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SMLUVNI STRANY
.1 COMP NET SYSTEMS s.r.o.
Podhorska 7, 466 01 Jablonec nad Nisou
ICO: $3144379
nife} CZ63144379
Bankovni spojeni: o e e i
C. udtu:
Kad banky:

Opravneny zastupce : 1
Zapsan v obchodnim rejstiiku u Krajskeéh

& ze strany jedné (dale jen ,Poskytovatel*)

l. 2 Institut pro misthi spravu Praha
Stitnf prispévkovi organizace
Diazdéna 6, 110 00 Praha 1

ICO: 70890293
DIC: CZ70890293
gankovni spojeni: i, WAL
. Oétu o
Opravnény zastupce : ¥ lﬁ%u A
Ziizena: L T

uzaviragji nize uvedeného dne, mésice a roku

futo

Servisni smlouvu o poskytovani sluzeb technické podpory, Gdrzby a zajisténi
provozu datové sité IMS

(dale jen ,Smiouvu")

s tim, Ze tento zavazkovy vztah se ve smyslu § 262 odst. 1 zakona &. 513/1981 Sb., obchodniho zakoniku (dale
jen ,ObchZ") Fidi timto zakonem a v souladu s ustanovenim § 269 odst. 2 ObchZ a déle s pouzitim pfislusnych
ustanoveni zakona &. 121/2000 Sb., autorského zakona ( dale jen AZ), ve znéni pozdéjsich predpisl.
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L.
PREDMET PLNENI

II. 1 Predmatem plnéni této Smilouvy je poskytovani sluzeb udriby, zajidténi provozu datové sité,
informaénich systémi a stalé technické podpory véetnd HW zplsobem a rozsahem, stanovenym
v piilohach &. 1 aZ ¢ 4, které jsou nedilnou soutasti této smiouvy.

ill.
MiSTO PLNENI

fi. 1 Mistem pinéni je dle povahy poskytovaného plnéni Praha, Dlazdéna 4 a 6, Vzdélavact stiedisko institutu
pro mistni spravu Praha v Benesové nebo misto instalace programového vybaven( popfipadé hostingové
umisténs serverts, které je ptedmétem poskytovanych siuzeb.

Il 2 Prace na predmétu pinéni dle odst. I1. 1 mohou probihat v sidle poskytovatele nebo vzdalengé pomoci
vzdaleného pristupu, pokud to povaha poskytovaného pinéni umoziuje,

V.
CAS A ZPUSOB PLNENI
IV, 1 Predmét pinénf této smlouvy se zahajuje dnem nabytim Ucinnosti této smlouvy v misté pinéni

IV. 2 PInéni je standardné poskytovano v pracovnich dnech v pracovni dobé 7:00-18:00 hod.. Pracovni hodinou
se rozumi &asovy interval v délce trvani 60 min. PInéni v dobé mimo 7:00-18:00 je povaZovano za plnéni v mimo
pracovni dobé&, nad ramec pausalni smlouvy dle ¢l. V. 2. Pokyny k poskytovani sluzeb Poskytovatelem, které
must byt v soutadu s fouto smiouvou, mohou zadavat pouze opravnéné osoby Objednatele, kterymi se
stanovyji

LA i T e DA et :
v souvislosti s Gdrzbou a rozvojem SW produktd, miize byt uréena i jind osoba, ktera ma SW produkt
ve vécné gesci (EZOP, ELEV, WEB, SVS, Spisova sluzba apod.) za Ucelem komunikace

s programatorem. Uréeni opravnéné osoby je v gesc vedouciho IT.

V pifpadé nevhodného nebo neadeiného pokynu od opravnéne osoby je Poskytovatel povinen Objednatele na
toto upozornit. V pfipadé zadani nevhodného pokynu, na ktery Poskytovatel Objednatele upozorni, neni
Poskytovatel jeho neprovedenim v prodieni s pinénim smiouvy a jeho narok na zaplaceni pausainl odmény tim
neni dotéen.

V.
CENOVA UJEDNANI A PLATEBNi PODMINKY

V. 1 Obé strany se dohodly, Ze za poskytnuty predmét pinéni zaplati Objednatel Poskytovateli pausaini mésitni
&astku nebo cenu za jednotku danou souttem astek uvedenych v piilohach &.1 aZ £.4 teto smlouvy bez DPH,
a tastkou DPH, ktera bude O&tovana v platné zakonné vysi.

V. 2 Hodinova sazba nad ramec pinéni podle &l I, které nenl uvedeno v Piiloze &. 1 aZ ¢. 4 této smlouvy a
mimo pracovni dobu je dana cenikem poskytovatele. Cenik je soudcastl t&to smiouvy.

V. 3 Poskytovatel ma pravo navrhnout uzivateli jednani o Upravach ceniku v odpovidajicim poméru vyse roéni
inflace vyhlagené Ceskym statistickym gradem za uplynuly kalendafni rok. Cenik je platny pro dané obdobf
teprve po souhlasu poskytovatele a objednavatele. Objednatel a Poskytovatel majl rovnéz pravo navrhnout
jednani o Upravach cenlku v souladu s pohyby cen na trhu, vyvojem konkurencéniho prostfedi a vyvojem
smiuvnich podminek.

V. 4 Objednatel bude hradit Poskytovateli cenu plnénl die odst. V. 1 na zaklade mésiénich faktur — dafiovych
dokladil, které budou vystaveny Poskytovatelem vzdy do desétého dne kaZzdého kalendainiho mésice, a to za
plnéni, které bylo uskutecneno v minulém kalendainim mésici. Splatnost faktury je stanovena na 14

kalendainich dnll od prokazatelného doruceni faktury. Splatnosti faktury se ro2umi datum odeslani financni

gastky z ustu objednatele. Uhradu faktury provede Objednatel bankovnim pfevodem na udet Posk ﬂ-gi
uvedeném na faktufe - dafovém dokladu. Efa

@ copyiight 2010, COME NET SYSTEMES, 5.1.0. S ran i repadT

- o
P
I

P .:




ENIS,

OMP NET SYSTEMS

& SMJ0280
V. 5 Fakturu die odst. V. 2 je Poskytovatel opravnén vystavit po te, co bylo obéma s_tranarpi akceptovano
provedeni pozadovanych sluZeb objednatelem. Za stranu objednatetle, provedeni a kvalitu stuzeb garantuje a

stvrzuje pouze opravnéna osaoba.

V. 6 Splatnost faktury dle V. 2 se sjednava na 14 kalendainich dnll od prokazateingho doruceni faktury
Objednateli. Splatnosti faktury se rozumi datum odeslant finanéni Castky z UCtu objednatele. Uhradu faktury
provede Objednatel bankovnim pfevadem na Ucet Poskytovatele, uvedeném na faktufe - danovém dokladu. K
cend bude udtovano DPH v zakonné vysi. V pfipadé zmén daflovych pfedpisd bude DPH Uctovana v zakonne
vyéi platné ke dni fakturace.

V. 7 Faktura Poskytovatele mus! mit naleZitosti dafiového dokladu v souladu s § 28 odst. 2 zakona €. 235/2004
Sb., 0 dani z pfidané hodnoty v platném znéni a bude zasitana na adresu sidla Objednatele.

