Objednatel:

Zastoupeng¢:
Se sidlem:

IC:
DIC:
Bankovni spojeni:

Cislo étu:
Ve vécech technickych
je opravnén jednat:

Ve vécech smluvnich
je opravnén jednat:

Cislo smlouvy:

Poskytovatel:

Zastoupena:
Se sidlem:
1C:

DIC:

Servisni smlouva

uzaviena v souladu s § 2586 a nasl. zdkona ¢. 89/2012 Sb. (obéanského zdkoniku v platném znéni)

Clanek 1

Smluvni strany

statutarni mésto Brno

Bc. Romanem Onderkou, MBA, primétorem
Dominikénské 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

Ing. Robert Kotzian, Ph.D., 1. ndmé&stek primétora

FT3) 915 0553

FoNet;spol s r.o.

Ing. Pavlem Fotijevem, Ph.D., jednatelem spolegnosti
Anenska 11, 602 00 Brno

25514920

CZ25514920

Spolegnost zapsana v OR vedeném u Krajského soudu v Brng, oddil C vlozka 29009

Bankovni spojeni:
Cislo uctu:

Ve vécech technickych je

opravnén jednat:

Ve vécech smluvnich
je opravnén jednat:

Cislo smlouvy:

Komeréni banka a.s.
7300930287/0100

Ing. Pavel Fotijev, Ph.D., jednatel spole¢nosti

Ing. Pavel Fotijev, Ph.D., jednatel spolecnosti

Pro tdely této smlouvy se uvedené smluvni strany oznacuji jako Objednatel a Poskytovatel.
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Clanek 2
Pfedmét smlouvy

Utelem této smlouvy (dale jen ,,Smlouva®) je vyuZiti zdrojii, know-how a organizacnich
schopnosti Poskytovatele k racionalizaci, zefektivnéni provozu a zajidténi spravy WEBu
brno.cz.

Predmétem Smlouvy je zévazek Poskytovatele poskytovat Objednateli servisni sluzby
v souladu se viemi zavaznymi pravnimi pfedpisy, jakoZ i se sjednanymi podminkami,
a soutasné zavazek Objednatele zaplatit Poskytovateli cenu stanovenou vél. 4 této
Smlouvy za jejich fadné poskytnuti. )
Poskytovanim scrvisnich sluZeb se rozumi veskerd &innost Poskytovatele dle Smlouvy,
tzn. provadéni &nnosti dle Piilohy & 1 Rozsah sluZeb, v terminech dle Ptilohy &. 2
Poskytovani sluZeb a platebni milniky, a &innosti podle Pfilohy ¢. 3 Katalog IT sluzeb
pro Magistrat mésta Brna, a to i v ptipadg, Ze vysledek &innosti Poskytovatele ma charakter
dila ve smyslu §2587 zdkona &. 89/2012 Sb., ob&anského zékoniku v platném znéni (dale
jen ,,obdansky zdkonik*), nebo autorského dila ve smyslu §2 dle zékona ¢. 121/2000 Sb.,
autorsky zakon v platném znéni (déle jen ,autorsky zakon®).

Clanek 3
Termin, zplsob Cerpani sluZeb a misto plnéni

Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této Smlouvy na dobu neurcitou.
Poskytovatel bude sluzby Patch Managementu specifikované v Piiloze ¢. 3 této smlouvy
poskytovat na zdkladé objednavky a poZadavki Objednatele. VSechny pozadavky
Objednatele budou schvalené prostiednictvim aplikace CA Service Desk.

Objednatel bude &erpat kapacity Poskytovatele v ¢lovEkohodinich, podle potieby
Objednatele, na poskytovani sluZeb uvedenych v Pfiloze ¢. 1 této Smlouvy a v katalogu
nabizenych sluzeb specifikovanych v Pifloze ¢&. 3 této Smlouvy.

Cerpani sluzeb a rozsah odebiranych kapacit Poskytovatele v &lovékohodinach bude
stanoven na zékladé vzajemné dohody smluvnich stran tak, Ze v kalenddinim roce bude
objem poskytnutych sluzeb pii plnéni pfedmétu Smlouvy &init maximalng 41 600 K¢
bez DPH mési¢né za celou dobu platnosti Smlouvy. '
Dodana kapacita sluZeb bude Objednateli fakturovana mési¢né dle Clanku 5 této Smlouvy.
Mistem plnéni je sidlo Objednatele nebo jind budova v jeho vlastnictvi, v niz sidli
Magistrat mésta Brna.

Sluzby, které lze fesit vzdalend, budou po dohodé s Objednatelem poskytnuty v sidle
Poskytovatele.

Clanek 4
Cena

Cena za plnéni dle této Smlouvy je stanovena na zakladé dohody smluvnich stran a sklada
se ze soudinu vycerpaného poétu ¢lovékohodin a hodinové sazby Poskytovatele za jednu
¢lovékohodinu poskytovani sluZeb.
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Cena za jednu ¢lovékohodinu za sluZzby poskytované dle ¢l. 3.2 a €l. 3.3 této Smlouvy €ini:

Cena bez DPH: 900 K¢
DPH (21%): 189 K¢
Cena véetné DPH: 1.089 K¢

Cena dle odst. 4.2. této Smlouvy je cenou nejvyse piipustnou a zavaznou po celou dobu
plnéni této Smlouvy a zahrnuje veskeré naklady nutné nebo Poskytovatelem vynaloZené
pro fadné splnéni pfedmétu Smlouvy.

