pouzivani IS jako celku, "stfedni" - pokud
Incident zplsobuje znaéné problémy pfii pouzivani IS, a / nebo znemoznuje pouZiti
tohoto systému skuping uzZivatelll a "nizky" - pokud se dlsledky Incidentu tykaji
jednotlivce.

Service Request je pozadavek na provedeni konkrétni cinnosti (drobné zmény)
preddefinované v Katalogu sluzeb, napf., vytvofeni uzivatelského konta, pfidani do
skupiny, instalace PC, reset hesla apod.

ADM (Account Delivery Manager / Koordinator zakaznické podpory) - pracovnik
poskytovatele pfimo odpovédny za zajisténi plnéni této smiouvy.

SDM (Service Delivery Manager) - pfimy nadiizeny ADM
DM (Direct Manager) - pfimy nadfizeny fesitele Ticketu
QM (Quality Manager) - manazer kvality

TD (Technical Director) - technicky reditel

ED (Executive Director) - vykonny feditel

Incident je udalost, ktera zplsobuje nefunkénost IS nebo jeho ¢asti, piipadné takové
chovani tohoto systému, které znemoznuje nebo omezuje jeho pouziti.

Problém je neznama podstatna pfi¢ina jednoho zavazného nebo vice opakujicich se
incidenta.

Change znamena zménu, tj. rozsiieni, Gpravu nebo odstranéni schvalené, planované
nebo podporované sluzby nebo jeji Easti a jeji souvisejici dokumentace.

Feedback (zpétna vazba) umoziuje objednateli vyjadrit spokojenost ¢i nespokojenost s
plnénim smlouvy formou zaznamu do SC, prostiednictvim pochvaly nebo stiznosti.

Feedback slouzi ke sledovani kvality poskytovanych sluzeb. Feedback stiznost musi byt
zadan v jedné z Priorit podle bodu 7.1.3.

TTO (Time to open - doba odezvy) je ¢as méreny od vytvofeni Ticketu v SC do doby
zahajeni feseni Ticketu.

TTF (Time to fix) je ¢as méfeny od zaznamenani Ticketu v SC do doby vyfeseni.
Incident management je proces, ktery slouzi k vyfedeni Incidentu v co nejkratSim Case.
Problem management je proces, ktery slouzi k vyfe$eni problému.

Change management je proces, ktery slouzi k realizaci Change.

Pending (stav cekani) je stav Ticketu, kdy neni mozné pokracovat v reSeni, protoze
zameéstnanci poskytovatele ¢ekaji na soucinnost objednatele (napf. zpfistupnéni prostor,
akceptace nabizeného feSeni apod.) nebo soucinnost vyrobce (napfiklad Feseni
Problemu ¢eka na spolupraci Cisco TAC, na novy Patch Microsoft, Avaya, 2Ring, apod.).
Doba, po kterou je Ticket ve stavu Pending se nezapocitava do TTF.

Auto Accept znamena, Ze pokud objednatel do 7 kalendarnich dnl neodmitne ani
neakceptuje navrzené freSeni, bude takové feSeni automaticky povaZzovano za
akceptovane.
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3.1.

4.1.
4.2.
4.3.

4.4.

5.1.

5.2.

3. PREDMET SMLOUVY

Na zakladé této smlouvy se poskytovatel zavazuje po dobu platnosti této smlouvy
dodavat objednateli sluzby technické podpory, které zajisti odstranéni provoznich
poruch a umozZni bezkolizni chod a plnou funkénost technické a komunikaéni
infrastruktury pocitaovych systémi / telefonniho systému / systém( kontaktniho centra
! potitacovych siti. Pfedmétem smiouvy jsou dodavky servisnich sluzeb a technické
podpory pro systémy, zafizeni a software podle kap. 4.

4. SPECIFIKACE PROSTREDI AROZSAHU
Dostupnost servisu: 8 hodin x 5 dni x pracovni dny PO-PA
Umisténi: sidlo a detaovana pracovi$té MC Praha 11

Sluzby podpory zahrnuté v ramci pausalni ceny:

4.3.1. Zajisténi technické podpory a automatického stahovani aktivniho obsahu a definic
(LANDESK subscription) pro licence LANDESK Security Suite pro 300 PC stanic.