Servis smiouve o poskytovand stuZel technické podpory a lidriby Smlouva

VI,
POVINNOSTI SMLUVNICH STRAN

Vi, 1 Ob& smluvni strany se zavazujl ke vzajemné soucinnosti za Gcelem dosaZeni pfedmétu Smiouvy
uvedeného v &l. 11

VI, 2 Ob& smluvni strany se zavazuji neprodleng vzajemné informovat o véech skute¢nostech, které mohou byt
podstatné pro pinéni podle této Smiouvy.

k. 3 Obé smluvni strany se zavazuji zachovavat midenlivost o véech skute¢nostech, se kterymi zaméstnanci
jedné smiuvni strany pfijdou do styku u druhé smluvni strany, pii pinéni zavazki a prav vyplyvajicich z této
Smiouvy. '

V1. 4 Obé& smluvni strany se zavazujl 'zajisti% aktivni spolupraci svych opravnénych osob pfi plnéni této Smiouvy
a jejich pfipadnych pisemnych dodatki.

VI. 5 Povinnosti Poskytovatele:
a) Poskytovat sluzby v rozsahu a v terminech, za podminek stanovenych touto Smlouvou a dodatky.

b) Provadéné prace v sidle Objednatele uskutethovat ve sjednané pracovni dobé Objednatele die ¢l IV,
2 této smlouvy, nebo prace dle V. 2 v mimo pracovni dobu, pokud se smiuvni strany nedohodnou pro
jednotlivé piipady jinak. .

¢) Do deseti dntt od podpisu Smlouvy urgit dva své zastupce jako oprédvwnéné osoby pro provozni a
technické zalezitosti pinéni Smiouvy, a v pfipadé zmény o tomto neprodleng informovat opravnéné
osoby Objednatele.

d) V pilpadé vzdalengho pFistupu respekiovat a napliiovat veskera bezpeénostni opatfeni plynoucl z
bezpednostni politiky Objednatele a pravidla uréena a stancvena ze strany Objednatele, se kterymi
Objednatel prokazatelné Poskytovatele seznamil.

e) Okotnosti vyludujici odpovédnost pro Gdely bodu VI. 5. tvoft skuteénosti, které nejsou Poskytovatelem
ovlivnitelné a neize jim piedchazet (napk. zasah vy4sl moci, kferou se razumi zejména potopa, povoden,
pozar, vichiice, valeény stav, stavky, teroristicky Utok, havarie, vypadky vefejnych telekomunikacnich
sitl apod.), a dale provadéni Okonl nezbytnych pro zajisténi chodu informadnich systémd a sitové
infrastruktury IMS (idrzba nebo vyména HW, aktualizace SW apod., fo znamena stav, kdyZ nejsou
informadéni systémy dostupné uZivateliim po nezbytné nutnou dobu).

f) Poskytovatel aktivné monitoruje stav informaéni infrastruktury IMS a to jak sitovych spojeni, tak
prostiedkll. Odpovida za bezpeénostni nastaveni sitovych prvk(. V pfipadé bezpeénostniho narudeni,
vypadku nebo anomalil, ¢ini takova opatfeni, aby minimalizoval ztraty, a uskute&nuje samostatn kroky
k napravé, O viech téchto skutednostech neprodlené informuje opravnéne osoby objednavatele.

g) V soucinnosti s objednavatelem, fyzicky realizuje zalohovani a monitoring kritickych dat, databazi a
(loZist. Odpovidd za kvalitu a funk&nost provedenych zaloh pro pifpad jejich pouZiti pro cbnovu 1S a
jinyeh dat, ‘

h) Zajistit ochranu osobnich Gdajli, se kterymi Poskytovatel pfijde do styku, pfi vyvoji a spravé
softwarovych produktl (EZOP, ELEV, eSS, SVS a WEB), kterych je zarovefi dodavatelem a ma k témto
IS vzdaleny pfistup. Poskytovatel si je v&dom, Ze ziskané informace z IS objednavatele obsahuji osobni
Udaje podléhajici ochrang dle zékona & 101/200 Sh. Poskytovatel se zavazuje, Ze ugini vedkera
_. potiebna opatifeni, aby v souvislosti s jeho &innosti nedodlo k neopravnénym pfenosim, Uniku,
zvefgjnéni, nahodilému pfistupu, umoZnéni pifstupu tfeti strang, ziraté, znieni nebo k jinému
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se kterymi pfijde do styku pfi pfedmétu plnéni v souladu se zakonem 101/2000 Sb a souvisegjicich

pravnich pfedpisd.

V1. 6 Povinnosti Objednatele:
a) Provadét platby v terminech a vysi uréenych touto Smiouvou.

b) Poskytnout Poskytovateli veskerou souginnost potfebnou pro fadné a véasné pinéni pfedmetu
Smlouvy, zejména oznamit zavady a potfeby provedeni zasahu nebo upravy 1S/ICT bez zbytedného
prodleni. Cinit opatfeni pro umoznéni zasahu a pro minimalizaci hrozicich gkod. Zajistit opravnénym
osobam Poskytovatele piistup na misto instalace nebo umisténi ISACT v rozsahu, ktery je v t&chto
piipadech obvykly. Umoznit opravnénym osobam Poskytovatele pristup ke viem dai$im prostfedkim,
které ovliviiujl funkei I1S/ICT.

¢} Cinit opatfeni k zabezpeteni potitatovych dat souvisejicich s predmétem pinéni dle této Smiouvy, pied
ztratou nebo poskozenim. Zejména v soucinnosti s poskytovatelem pravidelnym zalohovanim a
aktualizaci uZivatelskych pifstupl do datové infrastruktury IMS.

d) Piijmout veskera opatfeni pro ochranu zdravi a bezpecnosti pracovnikd Poskytovatele pohybujlcich se
v prostorach organizace Objednatele.

e) Umoznit Poskytovateli vzdaleny piistup za pouZiti sitovych infrastruktur k IS/ICT, scuvisejicim datim a
prostfedkdm, které jsou pfedmétem této Smlouvy, za dodrzenl bezpednostnich pravidel. Zejména Vi
3, V1. 5 pism. hy a VIlI

f) Respektovat pokyny a doporuceni Poskytovatele, které byly Poskytovatelem vydany za utelem zvyseni
provozni bezpetnosti a spolehlivosti IS/ICT, jez je pfedmétem této Smiouvy.

VI
ZARUKY A SLUZBY

VII. 1 Zplisob a podminky, za kterych se sluzby poskytuji, podrobna specifikace jejich uplatnéni na jednotiivé
IS/ICT jsou uvedeny v pfilohach této Smiouvy. ‘

VII. 2 Poskytovatel poskytuje zaruku za poskytnuté sluzby v délce 3 mésicli od poskytnuti sluzby. Pro vylouceni
v&ech pochybnosti se smiuvni strany dohodly na tom, se pokud Objednatel uplatni reklamaci jakékoliv
poskytnuté sluzby Poskytovatelem, ma Objednatel narok na poskytnutl bezplatného nahradniho pinéni
reklamované siuzby v zaruéni dobé, a to i formou kompenzace vadného plnéni Poskytovatele, ktera kryje
veskeré naroky Objednatele z vad pinéni Poskytovatele.

VI
OBCHODNI TAJEMSTVI A DUVERNE INFORMACE

VIl 1 Vegkeré skutednosti obchodni a technické povahy souvisejici se smluvnimi stranami, které nejsou
vefejné plistupné a se kterymi smiuvnl strany pli realizaci pfedméty Smlouvy nebo v souvislosti s touto
Smlouvou pijdou do styku, jsou obchodnim tajemstvim. Smiuvni strany se zavazuji zachovat micenlivost o
uvedenych skuteénostech a informacich, které oznaci jako divérné dle §271 ObchZ. a to az do doby, kdy se
informace této povahy stanou obecné& znamymi,

Viil. 2 Smiuvni strany se zavazuji zajistit technicky i organizacné divérnost obchodnich a provoznich Gdajll, se
kterymi piijdou pfi pinéni této Smiouvy do styku. Smluvni strany pfijmou pfiméfena technicka a organizacni
opatfeni zamezujici neautorizovanému pristupu k informacim. V piipadé, Ze dojde k pokusu o neauterizovany
piistup k informacim, bude strana, na jejiz strané k pokusu doslo, informovat stranu druhou a zaroveh pfijme
dodatedna a dostateéna opatfeni k zamezen| tohoto.

