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uzaviend v souladu s § 2586 a nasl.

Objednatel:

Zastoupengé:

Se sidlem:

I(VS:V

DIC:

Bankovni spojeni:
Cislo u&tu:

Ve vé&cech technickych
je opravnén jednat:

Ve vécech smluvnich
je opravnén jednat:

Cislo smlouvy:

Poskytovatel:

Zastoupena:
Se sidlem:
IC:

DIC:

Servisni smlouva

zakona ¢. 89/2012 Sb. (ob¢anského zdkoniku v platném znéni)

Clének 1

Smluvni strany

statutarni mésto Brno

Be. Romanem Onderkou, MBA, primatorem
Dominikanské namésti 1

601 67 Brno

44992785

CZ44992785

The Royal Bank of Scotland plc, organizaéni sloZka
Hilleho 6, 602 00 Brno

7510006658/5400

Ing. Jaromir Emmer, vedouci OMI MMB

Mgr. Ing. Robert Kotzian, Ph.D., 1. ndmeé&stek primétora
TG G7% 3779

AutoCont CZ a.s.

Ing. Jaroslav Biolek, pfedseda pfedstavenstva
Hornopolni 3322/34, 702 00 Ostrava
47676795

CZ47676795

Spole¢nost zapsand v OR vedeném u Krajského soudu v Ostravé, oddil B, vlozka 814

Bankovni spojeni:
Cislo u&tu:

Ve vécech technickych je

opréavnén jednat:

Ve vé&cech smluvnich
je opravnén jednat:

Cislo smlouvy:

Ceska spofitelna a.s.
5209452/0800

Véroslav Pavlicek, pavlicek@autocont.cz, 728 929 629

Véroslav Pavliéek, pavlicek@autocont.cz, 728 929 629
RCJ-2014-Z135

Pro ucely této smlouvy se uvedené smluvni strany oznacuji jako Objednatel a Poskytovatel.



Zde

2.2,

2.3,

3.l
32

4.

Clének 2
Pfedmét smlouvy

Utelem této smlouvy (dale jen ,,Smlouva®) je vyuziti zdroji, know-how a organizatnich
schopnosti Poskytovatele k racionalizaci, zefektivnéni provozu a poskytovani systémové
technické podpory aplikace eTesty.

Pfedmétem Smlouvy je zévazek Poskytovatele poskytovat Objednateli servisni sluzby
v souladu se viemi zdvaznymi pravnimi ptedpisy, jakoZ i se sjednanymi podminkami,
a soudasné zévazek Objednatele zaplatit Poskytovateli cenu stanovenou v ¢l 4 této
Smlouvy za jejich fadné poskytnuti.

Poskytovénim servisnich sluZeb se rozumi veskerd ¢innost Poskytovatele dle Smlouvy,
tzn. provadéni &innosti dle Pfilohy & 1 Rozsah sluZeb, v terminech dle Pfilohy ¢. 2
Poskytovani sluZeb a platebni milniky, a &innosti podle Pfilohy &. 4 Katalog IT sluzeb
pro Magistrat mésta Brna, a to i v pfipadg, Ze vysledek ¢innosti Poskytovatele ma charakter
dila ve smyslu §2587 zdkona &. 89/2012 Sb., ob&anského zakoniku v platném znéni (dale
jen ,,ob&ansky zakonik®), nebo autorského dila ve smyslu §2 dle zékona €. 121/2000 Shb.,
autorsky zdkon v platném zn&ni (déle jen ,,autorsky zakon®).

Clének 3
Termin, zpisob Serpani sluZzeb a misto plnéni

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

Poskytovatel bude sluzby Patch Managementu specifikované v Piiloze ¢&. 4 této Smlouvy
poskytovat na zdkladé objednavky a poZadavkl Objednatele.

Podminky poskytované technické podpory

Technicka podpora Maintenance zahrnuje:
e Pohotovost pti terminech zkouSek — poskytovani podpory provozu, vyhradné ve
smyslu monitorovéani a zabezpe&eni funk&nosti systému eTesty v prib&hu zkousek.
Terminy t&chto pohotovosti musi byt dany s minimélnim pfedstihem 30 dnil.

Technick4 podpora Support a Supportni pohotovost zahrnuje:

o Reseni servisnich a zm&novych poZadavki - spoluprace pii feseni krizovych stavi
aplikace eTesty. Servisni poZadavky jsou rozdéleny dle priority a maji definovanu
dobu odezvy pro ptijeti poZadavku (SLA). Sluzby jsou poskytovany vzdy na Zadost
ze strany Objednatele. Predtim, nez Zhotovitel poskytne Servisni podporu ohledn&
Pozadavku, musi se Objednatel a Zhotovitel shodnout na tom, o jaky problém se
jedna, jakoZ i na parametrech pfijatelného feseni.

o Zvla¥tnim typem Servisu je Zmé&novy poZadavek, na ktery se nevztahuji doby
odezvy (SLA). Na zaklad& vzneseni Zadosti o Zménovy poZadavek bude provedeno
nacenéni a sdélen termin implementace pozadavku. Regeni zmé&nového poZadavku
zapo&ne po schvaleni Objednatelem.

e Poskytovani servisnich praci zahrnujicich feSeni problému s provozem aplikaci,
konzultace k pouZivani aplikaci, reinstalace aplikaci.



3.4.

3.5.

3.6.
3.7,

3.8.