4.3.2. LANDESK maintenance licenci LANDesk Management Suite pro 300 PC stanic.
4.3.3. Sluzby podle Katalogu sluzeb v Pfiloze ¢. 2 na zafizeni podle Prilohy ¢. 1 béhem
trvani této smlouvy.
4.3.4. 4 predplacené hodiny mési¢né (6 MD ro¢né) na Change management.
4.3.5. Sluzby Service Desk.
4.3.6. Pristup na aplikaci Support Central — SC
https://apps.soitron.sk/SupportCentral

Sluzby podpory nezahrnuji hlavné:
4.4.1. Udrzbu, opravy, zalohovani a jiné manipulace s uzivatelskymi daty |S.

5. INCIDENT MANAGEMENT

Incidenty se €leni do ¢&tyF Priorit v zavislosti od parametrli Impact a Urgency podle
tabulky vypoc¢tu Priority

Tabulka vypoctu Priorit;

medium

Impact

low

low medjium high

Urgency

5.2.1. Priorita 1 - je pfidélena podle vypoc&tu vyplyvajiciho z tabulky - tedy zpravidla,
pokud je situace velmi naléhava a provozni problémy znemoziiuji pouzivani IS; {j.
neni zajisténa elektronickd komunikace a tok dat IS objednavatele a neexistuje
postup pro nahradni fe$eni problému pomoci béznych postupli v kompetenci spravce
systemu objednatele. Takové provozni problémy jsou feseny z obou stran s nejvyssi
prioritou a v fe$eni se pokracuje, dokud neni dosazeno funkénost té Grovneé, ktera
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byla pfed tim, nez nastal Incident. NahlaSeni takového Incidentu musi byt vZdy
telefanicky.

5.2.2. Priorita 2 - je pfidélena podle vypoctu vyplyvajiciho z tabulky - tedy zpravidla pro
Incidenty, omezujici pouZivani IS pro skupinu uzivatelll a zplsobujici vyznamné
problémy pfi pouzivani, ale jsou prekonatelné do&asnym nahradnim postupem.
Takové Incidenty jsou feSeny z obou stran s nejvy3Si prioritou a v feSeni se
pokracuje, dokud neni dosazeno funkénosti té urovné, ktera byla pred tim, nez nastal
Incident. Nahlaseni takového Incidentu musi byt vzdy telefonicky.

5.2.3. Priorita 3 - je pfidélena podle vypoétu vyplyvajiciho z tabulky - tedy zpravidla pro
Incidenty, které maji dopad na maly pocet uZivatelll a / nebo, které komplikuji
postupy pfi praci v ramci IS, tj. projevuji se v neshodé ovladani &i vystupl
s chovanim popsanym v dokumentaci / helpu, nebo nejsou uvedeny v pfedchozich
prioritdch. Takové Incidenty jsou feSeny z obou stran béhem pracovni doby.
Nahlaseni takového Incidentu je realizovano pofizenim zaznamu do aplikace SC.

5.2.4. Priorita 4 - je pfidélena podie vypoctu vyplyvajicino z tabulky - tedy zpravidla
Incidentem s dopadem na maly pocet uZivateld (zpravidla jeden) — a s nizkou
dUlezitosti. Takové Incidenty jsou fedeny z obou stran bé&hem pracovni doby.
Nahlaseni takového Incidentu je realizovano pofizenim zaznamu do aplikace SC.

5.3. V nasledujici tabulce jsou definovany garance €astli pro jednotlivé Priority.
Priorita1 Priorita 2 Priorita 3 Priorita 4
TTO 4 hod 4 hod 4 hod 4 hod
5.3.1. VyreSeni Incidentu v dané priorité je definovano jako vyredeni zavady nebo

5.3.2.

poskytnuti pfijateiného nahradniho feseni nebo obchazeni Incidentu nebo navodu
k obchazeni nebo pfevedeni daného Incidentu do nizsi priority nebo rozhodnuti, ze
jde o novy poZzadavek na zménu - vyvoj / nastaveni systému.