VIII. 3 Povinnosti stanovené v tomto &énku se nevztahuji na informace, které:
a) Byly pisemnym souhlasem obou smluvnich stran zprostény téchio omezeni.

by Jsou vieobecné znamé nebo byly zverejnény jinak, ne? nasledkem zanedbani povinnosti jedné ze
smiuvnich stran.

¢) Jsou vyzadany soudem, statnim zastupitelstvim nebo piisludnym spravnim organem na zakladé
zakona.

VIII. 4 Povinnost mléenlivosti die tohoto &lanku VIIL. trva i po ukongeni platnosti tato Smilouvy.

@ copyright 2040, COMP NET SYSTEMS, s.r.0.




€l

OMP NET SYSTEMS

Servisnf smlouva o poskytovani slugeb technicks podpory a tdrZby Smlouva

& SMJ0280
IX.

ODSTOUPENI OD SMLOUVY

IX. 1 Objednatel ma pravo jednostranné pisemné odstoupit cd Smiouvy po pfedchozim pisemném oznameni

dorucen

a)

IX. 2 Po

em Poskytovateli pokud:

Poskytovatel ohlasl Upadek nebo mu Gpadek hrozl a hrozba nepomine do Sedesati dnit od zahajeni
Fizeni, nebo Zada o ustaveni spravce nebo likvidatora, hebo u€inf véeobecny pFidél ve prospéch svych
véfitell,

Doglo ze strany Poskytovatele k porusent nékterého z ustanoveni Smilouvy, které pokud je napravitelng,
nebylo napraveno do tficeti pracovnich dnll od doruteni pisemného upozornéni Paskytovateli
Objednatelem, a ustanoveni uvedenych v Viil. 3 pismeno a) ~ ¢).

skytovatel ma pravo jednostranné pisemné odstoupit od Smlouvy po plsemném oznameni dorudeném

Objednateli, pokud:

a)

b)

IX.3Po

Objednatel nezaplati cenu za pinéni dle ¢&l. VI, a) do tficeti dnl po pisemném upozornéni Poskytovatele,
Ze pfislusna faktura je splatna.

Doslo ze strany Objednatele k poruseni nékterého z ustanoven! Smiouvy, které pokud je napravitelné,
nebylo napraveno do tficeti pracovnich dnit od dorudeni pisemného upozornéni Objednateli
Poskytovatelem.

pisemném oznameni o odstoupeni od Smiouvy dle &1. 1X odst. 1. a 2. smlouvy bude poskytovano plnén|

uvedené v Cl. Il K datu ukondenl poskytovani pinéni nezprostuje Objednatele povinnosti uhradit viechny

pohleds

vky Poskytovatele viGéi Objednateli, které vznikly pfed odstoupenim, a nezpro$tuje poskytovatele

dokongit rozpracovangé ¢innosti podle pfedmétu pinéni a neomezuje Zadnou stranu v pouZiti napravy, ktera je
stanovena zakonem nebo touto smlouvou. Smiuvni strany se zavazuji bez zbyteéného odkladu vzajemné
vyrovnat sve zavazky a pohledavky, a to vetne vraceni pfedem zaplacené Uhrady za pInéni, na kterou jim jiZ

nevzniki

narok.

IX. 4 V pfipadé ukonéeni smiuvniho vztahu dle této smiouvy, se veskerd autorska prava fidf die platnych smiuv
o dilo k jednotlivym dodanym SW produktiim (napi.: EZOP, ELEV, WEB, SVS, €SS).*

X.
SMLUVNI POKUTY A SANKCE

X. 1 Objednatel v piipadé prodieni se zaplacenim faktur vystavenych Poskytovatelem dle &l. V. zaplati

Poskyto

vateli Urok z prodlent ve vy8i 0,05 % dluzné &astky za kazdy zapocaty den prodleni.

X. 2 Poskytovatel v pfipadé& promeskani Ihiity odst. VI.5. zaplati Objednateli smiuvni pokutu ve vy&i 0,05 % z

pausaln

i Castky stanovené v odst. V.1 za kazdou zapocatou hodinu promeskanl.

X. 3 Pravo na vymahani smiuvni pokuty nebo trok(l z prodleni nemusi byt uplatnéno, Neuplatnéni prava na

.+jejich vymahani od druhé strany nebude povaZovano za vzdani se tohoto prava vilbec, pokud bude pravo

uplatnéneo v promli¢eci dobé.

XI.

PRAVNI NASTUPCI A NABYVATELE PRAV

Veskere dohody, zavazky a podminky uvedené v této smlouve se vztahuji na pravni nastupce a pravoplatné
nabyvatele prav stran smlouvy a jsou pro né zavazné. Pokud kdykoliv béhem doby trvani smiouvy pfevezme

zavazky

objednatele vice neZ jedna osoba, tyto osoby pfevezmou zavazky vyplyvajicl z této smiouvy spoledné

a nerozdilné. Bez ohledu na cokoliv, co je uvedeno v této smlouvé, nesmi objednatel postoupit sva prava ani
prevest své zavazky vyplyvajici z této smlouvy bez souhlasu poskytovatele. Poskytovatel na zadost objednatele
poskytne pfiméfenou souginnost v souvislosti s takovym postoupenim nebo pfevodem, a zejména podepise
takove dokumenty potvrzujici souhtas poskytovatele, jaké bude objednatel pozadovat.

Objednate! neni opravnén v piipadé realizace jakéhokoliv pfevodu, postoupeni nebo jiného zcizeni prav a
povinnosti z této smiouvy nebo pokud dojde z jakéhokoliv jiného pravniho divodu ke zméné smiuvni strany na
strané objednate!e, ukon¢it tuto smlouvu ani vypovédi ani odstoupenim od smiouvy. Strany povaZuji za

pe Ze ani jedna ze stran neni opravnéna vypovédét tuto smlouvu & od smlouvy odstoupit z divodu

wEy

splynuti, rozdéleni nebo zmény pravni formy objednatele nebo poskytovatele.

S ht 2010, COMP NET SYSTEMS, s.r.0, Sirana 5/6




CHLS

COMP NET SYSTEMS Servisni smlotva o poskytovdni studeb technické podpory a tidvity Smlouva

¢, SMJ0280

XIL.
ZAVERECNA USTANOVENI
Xil. 1 Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu opravn&nymi zastupei obou smiuvnich stran s d&innosti od
1.1. 2011
XHl. 2 Tato Smlouva se uzavira na dobu uréitou, a to do 31. 12. 2015

XIlI. 3 Smlouva se po uplynuti sjednané doby plnéni méni na smiouvu sjednanou na dobu neuréitou. Smlouvu
ize ukoncit pisemnou dohodou smiuvnich stran po uplynuti sjednané doby dle adst. XI. 2. Po uplynuti sjednané
doby Ize Smiouvu ukonéit pisemnou vypovédikterékoliv ze smluvnich stran bez udéni déivodu. Vypovédni doba
¢inf Sest (6} mésicll a pocind béZet prvnim dnem mésice nasledujiciho po dorudeni vypovedi druhé smluvni
strané.

XIL 4 Veskeré zmény a dopliiky tykajici se Smiouvy budou provedeny formou pfsemnych, potadove Gislovanych
dodatki nebo pfiloh, které musi byt podepsany zastupci smiuvnich stran opravnénymi k podpisu Smiouvy.