4.1.

e Supportni pohotovost zahrnuje poskytnuti ¢innosti definovanych v ¢asti support
v pracovnich dnech od 8.00 do 17.00 hodin, a to dle priorit jednotlivych
pozadavkl. Poskytovani sluZzeb mimo stanovenou dobu je moZné pouze
po pfedchozi dohodé s Poskytovatelem.

Sluzby supportu budou poskytovany:
e prostfednictvim CA Service Desk Objednatele,
o vzdalenym pfipojenim k serverim, na nichZ jsou systémy instalovany,

e osobni pfitomnosti pracovniki Poskytovatele v sidle Objednatele (pouze v piipadé,
Ze nelze pouzZit vzdéleny pfistup),

e telefonickou konzultaci hot-line.

Objednatel bude c&erpat kapacity Poskytovatele na support a supportni pohotovost
v ¢lovékohodinach, podle potfeby Objednatele, na poskytovéni sluZeb uvedenych v Pfiloze
¢. 1 této Smlouvy a v katalogu nabizenych sluzeb specifikovanych v Pfiloze €. 4 této
Smlouvy.

Cerpani sluzeb a rozsah odebiranych kapacit Poskytovatele v &lovikohodinach bude
stanoven na zdklad¢ vzdjemné dohody smluvnich stran tak, Ze objem poskytnutych sluZeb
bude pfi plnéni pfedmétu Smlouvy &init maximalng 41 600 K& bez DPH mé&sién€ po celou
dobu platnosti Smlouvy, pfi¢emZ objem Cerpanych hodin pozadujeme ve vydi do
13 ¢loveékohodin mésicne.

Dodan4 kapacita sluZeb bude Objednateli fakturovana mési¢ng dle Clanku S této Smlouvy.
Mistem plnéni je sidlo Objednatele nebo jind budova v jeho vlastnictvi, v niZ sidli
Magistrat mésta Brna.

Sluzby, které lze feSit vzdalené, budou po dohod€ s Objednatelem poskytnuty v sidle
Poskytovatele.

Clanek 4
Cena

Cena za plné&ni této Smlouvy dle &l. 3.3, je stanovena na zéklad€ dohody smluvnich stran a
skladd se z maintenance, supportu a supportni pohotovosti dané soucinem vycerpaného
poctu ¢lovEkohodin a hodinové sazby Poskytovatele za jednu Elovékohodinu poskytovani
sluZeb.

Ceny za plnéni technické podpory jsou stanoveny nésledovné:

Uhrada za maintenance eTesty po uplynuti kazdého mésice:

Cena bez DPH 18.000,00 K¢
DPH 21% 3.780,00 K¢
Cena véetné DPH 21.780,00 K¢

Cena za jednu ¢lovékohodinu za plnéni supportu a supportni pohotovosti eTesty ¢ini:

Cena bez DPH 1.800,00 K&
DPH 21% 378,00 K¢&
Cena veetné DPH 2.178,00 K¢
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Uhrada za pln&ni supportu a supportni pohotovosti eTesty v rozsahu max. 13 &lovékohodin
za mésic po uplynuti kazdého mésice:

Cena bez DPH 23.400,00 K&
DPH 21% 4.914,00 K¢
Cena véetné DPH 28.314,00 K¢&

Uhrada celkem za plnéni pfedmétu Smlouvy (sluzeb) po uplynuti kazdého mésice:

Cena bez DPH 41.400,00 K¢
DPH 21% 8.694,00 K¢
Cena véetné DPH 50.094,00 K¢&

Cena za jednu ¢lovékohodinu za sluzby poskytované na zdklad¢ objednavky dle €l. 3.2 je
stejna jako hodinova cena za support a supportni pohotovost dle &l. 4.1. této Smlouvy.
Cena dle odst. 4.1. a 4.2 této Smlouvy je cenou nejvySe pfipustnou a zavaznou po celou
dobu plnéni této Smlouvy a zahrnuje veSkeré néklady nutné nebo Poskytovatelem
vynaloZené pro fadné splnéni pfedmeétu Smlouvy.

V piipadé jiné sazby DPH bude Poskytovatel Objednateli Gétovat sazbu DPH ve vysi
odpovidajici platnym a U€innym pravnim pfedpisim ke dni zdanitelného plnéni. Cena
za plnéni bez DPH timto neni dotéena.

Clanek 5
Platebni podminky

Plnéni Poskytovatele pifedstavuje ve smyslu pfisluSnych ustanoveni zékona
&. 235/2004 Sb., o dani z ptidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich ptedpist (zékona o dani
z pfidané hodnoty v platném znéni), samostatné zdanitelné plné€ni a povazuje se
za uskuteénéné dnem pfevzeti dle ¢l. 7 této Smlouvy.

Cena plnéni bude Objednatelem hrazena na zéklad€ faktury Poskytovatele s pfiloZenym
protokolem o pfedani a pfevzeti dle ¢l. 7 akceptujicim plnéni Poskytovatele, kterou
Poskytovatel vystavi vzdy do 15. dne kalendainiho mésice nésledujiciho po mésici, v némz
bylo plnéni poskytnuto. Souddsti faktury bude také, v piipad® Cerpani supportu a
supportnich pohotovosti, soupis skute¢né odpracovanych c¢lovékohodin na zikladé
pozadavki Objednatele.