Jednotlivé ¢asy pfedstavujl Eisty ¢as, poéitany v ramci dostupnosti servisu, (napf.
pokud je dostupnost servisu v pracovnich dnech v ramci pracovni doby a Incident je
nahladen v patek v 15:30, je garance TTF pro Incident s prioritou 1 v pondéli

v 10: 30.).

6. PROBLEM MANAGEMENT

6.1. Pokud vyredeni Incidentu neni koneéné (napf. je poskythuto nahradni feSeni nebo
navod k obchazeni) je vzdy vytvofen Ticket Problem. Ticket Problem muze vytvorit
i objednatel, pokud se jednalo o zavazny Incident, ktery ohrozuje jeho podnikani jako
celku, nebo v piipadé, ze se dany Incident vicekrat zopakoval.

6.2. Ticketu Problem je po vzajemné dohodé pfifazena jedna ze GtyF Priorit, zpravidla stejna
jako Incident, z néhoz Ticket Problem vznikl.

6.2.1. V nasledujici tabulce jsou definovany garance cas( pro jednotlivé Priority
problém.
Priorita1 Priorita 2 Priorita 3 Priorita 4
Nasledujici Nasledujici Nasledujici Nasledujici
TTO p ; 2 :
pracovni den pracovni den pracovni den pracovni den

6.2.2. Tickety Problem jsou fe$eny v ramci standardni pracovni doby, proto i casy
definované v tabulce 6.2.1. se vztahuiji k pracovnim dnim.

7. CHANGE MANAGEMENT

7.1. Zmény budou realizovany na pozadani objednatele. Pozadavek bude zaevidovan jako
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7.2

7.3.

74

7.5.

76

8.1.

Ticket Change a realizovan podle aktualniho procesu pro Change management.

Poskytovatel si vyhrazuje pravo posoudit navrhovanou zménu a v oddvodnénych
pfipadech ji odmitnout. (Odlvodné&nym pfipadem se rozumi napiiklad to, Zze realizace
zmén by méla negativni vliv na dosavadni funkcionalitu, pfipadné stabilitu sluzby /
systému).

Potvrzenim rozsahu a realizace zmény ze strany objednatele je Ticket ve stavu
akceptovan v SC.

Specifickym druhem této sluzby jsou telefonické a email konzultace. Na konzuitace se
nevztahuje schvalovacl proces, je mozné je &erpat z predplacenych hodin podle
stejnych pravidel jako Change a pfi pfecerpani jsou i stejnym zplsobem zpoplatnény.

NevyZerpané pfedplacené hodiny je mozné kumulovat b&hem tfi mésicu.

Faktury za realizované zmény budou vystavovany podle ¢lanku 10. bod 10.3., 10.4.,
a 10.5. smlouvy.

8. ESKALACE

V pfipadé nespokojenosti s poskytovanim plnéni této smlouvy ma objednatel pravo
vyuZzit eskalaéni proceduru zadanim Ticketu Feedback podle nasledujicich pravidel:

8.1.1. Pro nahlaseni eskalace milZze byt pouzit néktery ze zplsobl podle bodu 9.1. této

smlouvy.

8.1.2. Bez ohledu na zplsob nahlaseni je poskytovatel povinen kazdou eskalaci evidovat

v SC s definovanim Priority eskalace.

Priorita 1 Jednanim poskytovatele byl zplsoben vypadek sluzby nebo ohrozena

ginnost objednatele nebo ztrata jeho dat, pfipadné nastalo opakované
selhani podle Priority 2.

Priorita 2 Jednani poskytovatele vedlo ke zhor§eni dopadu situace na

objednatele nebo byla zptsobena degradace sluzby, pfipadné nastalo
opakované selhani podle Priority 3.

Priorita 3 Jednanim poskytovatele byla zplsobena ¢aste¢na nebo uplna
nefunk&nost komponent, pfipadné nastalo opakované selhani podie
Priority 4.

Priorita 4 Slouzi k upozornéni na nespokojencst objednatele s fesenim situace

(zptsob komunikace, technické feseni, doba reseni).

8.1.3. Nasledujici tabulka pfedstavuje matici odpovédnosti pracovnikl poskytovatele za

feSeni eskalace pro jednotlivé Priority eskalace.