XIL. 5 Smiuvni strany se zavazuji, Ze pfipadné spory, které mezi nimi vzniknou pfi realizaci této Smilouvy nebo
v souvislosti s ni, budou fesit pfednostné vzajemnym jednanim. Jakykoliv spor z této smiouvy nebo v souvislosti
s touto smlouvou, pokud se jej nepodafi vyfesit smirnou cestou, bude feden v pravomoci obecnych soud(,

Xll. 6 Je-li nebo stane-li se nékteré z ustanoveni této Smiouvy nepiatnym' nebo neaéinnym, netyka se to
ostatnich ustanoveni této Smlouvy. Smiuvni strany se zavazuji nahradit takové ustanoveni novym, které bude
mit stejny cil a smysl, je-li to tfeba.

XIl. 7 V pripadé odlisné Upravy této Smlouvy a jejich dodatk(l plati dohoda, Ze platnou je Uprava pozdéji
sjednana smiuvnim dodatkem.

XIl. 8 Ostatni prava a povinnosti smiuvnich stran touto Smlouvou neupravené se fidi pifslugnymi ustanovenimi
zakona ¢.513/1891 Sb., obchodni zakonfk, v platném znéni.

XIL. 8 Smluvni strany prohladuji, Ze tato Smilouva je vyrazem jejich prave, vazné a svobodné vile, jako? i to, Ze
jim nejsou znamy Zadné okolnhosti, které by jeji uzavieni vytudovaly.

XIl. 10 Smiuvni strany se zavazuji, Ze bez zbyte¢ného odkladu sdéli druhé smluvni strané viechny zmény v
udajich uvedenych v teto Smlouvé, jakoZ i daldi pifpadné zmeny, které by mohly mit viiv na plnéni této Smiouvy.

XIi. 11 Tato Smiouva, stejné jako jeji piilohy je vyhotovena ve tfech stejnopisech, z nichZ Objednavatel obdrz
dva vytisky a Poskytovatel jeden.

Xil. 12 Dojde-li v pribéhu smiuvniho vztahu k zaniku nékteré ze smiuvnich stran, popfipadé k pfeméné této
strany v jiny pravni subjekt, pfechazi prava a povinnosti vychazejici z této Smlouvy na likvidatora, ptipadné na
takto nové vznikly pravni subjekt.

XIl. 13 Nediinou soucéasti této smiouvy jsou pfilohy &.1, 6.2, £.3 a ¢.4 (cenik)

Za Poskytovateie Za Objednatele
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Specifikace poskytovani sluieb technické podpory, udriby a zajisténi provozu pro servery a
specifikovany HW Objednatele

PFiloha €.1 ke smiouvé ¢islo SMI0280

Podpora a Udriba se tykd jmenovité téchto servertl, diskového pole a paskove knihovny:

Nazev

Lokalita Operalni systém Vyuzivané shuzby
Server (ASAR) Benedov | Microsoft Windows fadi¢ domény ucebna
2003 5P2 EN server
Server (SUTECH) Benesov Microsoft Windows Fadi¢ domény ucebna
2003 5P2 CZ server
Server {SERVER) Benesdov Mandrake Linux 10.0 router, DNS, DHCP, Samba —
Food atd., Apache2
CCTV BeneSov Microsoft Windows XP | Zaznam obrazu z kamer CCTV
Embedded
Server (ESX1) Praha VMware ESX Server Virtualizace
Server (ESX2) Praha ‘VMware ESX Server Virtualizace
Server (CB) Praha Microsoft Windows vCenter, zalohovani
2003 SP2 EN server Networker, EMC dohted pole
Server (GILDOR) Praha Microsoft Windows fadi¢ domény, Exchange 2003
2003 SP2 EN server
Server {APP) Praha Microsoft Windows Aplikacni server
2008 SP2 EN server
Server (FILE) Praha' Microsoft Windows File server, Fadi¢ domény
2008 SP2 EN server
Server {AUDIT) Praha Microsoft Windows Aplikaéni server pro aplikaci
2008 SP2 EN server AuditPro
Server {BENAD) Benedov Microsoft Windows fadi¢ domény
2008 R2 EN server
EMC Clariion CX -4- | Praha EMC Centralni diskové pole
120 + Connectrix
DS-300B
Pédskova knthovna Praha Zalohovaci SW Zalohovani virtudlnich serverd

DELL

NetWorker 7.5.1

v lokalité Praha




Poskytovatel se zavazuje, fe vrdmci sluzeb technické podpory, adriby a zajisténi provozu bude Objednateli
poskytovat nasledujici plinénf:

a) Provoz sluiby ,Service Desk” die bodu V. ve formé jednotného kontaktniho mista pro nahlasovéni
zavad, technickych prokliémi a zménovych pozadavkil opravnénymi csobami objednatele.

b} Dodavka stuzby ,Odborné poradenstvi” prostiednictvim hot-line, jez je nedilnou soucasti ,Service
Desk” a prostfednictvim konzultact poskytovanych v misté plneéni Objednatele.

¢} Doddavka sluzby ,Proaktivni zajisténi provozu” obsahujici preventivni prohiidky ICT dle této pfilohy
v misté instalace a vzdakeného dohledu v potiebném rozsahu.

d) Zajisténl sluiby ,Garantované feSeni neshod a vad systému” zahrnujici zédvazek Poskytovatele
cdstrafiovat neshody a vady v Casech a terminech dle zavaznosti poruchy za podminek uvedenych
v této piiloze pod bodem 1v.

1.
Obé strany se dohodly, ie za poskytnuta plnéni podle bodu II. pism. a} aZ c} této pfilohy zaplati Objednatel

Poskytovateli pauddini mésicni ¢astku ve vyii 25.000,- K¢ {slovy: dvacetpét tisic korun ¢eskych) bez DPH, kterd
bude détovana v zakanné vyéi,

Hodinova sazba za plnéni podle odst. il pism. d) téta pfilohy, je déna cenikem Poskytovatele, ktery je soucastl
smlouvy jako pfiloha &.4

W.
Garantované feSeni neshod a vad systéemu;
Sluzba se poskytuje v pracovnich dnech 7:00 - 18:00 hod, prostfednictvim Service Desku.

pfedmétern sluiby je fedeni vad podporovaného systému v provoznim prostifedi s garantovanou dobou
zahdjeni Fedeni a maximaini dobou feSeni na strané Poskytovatele.

Cilem sluzby je co nejrychlej$i obnoveni provozu systému a minimalizace ddsledkd vypadkd v provoznim
prostfedi na provozni ¢innosti uZivateld.

Kategorizace vad, tedy nalezenl priority feSeni, probihd na zdkladé dopadu a naléhavosti konkrétni vady takto:

Dopad je uréen tim jakd oblast systému a nasledné jakd funkce ¢i Cinnost ufivatele je vadou/problémem
zasatena,

Pro déely této stuzby jsou stanoveny tii zakladni drovné dopadu;

¢ Kriticky_dopad — vadou je ohrofen provoz a zdroven zakladni pfedmét Cinnosti uZivatele. Vada tedy
zplisobuje ve swych disledcich uZivateli velké finanéni nebo jiné gkody a pfimo ohrofuje pfedmét
ginnosti uzivatele.

+ Zavainy dopad — vada zplsobuje, Ze podporovany systém nenf pouZitelny ve svych zakladnich funkcich
nebo se vyskytuje funkéni zdvada znemoifujici &Ginnost systému. Tento stav mGie ohrozit héiny provoz
ufivatele, pfipadné madie zplsohit vétsi finanéni nebo jiné 3kody.

s  Maly dopad - funkénost podporovaného systému je ve svych funkcich vadou degradovana tak, Ze
tento stav omezuje béiny provoz ufivatete ¢ je vadou zasaZena z pohledu uzivatele nepfilis vyznamna
¢ast funkclonality 1S.