Faktura musi obsahovat v8echny naleZitosti fadného u€etniho a dariového dokladu
ve smyslu pfislusnych zakonnych ustanoveni, zejména zdkona o dani z pfidané hodnoty
v platném znéni. V pfipadé, Ze faktura nebude mit odpovidajici naleZitosti, je Objednatel
opravnén zaslat ji ve lhiité splatnosti zpét Poskytovateli k doplnéni, aniZ se tak dostanc
do prodleni se splatnosti; lhiita splatnosti po¢ind béZet znovu od opétovného doruceni
nalezité doplnéného ¢&i opraveného dokladu.

Splatnost faktury (dafiového dokladu) je stanovena na 30 dnd ode dne jejiho doruceni
Objednateli.

Clének 6
Soudinnost

Objednatel se zavazuje Poskytovateli poskytovat nezbytnou soudinnost pro plnéni
4
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ptedmé&tu Smlouvy v rozsahu a €ase, jak je sjednéno v Pfiloze ¢&. 3.
Objednatel je opravnén zajistit poskytnuti sou€innosti tfetimi osobami.

Objednatel se zavazuje Poskytovateli zajistit zpfistupnéni eTesty formou vzdaleného
pfipojeni Poskytovateli.

Objednatel bude v poZadavcich poskytovat Poskytovateli viechny informace potiebné
pro spravné a v&asné provedeni poZadavku (zejména pfesny popis problému) v ramci
mozZnosti pracovnikil Objednatele.

6.5. Objednatel umozni Poskytovateli pfistup k CA Service Desk, vCetné moZnosti generovani

6.6.

6.7.

6.8.

7.1.

7.2.
721

.22

7.2.3:

7.2.4.

8.1.

piisluiného Vykazu o poskytnutych sluzbach.

Poskytovatel je povinen v prib&hu poskytovani servisnich sluZeb neprodlené¢ upozornit
Objednatele na nevhodnost jeho pokyni nebo pfedané dokumentace. Toto upozornéni musi
mit pisemnou formu. V takovém pfipadé je Objednatel povinen se k tomuto upozornéni
bez zbytetného odkladu pisemnd vyjadfit s je povinen udinit veSkerd opatfeni, aby
Poskytovatel mohl pokratovat v poskytovani servisnich sluZeb fadné.

Poskytovatel je povinen sdélit Objednateli kontaktni osoby pro piistup do CA Service Desk
a jejich zménu.

Poskytovatel je povinen sd&lit Objednateli zm&nu komunika¢nich kanélii (e-mail, telefon),
na které je Objednatel opravnén zasilat informace o poZadavcich a chybéch v aplikaci.

Clanek 7
Pfedani a pfevzeti

Predéni a pfevzeti pinéni bude probihat m&si¢né a je splnéno protokolarnim pfedanim a
pievzetim podepsanym za Objednatele osobou opravnénou jednat ve vécech technickych.
Pritbéh predani a pfevzeti (akceptaéni fzenf) probihd v t&chto krocich:

Soulasné s pfedanim plnéni Poskytovatelem stvrdi Objednatel svym podpisem jeho
ptedani na Poskytovatelem ptedloZeném protokolu o pfedani a pfevzeti.

Objednatel nasledné do péti (5) pracovnich dni od pfedani pInéni stvrdi svym podpisem
pfevzeti plnéni bez vyhrad (akceptace), &i pievzeti plnéni s vyhradami (akceptace
s vyhradou), pfipadng nepfevzeti plnéni (neakceptace).

PH prevzeti plnéni s vyhradami je Objednatel povinen uvést na protokolu o predani
a pfevzeti pisemny seznam vyhrad nebranicich pfevzeti. Dale miiZze Objednatel uvést vysi
sankee, a kterou formou slevy podle ¢l. 9 této Smlouvy uplatni.

P¥ nepfevzeti plnéni je Objednatel povinen uvést na protokolu o pfedani a prevzeti
pisemny seznam nedostatki branicich pievzeti.

Clanek 8
Zmé&nové Fizeni

Kazda smluvni strana maZe kdykoli b&hem doby trvani této Smlouvy poZadat o jakoukoli
zménu v rozsahu, typech nebo parametrech sluZeb. Z4dna smluvni strana vsak neni
povinna navrhovanou zménu pfijmout. Poskytovatel se v3ak zavazuje piijmout
za pfim&fenych podminek zmény poZadované Objednatclem v piipadé, Ze se jedna

5
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8.6.
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o zmé&ny souvisejici se zménou legislativy.

Poskytovatel pro zachovani kontinuity poskytovanych servisnich sluzeb vede fadnou
a Uplnou dokumentaci vSech provedenych zmén poskytovanych sluzeb. Tuto dokumentaci
je Poskytovatel povinen na zaklad® zadosti kdykoliv zpfistupnit Objednateli.

Zménové Hzeni se zahajuje pisemnou Zadosti na zménové Hzeni podanou osobou
opravnénou jednat ve vécech smluvnich nebo technickych a dorucenou druhé smluvni
strané. V oznameni musi byt definovén alespofi rdmcové rozsah pozZadované Upravy
servisnich sluzeb.

Poskytovatel zpracuje v sou€innosti s Objednatelem podklady na zménové tizeni.

Smluvni strany se dohodnou o zméné, zpiisobu jejiho feSeni a o jejich dusledcich
do Smlouvy.

Pokud ma zména dopad do Smlouvy, musi byt provedena formou pisemného dodatku
ke Smlouvé nebo uzavienim nové Smlouvy, pfitemZ musi byt respektovan Zakon
o vetejnych zakazkach & 137/2006 Sb., ve znéni pozdgjsich piedpisi.