Resitel eskalace Zodpovédny | Informovani o feseni
za feSeni
Priorita 1 DM TD ADM, SDM, QM,TD, ED,
Priorita 2 DM SDM ADM, SDM, QM, TD
Priorita 3 DM ADM DM, QM, ADM
Priorita 4 DM DM DM, QM, ADM
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9.1:

10.1

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.
10.6.

11.1.1. bude informovat objednatele o v8ech zasazich a zmeénach provedenych pfi

11.1.2. bude uskuteénovat technickou podporu pouze po souhlasu objednatele
11.1.3. bude provadét technickou podporu takovym zplsobem, aby se minimalizovaly

11.1.4. bude pfedmétem této smlouvy vykonavat sam a na vlastni odpovédnost. Pokud by

9. CENTRALNI KONTAKTNI MiSTO

Jedinym kontaktnim mistem je Service Desk. Service Desk bude objednavate!
kontaktovat jednim z nasledujicich zpusob:

telefonicky:
elektronicky prostfednictvim emailu:

elektronicky na adrese:

10. CENA PREDMETU SMLOUVY

Smiluvni strany se dohodly na smluvni cené za sluzby podpory podie &lanku 4. bod 4.3.
ve vysi pausalniho poplatku bez DPH:

pol. Popis cena DPH 21% cena jednotka
bez DPH s DPH
20.359,00 4.275,40 24.634,40 K&/mésic

Pausalni poplatek,
10.1.1 |ktery zahrnuje
vykony podle bodu 4.

488.616,00 102.609,40| 591.225,40 Ké&/2 roky

Pau$alni poplatek nekryje naklady na odstrafovani incidentd, vzniklych v disledku
zasahl objednatele nebo ftfetich stran. Takoveé Incidenty jsou feSeny podle jim
prisludejicich Priorit, ale na jejich vyfeseni se nevztahuji smluvni pokuty a jejich FeSeni
je zpoplatnéno stejnou sazbou jako Change management podle bodu 10.3.

Dopravni naklady, spojené s poskytovanim sluzeb nad ramec pausainiho poplatku,
budou fakturovany dle skuteé¢né vykazaného pactu kilometrd ve vysi 10 K& / km bez
DPH a casu straveného na cesté (pocitdno od nejbliz§i pobocky poskytovatele),
nasobeno 70% hodinové sazby prislusného systemoveho inzenyra.

Naklady na prace spojené s poskytovanim sluzeb nad ramec pausainiho poplatku,
poskytované v dob& mimo standardni pracovni dobu poskytovatele, budou fakturovany
s pfiplatkem 20% nad hodinovou sazbu pfislusného systémového inZzenyra.

Uhrady budou realizovany formou faktur na zakiadé reportl z SC.

Objednavatel se zavazuje pfevést na bankovni ucet poskytovatele dohodnutou ¢astku,
pfipadné jeji Casti, a to na zakladé faktur poskytovatele do 21 dnu ode dne jejich
doruéeni. Faktury budou vystavovany do desatého kalendainiho dne v nasledujicim
mésici. Budou oznaceny ¢&islem této smlouvy SM1800000714/CZ1806/04, zasilany na
adresu objednatele uvedenou v é&asti 1.2 této smlouvy abude vnich uvedena

informace, Ze objednatel je bude hradit z u¢tu uvedeného rovnéz v éasti €. 1.2 této

smiouvy, tj. z uctu ¢. |G
11.ZAVAZKY SMLUVNICH STRAN

Poskytovatel se zavazuje, ze:

provadéni technické podpory.

moZné nasledné technické problémy a nebyla ovlivnéna funkcionalita IS objednatele.
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11.2.

11.3.
11.4.

11.5.

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

poskytovatel mél provadét nékteré ¢asti predmétu smlouvy prostiednictvim tfetich
osob, je povinen vyzadat si souhlas objednatele. Za vykony tfetich osob odpovida
poskytovatel v plném rozsahu tak, jak by dotéené vykony a dodavky uskutecioval
sam.

Objednatel se zavazuje, ze:

11.2.1. umozni poskytovateli nebo pracovnikim jeho dodavatelskych organizaci, které
povérfi poskytovatel na realizaci vykonl podle této smlouvy, po celou dobu vykonu
Technické podpory pfistup ke véem zafizenim, na které se pfedmét plnéni vztahuje.