Naléhavost je uréena opravnéncu osobou objednatele a Poskytovatel ji akceptuje. Pro obdobné typy vad se
stejnym dopadem se miZe naléhavost v rozdilném ¢ase a misté vyrazne lisit.

Pro téely této sluZby jsou stanoveny tfi zdkiadni drovné naléhavosti:

e Urgentni - zdvaind vada, kterd zdsadné ovliviuje kli¢ovou funkci. fe vyZadovdna okamiZitd reakce
vaech ztiéastnénych sloZek.

i
e Normalni — naléhavest Fedeni projevl vady a jejiho odstranéni je z pohledu uZivatele -;rgr.g.rﬁ-,-.r

L]

e




e Nizkd — naléhavost fedeni projev(l vady a jejiho odstranéni je z pohledu uZivatele nizka,

Na z&klads Grovné a naléhavosti se vady ¢leni na tfi kategorie A, B, C (fazeno od nejvice urgentni a kritické
kategorie) dle ndsledujici tabulky takio:

Do doby Fedeni se nezapo&itdva doba, kdy je pozadovdna Ci poskytovana opravnéna soucinnost s objednatelem
a doba, po kterou byly préace se souhlasem Cbjednatele ¢i na jeho pokyn prerudeny. Déle se nezapoditdva doba
potiebnd pro opravu HW ze strany vyrobce, piipadné tfetich stran. Tyto reakéni doby jsou ddny smluvnim
vztahem svyrobcem HW a Objednatele, pfipadné dokoupenim podpory k jednotlivym &astem HW vybaveni
Objednatelem. V pfipadé, Ze se nefunkéni HW problém nepodatif vyfedit v stanovené reakéni dobé, zavazuje se
Poskytovatef zap(jéit objednateli ekvivalentni zafizeni po dobu opravy, a to po vzajemné dohodé.

V prib&hu fedeni / odstrafiovani neshody & vady je Poskytovatel opravnén poladat objednatele o zajisténi
podminek pro F4dné poskytovani sluzby, poskytnuti dopliujicich informact a poskytnut nezbytné soudinnosti.

Neshoda & vada je povaiovana za odstranénou / vyfedenou odstranénim nalezene vady i jejich distedki nebo
nalezenim a pitedénim nahradniho fesen (work-around = W/A) objednatefi, ktery ovéfi pinou funkénost.

Terminy plnéni garantované fedeni neshod a vad systému:

Poskytovatel se zavazuje Fedit zdvady v co nejkratdi moiné dobé, aviak maximalné dle nasledujici kategorizace
zavad:
a) Pro vadu kategorie A se stanovuje maximdini doba odezvy na 2 pracovni hodiny & maximaini doba
vytedeni zavady na 20 pracovnich hodin.

h) Pro vadu kategorie B se stanovuje maximalni doba odezvy na 6 pracovnich hodin a maximalni doba
vyfeseni zdvady na 32 pracovnich hodin.

¢} Pro vadu kategorie C se stanovuje maximalni doba odezvy na 16 pracovnich hodin a maximaini doba
vyfedeni zdvady na 15 pracovnich dnf.

V.

Service Desk:

Predmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného kontaktniho mista {SpoC — Single Point of Contact)
pro opravnéné osoby objednatele. Veskeré servisni poZadavky a veskere pozadavky uplatnéné v ramci Fizeni
zmén tykajici se konkrétnich poskytovanych sluzeb probfhaji prostfednictvim Service Desku spolefnosti CNS.

smlouvy)
e Telefon:
o telefonni kontakt na Service Desk Poskytovatele,

o eskalaéni telefonni kontakt,




»  Elektronicka podta — adresa elektronické podty.

i

Souasti stuzby Service Desk je i pravidelny mési¢ni report zahrnujicl polty jednotlivych servisnich pofadavk
(dle jejich typu} a sluZeb, kierych se poZadavky tykaji.

Soucasti zakladniho reportu je podet servisnich pofadavkd za mésic na danych stuzbach, poiet vyfedenych a
nevyfelenych servisnich pofadavkd v daném mésic pro jednotlivé sluiby a daldf statistiky poskytované
Poskytovatelem.

Uvedené komunikacni kandly mohou vyugivat viichni opravnéni pracovnici objednatele

Komunikacni kanal ,Telefon” Service Desku Poskytovatele se poskytuje v pracovnich dnech v pracovni dobé
7:00-18:00 hod, ostatni kandly uvedené v nasledujici tabulce nepfetrzité,

Kontakty Service Desku:

Telefonni kontakt L e

Eskalaéni telefonni kontakt B e DL A

Elektronickd poidta A e

Vi,
Proaktivni zajisténi provozu:
Pfedmétem proaktivniho zajisténi provozu systému jsou nasledujici typové Cinnosti:

* Pravidelné preventivni prohlidky podporovaného systému v misté jeho instalace s pisemnym
vystupem zahrnujicim popis stavu systému a pipadna provozni & jina doporuéent,

* Pravidelna kontrola provoznich parametrii podporovaného systému  prostfednictvim vzdaleného
piistupu v potfebném rozsahu.

Poskytovatel se vtakovém pfipadé (vzddleny pFistup) zavazuje respektovat a naplhovat veskerd
bezpelnostni opatieni plynouci z bezpegnostni politiky objednatele a pravidla uréend a stanovend ze
strany objednatele.

Poskytovatel zajistuje nasledujic kvalitativni provozni ukazatele:

a)  Maximaini doba vypadku podporovaného systému zpiisobenych vadou kategorie A nesm/i byt deli ne
16 pracovnich hodin.

b) Celkova doba vypadké podporovaného systému zplisobenych vadou kategorie A v jednom roce nesmf
nfesdhnout 40 pracovnich hodin za rok.

¢) Celkovy polet vypadku podporovaného systému zplisobenych vadou kategorie A v jednom roce nesmi
pfesahnout 10 vypadk( za rok.

VH.
Zavéredna ustanoveni

Poskytovatel ruti za bezproblémovy chod sitd (LAN,HW a SW) pouze za podminky, e Zadna tieti strana nebude
do chodu a konfigurace sitd (LANHW a S$SW) zasahovat a objednatel bude akceptovat doporudeni
Poskytovatele. Objednavatel se zavazuje konzultovat kazdy piipadny nakup nového HW s Poskytovatelem
z divedi bezproblémové funkénosti v ramci infrastruktury IMS.




PFiloha ¢. 2 ke smiouvé Cislo SMJ0280

Specifikace poskytovéni slufeb technické podpory, zajisténi provozu a udriby pro IS a SW fedeni
provozované na serverech Objednatele

Podpora, provoz a GdrZba se tykaji jmenovité téchto systémdi

I

Nazev Lokalita
EZOP |l Praha
Spisovd sluba (SS) Praha
ELEY Hosting
Praha
Integrovany hosting -
komunikacni systém | Praha
(WEB)
Slovnik vefejné hosting
spravy (SVS) Praha

Podpora, provoz a Udriba se tykaji jmenovité téchto serverl

Nazev Lokalita Operacni systém Vyuzivané sluzby

Server (EZOP) Praha Debian Apache, MySQL

Server {SPISOVKA) Praha Debian Apache, MySQL

Server (EZOP-TEST) | Praha- Debian Apache, MySQL

Server {(ELEV) I. . hosting Debian Apache, MySQL
Praha

Server {ELEV) Il hosting Debian Apache, MySQL
Praha
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H.