Poskytovatel bude realizovat zmény & dopliiky poskytovaného plnéni pouze v tom
ptipadg, Ze bude v rdmci zménového tzeni dosaZeno dohody v otazkach zmén termind
a ceny, jakoZ i dohody o ptipadnych dalsich podminkach.

Nevyjadti-li se Objednatel ke sméndm navrhovanym vramci zménového fizeni
bezodkladng, nejdéle viak do deseti (10) pracovnich dnd, plati, Ze s navrhovanou zménou
nesouhlasi a Poskytovatel bude pokracovat v poskytovani plnéni podle ptvodné
sjednanych podminek.

Za zménu se podle této Smlouvy nepovazuje upiesnéni poskytovanych servisnich sluzeb
jako vysledek kontinuélniho zlepSovani servisnich sluzeb podle Pilohy &. 2 této Smlouvy.

Clanek 9
Odpovédnost za vady, sank&ni ujednani

Poskytovatel, tam kde je to relevantn{ vzhledem k povaze plnéni pfedmétu Smiouvy,
poskytuje Objednateli zéruku za jakost plnéni pfedmétu Smlouvy po dobu ‘24 mésich
od protokolérniho pfedéni a akceptace plnéni Objednatelem. Zaruéni doba se prodluzuje
o dobu, kterd uplyne od pisemného uplatnéni fadné reklamace do doby odstranéni
reklamovanych zavad.

V piipadg prodleni Objednatele s plnénim pen&Zitého zévazku uhradi Objednatel na vyzvu
Poskytovatele urok z prodleni ve vysi 0,05 % z dluzné fakturadni ¢astky za kazdy
i zapo&aty den prodleni po dobé splatnosti dafiového dokladu.

V ptipadg, Ze Poskytovatel nedodrzi dohodnuté parametry poskytovanych sluzeb, poskytne
Objednateli za kazdé jednotlivé nesplnéni parametru slevu ve vy&i 5 % z primémé mesicni
fakturované &astky, pokud neni dle Ptilohy ¢. 2 Smlouvy stanovena jinad vySe sankce
pii nedodrzeni parametru konkrétni poskytované sluZby.

Ustanovenim o smluvni pokuté neni dotéeno pravo na nahradu $kody. O nahrad€ Skody
plati obecnd ustanoveni obé&anského zékoniku.

Jakakoliv ustanoveni tykajici se omezeni vyse ¢i druhu $kody jsou neucinna.
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Clanek 10
Zavérelna ustanoveni

Tato Smlouva nabyva platnosti a Udinnosti dnem jejiho podpisu ob&ma smluvnimi
stranami.

Smlouvu lze ménit ¢i dopliiovat pouze pisemnymi dodatky odsouhlasenymi obéma
smluvnimi stranami.

MozZnost odstoupeni Poskytovatele od Smlouvy se ¥di pfisluinymi ustanovenimi zikona
¢. 89/2012 Sb. ob&anského zdkoniku,

Tuto Smlouvu lze ukonéit pisemnou vypovédi bez uvedeni diivodd. V takovém piipadé
C¢ini vypov&dni lhiita 1 mésic a b&Zi od prvého dne mésice nasledujictho po dorudeni
vypovedi.

Poskytovatel je oprdvnén vstupovat do objektd Objednatele v souvislosti s plnénim
Smlouvy jen se souhlasem nebo v pfitomnosti opravnéné osoby Objednatele.

ZaleZitosti v této Smlouvé vyslovné neupravené se fidi pislunymi ustanovenimi
obc¢anského zdkoniku a autorského zdkona v platném znéni.

Objednatel i Poskytovatel se zavazuji vzajemné informovat o vSech organiza¢nich
zmé&nach (nézev, sidlo, tel., fax., apod.).

V piipadé€, Ze pii plnéni zakdzky vznikne dilo, které je chranéno pfedpisy o duSevnim
vlastnictvi, vznikd okamZikem vzniku takového dila prdvo Objednatele, pfipadné jim
ovladanych spolecnosti, toto dilo uZivat nevyhradn€ v rozsahu nezbytném pro naplnéni
ucelu vyuzivani daného produktu, a to po dobu neomezenou (i po ukonéeni trvani
Smlouvy). Odména za tuto licenci je soucésti ceny za plnéni Smlouvy. Timto je poskytnuta
nevyhradni licence ve vy3e specifikovaném rozsahu ke vzniklému dilu.

Poskytovatel i Objednatel jsou povinni zachovat mléenlivost o vSech skute€nostech,
Udajich a informacich, tykajicich se druhé strany, které maji povahu jejich obchodniho
tajemstvi v rozsahu a za podminek §504 obganského zikoniku, a o kterych se dozvi
v souvislosti s plnénim této Smlouvy. Poskytovatel i Objednatel se zavazuji, Ze tyto
skuteCnosti nesd€li ani jinym zplisobem neposkytnou Zddné tfeti osob& a zajisti jejich
piiméfenou ochranu a utajeni.

Poskytovatel je dle zdkona ¢. 101/2000Sb., o ochran€ osobnich udaji, v platnem znéni
povinen zachovavat mi¢enlivost o osobnich idajich a o bezpe&nostnich opatfenich, jejichz
zvefejnéni by ohrozilo Zabezpecenl osobnich udajii v informatnim systému Objednatele.
Povinnost mlcenlivosti trvd i po ukonéeni platnosti- Smlouvy Poskytovatel odpovida
Objednateli v plné mife za $kodu, kterou mu zpisobi poru§en1m tohoto ustanoveni.