11.2.2. zajisti pritomnost povéfeného pracovnika na pracovisti v rozsahu, ve kterém si to
vykon Technické podpory vyzaduje.

11.2.3. povoli poskytovateli vzdaleny pfistup a doménovy ucet. Dale se zavazuje
k naplnéni této smlouvy zajistit poskytovateli potiebnou soucinnost tak, aby umoznily
co nejudinnéjdi provedeni pfedmétu pinéni této smlouvy. V pfipadé neposkytnuti
soucinnosti plati jako dohodnuté, ze terminy plnéni pfedmétu smiouvy budou
automaticky prodlouZeny o ¢as neposkytnuti této soucinnosti.

11.2.4. pisemné oznami poskytovateli jména pracovnik( povéfenych k hiaseni pozadavkl
na Technickou podporu, jejich telefonni Eisla, E-mail adresy do § dnu po podpisu této
smiouvy, nejsou-li shodna se ¢lankem 15.5. kontakini osoby a neprodlené bude
pisemné informovat druhou stranu pfi kazdé jejich zméné.

Potvrzenim provedeni technické podpory je Ticket ve stavu akceptovan v SC.

Poskytovatel je plné zodpovédny za to, Ze trvale vyménéné zafizeni je stejné nebo
lepsi kvality a bude mit stejné nebo lepsi parametry nez mélo plvodni zafizeni. Pfi
trvalé vyméné v ramci zaruky nefunkéniho zafizeni za funkZni zafizeni je objednatel
povinen vratit poskytovateli nefunkéni zafizeni.

V pfipadé, Ze porucha byla zplsobena neodbornym zasahem, umysinym poskozenim,
nebo pokud zafizeni byly pouzivany v prostiedi nebo zplsobem, ktery neni ve shodé
s podminkami specifikovanymi vyrobcem pro jejich provoz, resp. byly po$kozeny viivem
pfirodniho Zivlu, sepiSe se o tom zapis podepsany obéma stranami. Oprava bude
provedena na zakladé pozadavku objednatele na jeho naklady.

Poskytovatel neodpovida za opozdéné poskytnuti ¢i neposkytnuti feSeni v ramci této
smlouvy, pokud toto bude zavinéno okolnostmi vylu¢ujicimi odpovédnost.

12. SMLUVNI POKUTY

V pfipadé nedodrzeni doby TTF specifikované v bodu 5.3. a 6.2.1. této smlouvy, si
objednavatel mze uplatnit v(ci poskytovateli smluvni pokutu takto:

Dodrzovani TTF vyjadiené v% za mésic Smluvni pokuta z ¢astky podle bodu
10.1.1 pfepoétu na mésic

95% a vice 0%

90% — 95% 10%

80% - 90% 20%

Méné jak 80% 30%

Dodrzovani TTF predstavuje pomér mezi poétem incidentli vyfesenych v pozadovaném
Case k celkovému poctu.

V pfipadé, Ze TTF byl nedodrZzen o nasobek definovaného ¢asu v dané priorité, je pro
potieby vypottu smluvnich pokut poéitany jako novy nespinény Ticket a pocet téchto
Ticketll se rovna poctu nasobk( definovaného ¢asu pro danou Prioritu. (napf.: Incident
s TTF 4 hodiny byl fixovan po 9 hodinach, tzn., pro potfeby vypoétu smluvnich pokut se
pocita za dva nesplnéné Incidenty).

V piipadé prodieni s platbou si poskytovatel mize uplatnit viéi objednavateli smluvni
pokutu ve vy8i 0,04% z fakturované &astky za kazdy den prodleni. V piipadé prodleni
s platbou o vice nez 60 dntl po splatnosti, si poskytovatel vyhrazuje pravo feéit véechny

cv v

veskerych finanénich zavazkl ze strany objednatele.
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13.1.

13.2.

13.3.

14.1.

14.2.

14.3.

15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

15.5.

13. MLCENLIVOST

Obé strany se zavazuji, Ze zachovaji micenlivost o vSech skuteénostech, o nichz se
dozvédély pfi pinéni povinnosti v souvislosti s touto smlouvou, napi. hospodarske,
bankovni, obchodni tajemstvi, ceny, know-how, technické feseni, dokumentace, atd. ze
strany objednatele.