Poskytovatel se zavazuje, 3e vramci sluzeb technické podpory, zajistént provozu a Gdriby bude Objednateli
poskytovat nasledujici pinénf:

a} Provoz sluiby ,Service Desk” dle bodu V. ve formé jednotného kontaktniho mista pro nahladovan{
zavad, technickych probiém( a eménovych po¥adavkd opravnénymi osobami Objednatele,

b} Doddvka sluzby ,Odborné poradenstvi” prostfednictvim hot-line, je# je nedilnou soutast| »Service
Desk” a prostfednictvim konzultact poskytovanych v misté pinéni Objednatele.

¢} Doddvka sluzby ,Proaktivni zajisténi provozu” obsahujic preventivni prohlidky ICT dle této pfitohy
v misté instalace a vzdaleného dohledu v potfebném rozsahu.

d) Zajisténl ,Operativni podpory systéma®.

e) Zajisténi sluzby ,Garantované feden( neshod a vad systému” zahrnujfci zavazek Poskytovatele
odstrafiovat neshody a vady v &asech a terminech dle zdvainosti poruchy za podminek uvedenych
v této pfiloze pod bodem Iv,

Gbé strany se dohodly, e za poskytnutd plnéni podle bodu . pism. a) a? e) této pfilohy zaplati Objednatel
Poskytovateli paudaini mésiéni édstky ve vy3i 42.000,- K& (slovy: Ctyficet dva tisic korun Ceskych) bez DPH, kters
bude Gétovina v zdkonné wysi,

Hodinovd sazba za pinéni podle odst. Il pism. f) této pFilohy, je ddna cenikem poskytovatele, ktery je soudasti
smlouvy jako pFflloha &, 4,

v,
Garantované fefeni neshod a vad systému:
Stuzba se poskytuje v pracovnich dnech 7:00 — 18:00 hod, prostiednictvim Service Desku.

Pfedmétem slutby je fefeni vad podporovaného systému v provoznim prostfedf s garantovanou daboy
zahajen( fefeni a maximaini dobou Fedeni na strans Poskytovatele. '

Cilem sluiby je co nejrychlejsi obnoveni provozu systému a minimalizace disledkd vypadkl v provoznim
prostiedi na provozni &innosti uzivateld,

Kategorizace vad, tedy nalezeni priority feden(, probihd na zakladé dopadu a naléhavosti konkrétni vady takto:

Dopad je urfen tim jakd oblast systému a ndsledné jakd funkce & Ginnost uivatele je vadou/problémem
zasaiena.

Pro Gdely této stuzby jsou stanoveny tii zakladni Urovné dopadu:
J

*  Kriticky dopad ~ vadou je ohrojen Provoz a zaroven zakladni pfedmét &innosti ulivatele, Vada tedy
zpUsobuje ve swych dlstedcich ufivateli velké finanénf nebo jiné Skody a pfimo ohrofuje pfedmét
innosti uzivatele,

*  Zavainy dopad - vada zplisobuje, se podporovany systém nenj poufitelny ve swich zakladnich funkcich
nebo se vyskytuje funkéni zdvada znemoziiujici éinnost systému. Tento stav maze ohrozit béiny provoz
uZivatele, pfipadné mize zpisobit vatd finanén( nebo jiné $kody.

* Maly dopad - funkénost podporovaného systému je ve swych funkcich vadou degradovana tak, e
tento stav omezuje b&zny provoz ufivatele & je vadou zasaZena z pohledu u¥lvatele nepfili§ vwznamna
¢ast funkcionality IS.

Nalehavost je uréena oprdvnénou osobou Objednatele a Poskytovatel ji akceptuje. Pro obdobné typy vad se
stejnym dopadem se mliZe naléhavost v rozdilném ¢ase a misté vyraznd ligit.

Pro tcely této sluzby jsou stanoveny tfi zakladni drovné naléhavosti: :




e Urgentni - zdvaina vada, kterd zdsadné ovliviuje kiitovou funkei. Je vyiadovdna okamiitd reakce
viech zdZastnénych sloZek.

o Normalni — naléhavost feieni projevl vady a jejiho odstranéni je z pohledu uzivatele standardni.
e Nizkd ~ naléhavost fefenl projevi vady a jejiho odstranéni je z pohledu uZivatele nizka.

Na z&kladé drovné a naléhavosti se vady Eleni na tii kategorie A, B, C (Fazeno od nejvice urgentni a kriticke
kategorie) dle nasledujici tabulky takto:

Do doby fedeni se nezapotitava doba, kdy je poZadovana ¢i poskytovana opravnéna soucinnost s Objednatelem
a doba, po kterou byly prace se souhlasem Objednatele &i na jeho pokyn pferuseny. Dale se nezapoditava doba
potfebnd pro opravu HW ze strany vyrobce, piipadné tietich stran. Tyto reakéni doby jsou dany smluvnim
vztahem s vyrobcem HW a Objednatele, pfipadné dokoupenim podpory k jednotlivym &dstem HW vybavent
Objednatelem. V p¥ipadg, ¥e se nefunkéni HW problém nepodafi vyfedit v stanovené reakini dobé, zavazuje se
pPoskytovatel zaplitit Objednateli ekvivalentni zaFizeni po dabu opravy, a to po vzajemné dohodé.

V pribéhu Fedenl / odstrafiovani neshody & vady je Poskytovatel opravnén pozddat Objednatele o zajistént
podminek pro Fadné poskytovani sluzby, poskytnuti dopliujicich informaci a poskytnuti nezbytneé soucinnosti.

Neshoda ¢ vada je povaZovéna za odstrandnou / vyFeienou odstranénim nalezené vady ¢i jejich distedk( nebo

v s

nalezenim a pfedanim nahradniho feeni (work-around = W/A} Objednateli, ktery ové#i plnou funkénost.
Terminy plnéni garantované fedeni neshod a vad systému:

Poskytovatel se zavazuje fedit zdvady v co nejkratdi moiné dobé, aviak maximainé dle nasledujici kategorizace
zavad:

a) Pro vadu kategorie A se stanovuje maximdlni doba odezvy na 2 pracovni hodiny a maximélnf doba
vyFeden{ zdvady na 20 pracovnich hodin.

b} Pro vadu kategorie B se stanovuje maximalni doba odezvy na 6 pracovnich hodin a maximaini doba
vyfeseni zavady na 32 pracovnich hodin.

¢) Pro vadu kategorie C se stanovuje maximalni doba odezvy na 16 pracovnich hodin a maximaini doba
vyfeleni zdvady na 15 pracovnich dni.

V.
Service Desk:

Predmétem poskytované sluiby je poskytnuti jednotného kontaktniho mista (SpoC — Single Point of Contact)
pro oprdvndné osoby Objednatele. Veskeré servisni pofadavky a veskeré poZadavky uplatnéné vramci fizeni
zmén tykajici se konkrétnich poskytovanych slufeb probihaji prostfednictvim Service Desku spolecnosti CNS.

Soutasti sluzby je poskytnutf ndsledujicich komunikaénich kandld [prostfedkd komunikace):

= (pfistupové Udaje budou poskytnuty povéfenym pracovnik( po podpisu
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¢ Telefon:
o telefonni kontakt na Service Desk Poskytovatele,
o eskalaéni telefonni kontakt,
s Elektronicka posta — adresa elektronické podty.
Soutdsti sluzby Service Desk je t pravidelny mésiéni report zahmujici poéty jednotlivych servisnich pozadavk(
(dle jejich typu) a sluZeb, kterych se poZadavky tykaji.

Soudastl zakladniho reportu je polet servisnich poZadavkil za mésic na danych slutbéch, potet vyfedenych a
nevyfedenych servisnich poZadavkd v daném mésici pro jednotlivé sluzby a daldi statistiky poskytované
Poskytovatelem.