Statutdrni mésto Brno je pfi nakladéni s vefejnymi prostfedky povinno dodrZovat
ustanoveni zdkona &. 106/1999 Sb., o svobodném pFistupu k informacim ve znéni
pozdgjsich pfedpisi (zejména § 9 odstavce 2 zdkona &. 61/2006 Sb. v platném znéni).
Ostatni informace uvedené ve Smlouvé &i ziskané na zakladé Smlouvy budou stranami
povaZovany za obchodni tajemstvi podle ob&anského zakoniku, pokud je pravné mozné je
jako obchodni tajemstvi kvalifikovat.

Tato Smlouva je vyhotovena ve &tyfech vyhotovenich, z nichZ dvé vyhotoveni obdrzi
Objednatel a dvé vyhotoveni obdrZi Poskytovatel.

Pokud dojde mezi jednotlivymi dokumenty tvoficimi Smlouvu k rozporu, dvojimu vykladu
nebo nejasnosti, vyklada se Smlouva vzdy nejdfive podle zn&ni t&la Smlouvy a poté podle
priloh.

Katalog sluZeb, vytvofeny Poskytovatelem jako vysledek analyticko-ndvrhovych ¢innosti a
spoluprace obou smluvnich stran, se po pfevzeti plnéni Objednatelem stava volnou
Prilohou ¢. 4 této Smlouvy. Piiloha €. 4 dopliiuje a upfesiiuje Piilohu &. 1 a v pfipadé, Ze
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dojde k rozporu, dvojimu vykladu nebo nejasnosti mezi touto ptilohou a Pfilohou €. 1, ma
Ptiloha &. 4 prednost pfed Pfilohou €. 1.

10.15. Smluvni strany shodné prohlasuji, Ze se seznamily s obsahem této Smlouvy, ktery je
dostatedné uréity a srozumitelny a Ze s touto Smlouvou souhlasi v plném rozsahu. Smluvni
strany uzaviraji tuto Smlouvu na zéklad$ véZné a svobodné ville prosté omylu a na dikaz
toho pripojuji své vlastnorucni podpisy.

10.16. Nedilnou soudasti Smlouvy jsou nasledujici pfilohy:

Pfiloha &. 1 Rozsah sluZeb

Ptiloha &. 2 Poskytovani sluZeb a platebni milniky

Ptiloha &. 3 Soucinnost.

Ptiloha &. 4 Katalog poZadovanych sluzeb pro servis ICT prvkl Magistratu mésta

Brma

Dolozka:
Tato Smlouva byla schvalena Radou mé&sta Brna na schiizi R6/144 dne 16. 7. 2014.

V Brné dne - |, -08- 201 V Brné dne ,ff/ u: _fg’,’ /4
Za Objednatele: Za Poskytovatele:
# . pra s “'w;_‘D

za statutdrmi mésto Brmo za AutoCont CZ a.s.
1. ndmé&stek primatora piedseda pfedstavenstva
Magr. Ing. Robert Kotzian, Ph.D. Ing. Jaroslav Biolek

AvtoCont °

AutoCont CZ a.s., Brno
Sochorova 23, 616 00 Brno
Tal.: 506 254 444, fax: 596 254 400
DIG: CZ47676766




Piiloha ¢. 1 Rozsah sluzeb

1. Definice pojmu

Systém — souhrnny nézev pro soubor vSech hardwarovych a softwarovych prostfedkd, nad kterymi
jsou poskytovany servisni sluzby.

Service Desk — kontaktni misto pro pracovniky Objednatele (uZivatele). Service Desk pfedstavuje
automatizovany systém procedur a politik, které jsou vyuZivany Objednatelem i Poskytovatelem
k fizeni servisnich sluZeb.

1. uroveri podpory znamena, Ze osoba(y) Objednatele obsluhujici Service Desk, se pokusi vyfesit
vSechny poZadavky. PoZadavky, které nejsou vyfeSeny prostfednictvim 1. Grovné, jsou predany
k feSeni na 2. Grovetl.

2. uroveri podpory fesi pozadavky nevyfe$ené na 1. urovni. Jedna se o pracovni tym odbornikii
Poskytovatele, jejichZz znalosti pokryvaji nabizené sluzby bezpetnosti, dostupnosti a spravy
Systému.

3. uroveri podpory fe$i poZadavky, které nebyly vyfeSeny na 2. Grovni. 3. Uroved miZe byt
poskytovéna skupinou 2. urovné v soudinnosti s vyrobci SW a HW.

PoZadavek - znamend jakykoliv pozadavek feseny prostfednictvim Service Desku (napf. Incident,
Problém, PoZadavek na zménu / upravu, PoZadavek na informaci / konzultaci, apod.).

SLA (Service Level Agreement) se rozumi zdvazné parametry poskytovanych sluzeb.

Katalog siuzeb je dokument obsahujici na kaZdou poskytovanou servisni sluzbu zpracovany
katalogovy list jednoznaéné vymezujici tuto sluZbu.

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

Vécny garant je odborné (vécné) piisluiny pracovnik OMI MMB (Odboru méstské informatiky
Magistratu mésta Brna).