Obé strany jsou si védomy nasledk(, které by proti nim mohly byt uplatnény v disledku
8kod &i porudeni zakonnych ustanoveni, vzniklych nedodrzenim této mi¢enlivosti. Tato
mi¢enlivost se dotyka vSech zaméstnanci smiuvnich stran. Za vybér téchto osob
odpovidaji obé& smluvni strany.

Zadné z informaci, které ziskaly strany v souvislosti s plinénim této smlouvy, nesmi
zpristupnit tfetim osobam, ani pouzit pro jiné Gcely bez pisemného souhlasu druhé
strany. Stejné& nesmi pfipustit, aby se tak stalo z jejich nedbalosti nebo jinak.

14. UKONCENI SMLOUVY

Smlouva je uzaviena na dobu urcitou, a to 24 mésicl pocinaje ode dne platnosti této
smlouvy. Objednatel mize bhéhem poskytovani sluzeb technické podpory vypovédét
smlouvu s okamzitou platnosti pisemnou formou a to z divodu opakovaného selhani
sluzeb poskytovatelem poskytnutych podle ¢lanku 4. této smlouvy.

Smluvni strany mohou od této smlouvy odstoupit s okamzitou Géinnosti pfi podstatném
poruseni zavazkl vyplyvajicich ze smlouvy druhou stranou v souladu s § 2001 a nasl.
zak. €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik.

Poskytovatel je opravnén vypovédét smlouvu s okamzitou platnosti v pfipadé
dlouhodobého porusovani finanéni kazné ze strany objednatele. Za dlouhodobé
porusovani finanéni kazné se povazuje nezaplaceni 3 mésicnich pausal minimalné do
30 dntl ode dne splatnosti faktury.

15. ZAVERECNA USTANOVENI

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu ob&ma smluvnimi stranami.
Ucinnasti nabyva prvnim dnem kalendafniho mésice nasledujiciho po zverejnéni této
smlouvy v registru smluv zfizeném dle zakona &. 340/2015 Sb.

Vztahy mezi objednatelem a poskytovatelem neupravené touto smlouvou se fidi
prislusnymi pravnimi predpisy platnymi v Ceské republice zejména ustanovenimi zak.
¢. 89/2012 Sb., obtansky zakonik a souvisejicich pravnich predpist. Pro posuzovani
zavazkovych vztahtl vyplyvajicich z této smlouvy je rozhodné pravo &eské.

Uéastnici této smlouvy se zavazuji v pfipadé, ze mezi nimi vznikne spor vznikly z této
smlouvy fesit tento prednostné vzajemnou dohodou. V pfipadé, Ze spor nebude mozno
fesit dohodou, bude pfislusnym k rozhodnuti soud v misté sidla poskytovatele.

Jakékoliv zmeény, tykajici se obsahu této smlouvy mohou byt oproti plvodnimu znéni
zménény jen formou dodatku k této smlouvé, podepsaného ob&ma stranami.

Kontaktni osoby:

za poskytovatele: za objednavatele:
pro feSeni obchodnich zalezitosti: pro FesSeni obchodnich zalezitosti:
Ales Michalek Martin Zika
Account Manager Vedouci oddéleni informatiky
pro fedeni technickych zalezitosti: pro fedeni technickych zalezitosti:
Katefina Hamplova p. Pavel Frohlich

Account Delivery Manager (ADM) informatik
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15.6. Smlouva je vyhotovena ve tfech stejnopisech, z nichZz objednatel obdrzi dva
a poskytovatel servisu obdrzi jeden stejnopis.

15.7. Smluvni strany vyslovné souhlasi s tim, Ze smlouva véetné uzavienych dodatkll jako
celek bude zvefejnéna v registru smluv vedeném dle zakona €. 340/2015 Sb.

15.8. Tato smlouva je verfejné pfistupnou informaci dle zakona ¢&. 106/1999 Sb.,
o svobodném pfistupu k informacim, v platném znéni, a jeji ustanoveni smluvni strany
nepovazuji za soutast obchodniho tajemstvi ve smyslu § 504 zakona €. 89/2012 Sb.,
které nelze v souladu s § 9 zakona ¢. 106/1999 Sb., Zadateli o informaci poskytnout.