Uvedené komunikaéni kanaly mohou vyuZivat viichni opravnéni pracovnici Objednatele

Komunikacni kanal ,Telefon” Service Desku Poskytovatele se poskytuje v pracovnich dnech v pracovni dobé
7:00-18:00 hod, ostatni kandly uvedené v nasledujici tabulce nepfetriité.

e
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Proaktivni zajisténi provozu:
Piedmétem proaktivniho zajisténi provozu systému jsou nasledujici typové ¢innosti:

¢ Pravidelné preventivni prohlidky podporovaného systému v mistd jeho instalace s pisemnym
vystupem zahrnujicim popis stavu systému a piipadna provoezni & jind doporudent.

+ Pravidelnd kontrola provoznich parametr(i podporovangho systému prostfednictvim vzdaleného
pristupu v potfebném rozsahu.

Poskytovatel se vtakovém pfipadé (vzddleny pfistup) zavazuje respektovat a naplfiovat vedkerd
bezpetnostni opatfeni plynouci z bezpeénostni politiky Objednatele a pravidla uréend a stanovens ze
strany Objednatele.

Poskytovatel zajituje ndsledujici kvalitativni provozni ukazatele:

a)  Maximalni doba vypadku podporovaného systému zpisobenych vadou kategorie A nesmi byt deldi ne¥
16 pracovnich hodin,

b} Cetkovéd doba vypadki podporovaného systému zplisobenych vadou kategorie A v jednom roce nesmi
pfesahnout 40 pracovnich hodin za rok.

¢} Celkovy pocet vypadku podporovaného systému zpdsobenych vadou kategorie A v jednom roce nesmi
pfesahnout 10 vypadk( za rok.

VIIL.
Operativni podpora systéma

Pfedmétem operativni podpory systémi je FeSenf pofadavki na programové (pravy vyjmenovanych systémi
nezasadni povahy zejména za ucelem aktualizace b&2nych operativnich procedur. Objednatel mie &erpat na
operativni podporu SW systémi mésiéné aZ 30 hodin. : ;




Poskytovatel se zavazuje upozornit pisemné Objednatele na skuteénost, kdy poZadavky na programové Upravy
systémil nebudou spifiovat podminku nezasadni povahy.

Vilt.

Zavérecna ustanoveni

Poskytovatel ruéi za bezproblémovy chod sité (LAN,HW a SW) pouze za podminky, fe f&dnd tfeti strana nebude
do chodu a konfigurace sité (LAN,HW a SW) zasahovat a Objednatel bude akceptovat doporuceni
poskytovatele. Objednavatel se zavazuje konzultovat ka¥dy piipadny ndkup nového HW s poskytovatelem
7 dilvod(i bezproblémové funkénosti v rdmci infrastruktury IMS.




Specifikace poskytovani sluzeb technické podpory, Udriby a provozu aktivnich prvkd, sitové

P¥iloha £. 3 ke smlouvé Lislo SMJ0280

v v

infrastruktury IMS Chjednatele

Podpora, provoz a Udriba aktivnich prvki jmenovité:

Lokalita Praha

WS-C3750G-128

P-D1.6B-3750-12G

DiaZdéna 6, rack B

WS-C29060-24TC

P-DL4-2960-24TC

DlaZdena 4

WS-C29508X-24

P-DL4-2950-245X

Dlazdéna 4

WS-C2960-48TT-L

P-DL6B-2960-48TT

Dlazdéna 6, rack B

WS-C2960-24LT-L

P-DL6A-2960-24LT-248

Dlazdéns 6, rack A

WS-C2960-24L.T-L

P-DL6A-2960-241.T-249

Dlazdéna 6, rack A

WS-C2960-241.T-L

P-DL6L-2960-24LT

Dlazdéna o, lab,

ASA-5520

ASA-5520-DLAZDENA

DlaZdénd 6, rack B

Cisco 1812

IMS-PRAHA

Dlazdéna 6, rack B

Lokalita BeneSov

WS-C3750G-128

B-VEL-3750-12G

velin

WS-C2960-48TT-L

B-VEL-2960-48TT

velin

WS-C2960-48TC-L

B-UCB-2960-48TC

nova uéebna

WE-C2960-48TC-1

B-VZD-2960-48TC

vzduchotechnika

WS-C2960-24TC-L

B-PRO-2960-24TC

promitarna

WS-C2960-24PC-L B-VEL-2960-24PC velin
WS-C2960-24PC-L B-PRO-2960-24PC promitarna
ASASSL0 ASA-5510-BENESOV velin
Cisco 1812 IMS-BENESOV velin

Podpora, provoz a Udrzba:

- Wifi sit ve vzdélavacim stfedisku BeneSov
Koncové IP telefony
- Dohled nad sitovou infrastrukturu 1MS
- Spréva AD, dle podkladd pracovniku IT oddélen
- podpora pro hotelovy systém FOOD instalovany ve skolicim stiedisku Benedov

i
Poskytovatel se zavazuje, ¥e vréamci sluieb technické podpory a udriby bude Objednateli poskytovat
nasledujici plnéni:

a)  Provoz sluiby ,Service Desk” die bodu V. ve formé jednotného kontaktniho mista pro nahlaSovani
zévad, technickych problémd a zménovych poZadavkil opravnénymi osobami Objednatele,

b) Dodavka stuiby ,Odborné poradenstvi” prostfednictvim hot-line, je je nedilnou soudasti ,Service
Desk” a prostfednictvim konzultaci poskytovanych v misté pinéni Objednatele.

1/5




¢) Doddvka sluiby ,Proaktivni zajisténi provozu” obsahujici preventivni prohlidky ICT dle této pfilohy
v misté instalace a vzdaleného dohledu v potfebném rozsahu.

d) Zajisténi,vzdéleného servisu”

e) Zajisteni sluiby ,Garantované feleni neshod a vad systému” zahrnujici zdvazek Poskytovatele
odstrafiovat neshody a vady v asech a terminech dle zava¥nosti poruchy za podminek uvedenych
v této pfiloze pod bodem vV

1.

Obe strany se dohodly, ¥e za poskytnutd plnéni podle bodu II. pfsm. a) ai ¢} této piilohy zaplati Objednatel
Poskytovateli paudalni mési¢ni &astku ve wii 21.000,- K& (slowy: dvacet jeden tisic korun éeskych) bez DPH,
kterd bude détovdna v zdékonné wyii. Hodinovd sazba za plnéni podle odst. Il pism. e} této prilohy, je ddna
cenikem poskytovatele, ktery je souddsti smlouvy jako piiloha &. 4.

iv.
Garantované feeni neshod a vad systému:
Sluzba se poskytuje v pracovnich dnech 7:00 — 18:00 hod, prostfednictvim Service Deslu,

Pfedmétem sluiby je Fedeni vad podporovaného systému v provoznim prostfedi s garantovanou dobou
zahdjen{ fefeni a maximalni dobou Fedeni na strané Poskytovatele.

Cilem sluby je co nejrychlej3i obnoveni provozu systému a minimalizace désledkd vypadk( v provoznfm
prostiedi na provozni éinnosti uzivateld.

Kategorizace vad, tedy nalezeni priority Fedeni, probihd na ziklada dopadu a natéhavosti konkrétnf vady takto:

Dopad je urlen tim jakd oblast systému a nédsledné jakd funkce & &nnost ujivatele je vadou/probiémem
zasazena,

Pro Gcely této sluZby jsou stanoveny tii zakladni drovné dopadu:

*  Kriticky dopad — vadou je ohroZen provoz a zéroveri zakladni pfedmét &innosti udivatele. Vada tedy
zplisobuje ve svych disledcich uZivateli velké finanéni nebo jiné $kody a pfimo ohroZuje predmét
¢innosti uZivatele,

¢ Zdvainy dopad - vada zptisobuje, e podporovany systém neni poufitelny ve svych zakiadnich funkcich
nebo se vyskytuje funkéni zavada znemoZfujici ¢innost systému. Tento stav miie ohrozit héiny provoz
uzivatele, pfipadné muZe zplsobit v&t3i finanéni nebo jiné Skody.