Clovékoden (¢ld, MD) - &as odpovidajici praci jedné osoby po dobu jednoho pracovniho dne.
Priorita znamen4 stanoveni urgence feSeni poZadavku podle nasledujici tabulky:

Zivada, pfi niz Systém neni pouZitelny ve svych
zédkladnich funkcich. Neni moZné pokraCovat ve
standardnim zplsobu prace, neexistuje dostupny
nahradni zpusob.

Zéavada, kdy je Systém ve svych funkcich degradovan
tak, Ze tento stav omezuje b&Zny provoz, tuto situaci je
viak moZné fedit nebo zmirnit dostupnym ndhradnim
zplisobem.

Zavada, kterd svym charakterem neovliviiuje
vyznamnym zplisobem b&Zny provoz Systému a
3 Stredni neposkozuje data. Omezuje nékteré uZivatelské funkce
systému, které jsou ale dosazitelné jinymi uZivatelskymi
funkcemi.

PoZadavek bez vlivu na funk¢énost systému, napi.
kosmetické zmény, Zadost o informace atd.

1 Kriticky

2 Vysoky

4 Nizky

Bez
5 bezprostiedniho
vlivu

Névrhy, pfipominky nebo nameéty na zlepSeni ¢i dalsi
rozvoj. Tato priorita nepodléhd SLA.




Dostupnost je schopnost provadét dohodnutou funkei, kdyZ je poZadovana. Dostupnost je zpravidla
vypotitavéna jako procentni podil z dohodnuté provozni doby bez pldnovanych odstavek.
PoZadavky riizné priority maji riiznou dostupnost.
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2. Sluzby

Poskytovatel bude zabezpegovat pro Objednatele nasledujici servisni sluzby:

1. Incident Management

Zajidténi co nejrychlejdtho obnoveni doddvky sluzby a minimalizaci disledkd vypadkid sluzeb
na ¢innost Objednatele podle sjednanych SLA parametru.

2. Problem Management

Zji§fovéni pivodnich p¥i¢in incidentd. Problem Management iniciuje zaji$téni oprav pficin chyb
v Systému a provadi i proaktivni prevenci problémd.

3. Change Management

Efektivni a rychlé vyfizeni zm&n za U&elem minimalizace vzniku incidenti z divodu zmény
pouZitim standardizované metody Poskytovatele.

4. Release Management
Distribuce a nasazeni zmény do Systému Objednatele.
5. Configuration Managemeni

Budovani a aktualizace logického modelu Systému pomoci identifikace, fizeni, spravy a verifikace
viech konfiguratnich poloZek, které jsou implementovény. Configuration Management vede
Poskytovatel v Service Desk. Zahrnuje rovnéZ spravu dusevniho vlastnictvi (licence) tfetich osob
vztahujicich se k provozu Systému, ke kterym mé Objednatel pravo uZiti.

6. Capacity Management

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

Soud4sti sluzby Capacity Management je rovn&Z poskytovani konzultanich sluZeb v oblasti
rozvoje Systému. Celkovy rozsah t&chto konzultaénich sluZeb je omezen na 24 MD rocné.
7. IT Service Continuity Management and Availability Management

Obnoveni poskytovéni definované trovn& sluZeb pii vypadku Systému véetn& obnovy dat
u#ivatelskych aplikaci ze zélohy. Pravidelné m&feni a monitorovani Systému z hlediska bezpecnosti
a dostupnosti sluZeb, porovnavanim t&chto hodnot s SLA poZadavky Objednatele na jejich
dostupnost a nasledng iniciovani kroki vedoucich k dosaZeni Zadouciho stavu.

8. Service Desk
V ramei Service Desk Poskytovatel poskytuje nasledujici sluzby:
 fefeni a dokumentaci poZadavkii predanych na 2. droven s pfipadnym postoupenim
pozadavku na 3. troveti, poskytovani informaci o stavu feSeni poZadavku,
o budovani a aktualizaci konfiguraéni databdze prvk@ Systému pokrytych servisnimi sluzbami
» poskytovani pravidelnych reporti.
9. Information Security Management

Sprava a administrace bezpe&nosti Systému. Spréva bezpe¢nostni dokumentace v souladu s aktualni
narodni/EU legislativou a uzndvanymi normami na oblast informa¢ni bezpe¢nosti (normy fady ISO
27000).
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3. SLA parametry sluzeb

Servisni sluzby poskytuje Poskytovatel na zdkladé Katalogu sluzeb s Katalogovymi listy
specifikujicimi pro kaZdou jednu poskytovanou sluZbu jeji nézev, uplny procesni popis, SLA
parametry a sankce pii jejich nedodrZeni (pokud jsou v Katalogu sluZeb upraveny odli¥né od odst.
9.3. Smlouvy).

Parametry a metriky Sluzeb - SLA parametry — Response Time

e B e e

1.800,00

i

Clovékohodina

SRS i L

Po-Pag8-17 8BH

NBD
Vysoky

ovikohodina o

..... s

Ser\}isn'i:pozadavek 4

Po-P48-17 2BD 3BD 1.800,00 Clovékohodina

Nizky

Servisni pozadavek 5

SIVISHI pOZagaver 3 po-P48-17 3BD 4BD  1.800,00 Clovékohodina
Bez bezprostifedniho vlivu

Hot-Line Po-P48-17 NBD N/A 500,00 PozZadavek

'BH = pracovni hodiny; BD = pracovni dny; NBD = nésledujici pracovni den.
*Minimélni pracnost v ramci feSeni kazdého on-site poZadavku je 8 ¢lovékohodin, pokud neni
obéma stranami u konkrétniho PoZadavku pfedem dojednano jinak.
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Ptiloha €. 2 Poskytovani sluZeb a platebni milniky

 Podpis
smiouvy

H
1

| Vytvoreni Kal
qr_ % oﬁlﬁfiﬁb

Mésiéné akcept

Reportu o posk
’ slu‘i}géch "

Poskytovani sluZeb je z Sasového hlediska sloZeno ze dvou tseki:
1. Obdobi verifikace Katalogu sluzeb s SLA jednotlivych sluzeb, tj. kontinualni zlepSovani sluZeb.