15.9. Smluvni strany vyslovné prohlasuji, ze si smiouvu precetly, Ze byla sepsana podle
jejich pravé a svobodné viile a nebyla ujednana v tisni a za rozumové slabosti nebo
lehkomyslInosti.

15.10. K podpisu smlouvy je opravnéna Ing. Simona Klimakovska na zakladé smérnice UMC
Praha 11 ¢islo S 2016/04 - Postup pfi zadavani a hodnoceni vefejnych zakazek malého
rozsahu, v platném a Géinném znéni.

Priloha €. 1: Seznam podporovanych zafizeni a software
Pfiloha €. 2: Katalog sluzeb

Praha, dne & . &£ Jo/F Praha, dne L8 207%

za poskytovatele: za objednatele:

Ing. Michal Novak, Ing. Simona Klimakovska,
jednatel tajemnice UMC Praha 11
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Priloha €. 1 — Seznam podporovaného software

Zarizeni / PrisluSenstvi / Licence

Pofadi Mnozstvi m.j. P/IN Popis zbozi
1 300 ks LD-LDMSSMB-L-01 LANDesk, Management Suite License for SMB 1-499 Nodes
2 300 ks LD-LDSS-L-01 LANDesk, Security Suite, License (Stand-alone), 1-499 Nodes
3 1 ks LD-LDVCSA-L LANDesk Virtual Cloud Services Appliance License
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Pfiloha ¢. 2 — Katalog sluzeb

Tento Katalog sluzeb popisuje sluzby poskytované v ramci smlouvy.
Katalog obsahuje:

e  Nazev sluzby
e Popis sluzby

Administrace supportu

S podpisem smlouvy je objednavateli pfidélen ADM (Account Delivery Manager) jako primarni
kontakt, odpovédny za dodavku sluzeb padle tohoto Katalogu a administraci celého supportu.
Na zatatku smluvniho vztahu je ADM odpovédny za tranzici (definovani primarnich a sekundarnich
kontaktl, nastaveni komunikaénich toku, vytvofeni zakaznickych pfistupll k SC, zajisténi
pristupovych hesel, naplnéni konfiguraéni databaze, zajisténi dokumentace apod.)
Bé&hem trvani smlouvy ADM zagjist'uje:

e  Sledovani zmén a pravidelnou aktualizaci vyse uvedenych Udaju a dokumenta.

e Podporu Incident a Problem managementu, management nahradnich dil a komunikaci s

producenty pfi uplatiovani zaruénich podminek a eskalace TaskU.

e Podporu Change Managementu.

e  Sledovani plnéni smlouvy a pravidelné reporty o incidentech.

e Pravidelné review s povéienymi zastupci objednatele.

» Reseni eskalaci.

Service Desk

Service Desk zajistuje vytvareni a evidenci v8ech hlasenych Ticketu a sledovani jejich zivotniho
cyklu. Za timto ucelem ziskava objednatel pfistup k aplikaci SC.

Service Desk zaroven zabezpeduje prvni support linii (ovéfeni dostupnosti linek, reseni
jednodussich Gloh na zakladé postuptll z pfedem zpracované dokumentace apod.) a pfidéluje
fesitele z druhé a tfeti linie systémovych inZzenyru.

Service Desk zabezpeduje i generovani pravidelnych Taskl jako napf. profylaktika.

Ukolem Service Desku je také vytvareni Task, vzniklych z monitoringu.

Sluzba Incident a Problem management

Pfedmétem sluZby je poskytovani Incident a Problem managementu tak jak je popsano v €lancich
5. a 6. smlouvy pro zafizeni a systémy uvedené v Pfiloze ¢. 1 smlouvy.

Soucasti sluzby je i feSeni Problému eskalaci k vyrabci - pfistup na technickou podporu LANDESK.
Change management

Predmétem sluzby je poskytovani drobnych zmén (doplnéni, zména konfigurace apod.)
vztahujicich se k podporované technologii.

Zménou ve smyslu Change managementu této smlouvy neni zavadéni nové sluzby / systému a
pfebudovani, pfipadné rozsahly zasah do stavajici sluzby / systému.
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