* Maly dopad - funkénost podporovaného systému je ve swch funkeich vadou degradovdna tak, ze
tento stav omezuje b&2ny provoz ufivatele &ije vadou zasaZena 7 pohledu ufivatele nepiftid vwznamna
¢ast funkcionality i5.

Naléhavost je urfena oprévnénou osohou Objednatele a Poskytovatel ji akceptuje. Pro obdobné typy vad se
stejnym dopadem se miize naléhavost v rozdilném ase a misté wrazné lidit.

Pro cely této stuiby jsou stanaveny tfi zakladn{ dravné naléhavosti:

¢ Urgenini - zévaind vada, kterd zdsadné ovliviiuje kli€ovou funkei. Je vyZzadovana okamiZitd reakce
viech zOfastnénych slozek.

*  Normalni ~ naléhavost fedenl projevli vady a jejiho odstranéni je z pohledu uZivatele standardn.
»  Nizka - naléhavost fedeni projevii vady a jejiho odstranéni je z pohledu uzivatele nizka.

Na zdkladé (rovné a naléhavosti se vady &leni na tfi kategorie A, B, C {[fazeno od nejvice urgentni a kritické
kategorie) dle ndsledujicf tabulky takto:
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Do doby fedeni se nezapoditavd doba, kdy je poZadovéna i poskytovana opravnéna soucinnost s Objednatelem
a doba, po kterou byly prace se scuhlasem Objednatele &i na jeho pokyn pferudeny. Dale se nezapoditava doba
potfebna pro opravu HW ze strany vyrobce, piipadné tfetich stran. Tyto reakgni doby jsou dény smluvnim
vztahem s vyrobcem HW a Objednatele, pfipadné dokoupenim podpory k jednotlivym &astem HW vybaveni
Objednatetem. V ptipadé, Ze se nefunkéni HW problém nepodali vyfesit v stanovené reakéni dobé, zavazuje se
Poskytovatel zapljéit Objednateli ekvivalentni zatizeni po dobu opravy, a to po vzdjemné dohod8,

V prubéhu Feseni / odstrafiovani neshody ¢i vady je Poskytovatel opravnén pofadat Objednatele o zajisténi
podminek pro fadné poskytovani sluZby, poskytnuti dophiuifcich informaci a poskytnuti nezbytné souéinnosti.

Neshoda &i vada je povaZovana za odstranénou / vyieSenou odstranénim nalezené vady &i jejich disledkd nebo

nalezenim a pfedanim nahradniho Fesenl {work-around = W/A) Objednateli, ktery ovéfi plnou funkénost.
Terminy plnéni garantované feeni neshod a vad systémae:

Poskytovatel se zavazuje Fesit zdvady v co nejkrat$i mozné dobé, aviak maximalné dle nasledujici kategorizace

zavad:

a) Pro vadu kategorie A se stanovuje maximalni doba odezvy na 2 pracovni hodiny a maximélnf doba
vyfeseni zavady na 20 pracovnich hodin.

b) Pro vadu kategaorie B se stanovuje maximélni doba odezvy na 6 pracovnich hodin a maximaini doba
vyfedeni zavady na 32 pracovnich hodin.

¢} Pro vadu kategorie C se stanovuje maximdlni doba odezvy na 16 pracovnich hodin a maximalni doba
vyfeSeni zavady na 15 pracovnich dni.

V.
Service Desk:

Prechimétem poskytavane sluiby je poskytnuti jednotného kontaktnino mista (SpoC — Single Point of Contact)
pro opravnéné osoby Objednatele. Veskeré servisni poZadavky a velkeré pofadavky uplatnéné vramci fizeni
zmén tykajici se konkrétnich poskytovanych stuzeb probihaji prostiednictvim Service Desku spoleénosti CNS.

sleduficich komunikaénich kanald {prostfedkt komunikace):

Souddsti sluzby je poskytnuti na

s

e Helpdesk ?ﬁ?{ T mﬁstupové Udaje budou poskytnuty povéfenym pracovniki po podpisu
smlouvy) -

e Telefon:

o telefonnf kontakt na Service Desk Poskytovatele,
o eskalaéni telefonni kontakt.

+ Elektronicka poéta — adresa elektronické posty.

e

A,

5
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Soudasti sluzby Service Desk je i pravideiny mésiéni report zahrnujicl poéty jednotlivych servisnich poZadavkil
(die jejich typu) a sluZeb, kterych se poZadaviy tykaji.

Souéasti zakladniho reportu je pocet servisnich pozadavk( za mé&sic na danych sluzbach, potet vyFedenych a
nevyfelenych servisnich poZadavkd v daném mésici pro jednotlivé slutby a dald statistiky poskytované

Poskytovatelem.

Uvedené kemunikacni kanaly mohou vyuzivat vSichni opravneni pracovnici Gbhjednatele

Komunikaéni kanal ,Telefon” Service Desku Poskytovatele se poskytuje v pracovnich dnech v pracovni dobé
7:00-18:00 hod, ostatni kanaly uvedené v nasledujici tabuice nepfetrzité.

Proaktivni zajisténi provozu:

PFedmétem proaktivniho zajidténi provozu systému jsou nasledujici typoveé ¢innosti:

Pravideiné preventivni prohlidky podporovaného systému vmisté jeho instalace s pisemnym
vystupem zahrnujicim popis stavu systému a pfipadnd provozni £i jind doporuéeni.

Pravidelnd kontrola provoznich parametrd podporovaného systému prostiednictvim vzdaleného
pfistupu v potfebném rozsahu.

Poskytovatel se vtakovém piipadé (vzdaleny pfistup) zavazuje respektovat a napliiovat velkera
bezpetnostni opatfeni plynouci z bezpednostni politiky Objednatele a pravidla uréend a stanovena ze
strany Chjednatele.

Poskytovatel zajistuje nasledujicl kvalitativni provozni ukazatele:

a)

b}

¢)

Maximaini doba vypadku podporovaného systému zplsobenych vadou kategorie A nesmi byt del3i nez
16 pracovnich hodin.

Celkova doba vypadkil podporovaného systému zplsobenych vadou kategorie A v jednom roce nesmi
pfesdhnout 40 pracovnich hodin za rok.

Celkovy poéet vypadku podporovanghe systému zpdsobenych vadou kategerie A v jednom roce nesmi
pfesahnout 10 vypadkl za rok.

VII.

Vzdaleny servis

Predmétem vzdaleného servisu jsou pofadavky Objednatele na servis pomoci vzddlené spravy. Jedna se o
zdsahy na serverech a uZivateiskych stanicich Objednatele v rozsahu 20 pracovnich hodin mésicné,

Do této sluzby spada sprava uZivatell a jejich uZivateiskych prdv na serverech. Pomoc s feSenim SW/HW
problémi na ufivatelskych stanicich prostfednictvim opravnénych osob Objednatele.




Vil

Zavéreénd ustanoveni

Poskytovatel ru¥ za bezproblémovy chod sité (LAN, HW a SW) pouze za podminky, fe zadna tfeti strana
nebude do chodu a konfigurace sité (LAN, HW a SW) zasahovat a Objednatel bude akceptovat doporuéeni
Poskytovatele. Objednavatel se zavazuje konzultovat kazdy pfipadny ndkup nového HW s Poskytovatelem
z divodtl bezproblémové funkénosti v ramci infrastruktury IMS.
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