Vramei obdobi verifikace poskytuje Poskytovatel vSechny servisn{ sluZby. Obdobi
verifikace slouzi k praktickému ovéfeni nastaveni Grovné kvality poskytovanych sluZeb
(SLA). Vtomto obdobi jsou méfena SLA pro vSechny poskytované servisni sluzby a
na zikladé redlnych provoznich vysledkd a poZadavkéi Objednatele je ovéfeno ptedchozi
nastaveni parametrl SLA. Cilem verifikace je pracovat s redlnym stavem a redlnymi
potfebami Objednatele v rdmci kontinualniho zlepSovani sluzeb.

2. Obdobi poskytovéni sluZeb s akceptaci poskytovanych sluZeb.

Vtomto obdobi jsou poskytovany vsechny sluzby v souladu s definovanymi smluvnimi
podminkami a SLA parametry uvedenymi v Katalogu sluZeb na jednotlivych Katalogovych
listech.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby podle nasledujici tabulky:

Nézev plnéni | Vystupy (pfedané plnéni) - | Termin prevzeti plnéni

Katalog Vychozi Katalog sluzeb do 10. pracovniho dne mé&sice
sluZzeb nasledujiciho po mésici, v némz byla
uzaviena smlouva

—\;eriﬁkovan)’z Katalog sluzeb |do 10. pracovniho dne mésice
nasledujiciho po roénim vyroéi uzavieni
smlouvy

i’oskytc;vé.r-li Report o poskytovanych do 10. pracovniho dne nésledujiciho
sluzeb sluzbach mésice, v némz byly poskytovany sluzby
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Piiloha €. 3 Soudinnost

Soutinnost bude poskytovana v souladu s internimi normativnimi akty Magistratu mésta Brna,
zejména v souladu s Podpisovym a Pracovnim fadem.
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Priloha €. 4 Katalog poZadovanych sluZeb pro servis ICT prvkii Magistratu mésta Brna

Pokud nejsou nékter¢ sluzby pii servisnich &innostech z technickych divodi vyuZivany, bude to
uvedeno u téchto sluZeb v katalogu sluZeb.

Aktudlni verze katalogu sluZeb musi byt uloZena v provozni dokumentaci piisluiné ICT
komponenty.

Zaznamy o provedenych ¢innostech jsou ukladany do k tomu uréené aplikace (CA SD service-
desk).

A.1 Rychl4 linka (Hotline)

Rychla linka pfedstavuje piimou podporu ze strany pfedem uréeného mista s kvalifikovanym
pracovnikem poskytovatele sluzeb. Hotline poskytuje rychlou technickou podporu a slouzi ke
kratkému operativnimu hldSeni incidentu ¢i poradenstvi.

A.2 Management incidenti (Incident Management)

Zajisteéni co nejrychlejsiho obnoveni dodévky definované trovné sluzeb podle sjednanych SLA
parametri a minimalizaci disledki vypadki sluZeb na &innost objednatele, Provadi se s podporou
Sevice Desk systému.

A.3 Management problémi (Problem Management)

Zjistovani plvodnich pfidin incidentii. Problem Management iniciuje zaji$téni oprav pfi¢in chyb
v systému, tj. pfedmé&tné zdkladng pro poskytovani sluzeb (ICT infrastruktura). Provadi se s
podporou Serrvice Desk systému.

A.4 Konfiguraéni management (Configuration Management)

Budovani a aktualizace logického modelu systému (pfedmétné zakladny sluZeb / ICT
infrastruktury) pomoci identifikace, fzeni, spravy a verifikace viech konfiguraénich poloZek, které
Jsou implementovdny. Zahrnuje rovn&Z spravu dudevniho vlastnictvi (licence) tfetich osob
vztahujicich se k provozu systému, ke kterym ma objednatel pravo uZiti, Provadi se s podporou
Service Desk.

B. Administrace

B.1 Management zmén a novych konfiguraci (Change Management)

Efektivni a rychlé vyfizeni zmén a novych konfiguraci systému nebo jeho prvka za ugelem
minimalizace vzniku incidentli z divodu zm&n. Sluzba zahrnuje rovné? testovani zmén a novych
konfiguraci.

B.2 Uvoliiovani zmén (Release Management)

Distribuce a nasazeni zmény do systému (pfedmétné zdkladny / ICT infrastruktury) objednatele.

B.3 Zalohovani konfigurace
Zalohovani konfigurace systému a v8ech jeho prvkda.
B.4 Vedeni provozné-technické dokumentace

Pribézna aktualizace provozni a technické dokumentace, v&. uZivatelskych a systémovych ptirudek.
PribéZna aktualizace metodickych pifiruéek a daldi dokumentace nezbytné k uZivani soudasti
pfedmétné zdkladny pro poskytovani sluZeb, v&. pravidel a podminek zalohovéni, pfistupi
k datovym centriim, apod.
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B.5 Udriba za¥izeni (oprava, vyména)
Oprava zatizeni systému v pfipad® jejich nefunkénosti. Oprava miZe byt provedena i vyménou
prvku systému (zatizeni) za prvek stejnych nebo lepsich vlastnosti, neZ stavajicich.

B.6 Software maintenance

Maintenance software zafizeni (firmware), kter4 jsou soudasti pfedmétné zékladny pro poskytovani
servisnich sluzeb (ICT infrastruktury) nebo jsou vyuZivdna pro poskytovéani sluzeb (napf.
monitorovaci software). Maintenance pfedstavuje prib&zné a bezodkladné poskytovani
programovych korekei software (Service Pack, Update/Upgrade, Patch) a softwarové dokumentace
v souladu s tim, jak nové verze programového vybaveni s vylepSenymi funkcemi dava k dispozici
vyrobce programového vybaveni. Aktualizace programového vybaveni musi zajistit jeho
kompatibilitu s ostatnimi SW a HW komponentami systému.

B.7 Management p¥istupu (Access Management)
Rizeni pfstupu uZivateld k aktivim resp. prvkim pfedmétné zikladny (ICT infrastruktury) v
souladu s bezpe&nostni politikou a poZadavky vlastnikl aktiv.

B.8 Monitoring vytiZeni a dostupnosti (Event Management)

Pravidelné méteni a monitorovani systému a jeho prvki, zejména z hlediska zatiZeni a dostupnosti
ICT infrastruktury, s porovnavanim téchto hodnot s SLA poZadavky objednatele. Signalizace
dosaZeni konkrétni pfednastavené prahové hodnoty (zatizeni CPU, RAM, transakni odezva, polet
soutasng prihlaSenych uZivateld atd.) za ulelem pfedchdzeni vzniku incidentd (Incident
Management) a zlepSeni kapacitniho plédnovani (Capacity Management). V piipad€ zjiSténi
nesouladu nésledné iniciovani krokd vedoucich k dosaZeni Zadouciho stavu.

C. Profylaxe

C.1 Preventivni kontroly a prohlidky

Soubor &innosti spojenych s ptedchézenim (prevenci) nefunk&nosti systému a jeho prvki formou
preventivnich kontrol a prohlidek prvkil systému provadénych fyzicky lokalné nebo v pfipade
vhodnosti i diagnostikovanych vzdalend. Typickou &innosti profylaxe je revize elektrickych
zatizeni nebo klimatizace, ¢isténi aktivnich prvkd, vymeéna baterii.

C.2 Ovérovani funkénosti havarijnich plinia (Disaster Recovery Reviews)

Ptiprava na neoekavané incidenty tak, aby nezadouci dopady byly co nejmensi a aby zvladani
mimotddnych situaci probihalo pfedem definovanym zplsobem a optimaln€. Pfezkoumani
spoustécich mechanizmii urdujicich, kdy a kym méd byt havarijni pldn aktivovan a funk&nosti
havarijnich procedur v ménicich se podminkach systému (zejména zmény v technologiich a
konfiguracich prvki systému).

D.1 Konzultace a poskytovani know-how ke zménam

Konzultace ke zm&ndm systému a jeho prvkl véetné poskytovani specifického know-how k
systému potfebného pro rozhodovani o rozvoji systému a fizeni systému na strané poskytovatele.
D.2 Management vykonnosti (Performance management)

Pribézna identifikace uzkych hrdel systému z hlediska jeho vykonnosti a poskytovani doporuceni
pro zlepseni vykonnosti systému jako celku z kratkodobého a dlouhodobého hlediska.
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E.1 Management tirovné a katalogu sluZeb (Service Level Management, Service Cataloque
Management)

UdrZovani katalogu sluZeb a jejich charakteristik v&. SLA parametri sluZeb. Zahrnuje rovnéz
ptezkoumavéani poZadavkd na sluzby v&. kapacitnich (SLR - Service Level Requirement), mefeni a
prezkoumévéni vhodnosti dosahovanych SLA parametri vidi témto poZadavkim a pravidelné
revize slu¥eb se zakazniky spojend se zlepSovanim sluZeb (ktera jsou soucasné nékladove
optimalni).

E.2 Management kapacit sluZzeb (Capacity Management)

Plénovani kapacit sluZeb a rovn&Zz kapacitnich charakteristik pfedmétné zakladny (ICT
infrastruktury). Zahrnuje pfezkoumdvéani kapacitnich a vykonovych poZadavkl objednatele na
aktudlni a budouci stav ve smyslu schody poZadavkd se zavedenou a architektonicky moZnou
kapacitou a vykonnosti sluZeb a s dimenzovanim zékladny t¥chto sluZeb (ICT infrastruktury).
Nastaveni monitoringu prvki systému (ICT komponent) v&. prahovych hodnot, jeZ budou ndsledng
v provozu sledovany a monitorovany (Event Management).

E.3 Vykaznictvi sluZzeb (Service Reporting)

Zahrnuje pravidelné reportovani formou:

(1) SLA vykazii o dosahované trovni sluZeb (plnéni SLA),

(11.) Kapacitnich vykaz{i o spottebovanych kapacitnich jednotkéch sluZeb a
(IIL.) Finan&nich vykazii o alokaci ndkladl na jednotlivé sluZby.
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