V ptipad¢ jiné sazby DPH bude Poskytovatel Objednateli Gétovat sazbu DPH ve vysi
odpovidajici platnym a Géinnym pravnim pfedpisim ke dni zdanitelné¢ho plnénf. Cena
za plnéni bez DPH timto neni dotéena. '

Clanck 5
Platebni podminky

Plnéni Poskytovatele predstavuje ve smyslu pfisluSnych ustanoveni zdkona
&.235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozd&jsich predpist (zdkona o dani
z pfidané hodnoty v platném zn&ni), samostatné zdanitelné plnéni a povaZuje se
za uskute¢néné dnem pievzeti dle €l. 7 této Smlouvy.

Cena plnéni bude Objednatelem hrazena na zakladé faktury Poskytovatele s priloZenym
protokolem o pfedani a prevzeti dle &l. 7 akceptujicim plnéni Poskytovatele, kterou
Poskytovatel vystavi vzdy do 15. dne kalendafniho mésice nasledujiciho po mésici, v némz
bylo plnéni poskytnuto. Sougasti faktury bude také soupis skute¢né odpracovanych
¢lovekohodin na zdkladé poZadavkd Objednatele, a po&et hodin, které se pievadi
do dalsiho mésice.

Faktura musi obsahovat vSechny naleZitosti fddného uetniho a danového dokladu
ve smyslu piislusnych zékonnych ustanoveni, zejména zékona o dani z pfidané¢ hodnoty
v platném zn&ni. V piipadé, Ze faktura nebude mit odpovidajici néleZitosti, je Objednatel
opravnén zaslat ji ve lhiité splatnasti zp&t Poskytovateli k doplnéni, aniZ se tak dostane
do prodleni se splatnosti; lhlita splatnosti po¢ind b&Zet znovu od opétovného doruceni
nalezité doplnéného &i opraveného dokladu.

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

Clanek 6
Soudinnost

Objednatel se zavazuje Poskytovateli poskytovat nezbytnou soucinnost pro plnéni
ptedmétu Smlouvy v dohodnutém rozsahu a ¢ase. Souc¢innost bude poskytovéna v souladu
s internimi normativnimi akty Magistrdtu mé&sta Brna, zejména v souladu s Podpisovym
a Pracovnim fadem.

Objednatel je opravnén zajistit poskytnuti souc¢innosti tfetimi osobami.

Poskytovatel je povinen v prib&hu poskytovani servisnich sluZeb neprodlené upozornit
Objednatele na nevhodnost jeho pokyniti nebo piedané dokumentace. Toto upozornéni musi
mit pisemnou formu. V takovém pfipad¢ je Objednatel povinen s¢ k tomuto upozornéni
bez zbyteéného odkladu pisemng vyjadfit s je povinen ucinit veSkerd opatieni, aby
Poskytovatel mohl pokradovat v poskytovéani servisnich sluZeb fadné.
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Clének 7
Piedani a pfevzeti

Piedani a pfevzeti plnéni bude probihat mési¢né a je splnéno protokolarnim piedanim
a prevzetim podepsanym za Objednatele osobou opravnénou jednat ve vécech technickych.
Pribéh piedani a pievzeti (akceptaéni fizeni) probiha v téchto krocich:

Soucasné s predanim plnéni Poskytovatelem stvrdi Objednatel svym podpisem jeho
ptedani na Poskytovatelem pfedlozeném protokolu o piedani a pievzeti.

Objednatel nasledné do péti (5) pracovnich dni od pfedani plnéni stvrdi svym podpisem
pfevzeti plnéni bez vyhrad (akceptace), ¢i pievzeti plnéni s vyhradami (akceptace
s vyhradou), pfipadné neptevzeti plnéni (neakceptace).

Pii pfevzeti plnéni s vyhradami je Objednatel povinen uvést na protokolu o pfedani
a pievzeti pisemny seznam vyhrad nebranicich pievzeti a vysi sankce, kterou formou slevy
podle ¢l. 9 této Smlouvy uplatni.

Pii neprevzeti plnéni je Objednatel povinen uvést na protokolu o pfedani a prevzeti
pisemny seznam nedostatkl branicich pfevzeti.

Clanek 8
Zmeénove fizeni

Kazd4 smluvni strana mze kdykoli béhem doby trvani této Smlouvy pozéadat o jakoukoli
zménu v rozsahu, typech nebo parametrech sluZzeb. Zadna smluvni strana v8ak neni
povinna navrhovanou zménu pfijmout. Poskytovatel se v3ak zavazuje pfijmout
za pfiméfenych podminek zmény poZadované Objednatelem v pfipadé, Ze se jedna
o zmény souvisejici se zménou legislativy.

Poskytovatel pro zachovani kontinuity poskytovanych servisnich sluZzeb vede fadnou
a uplnou dokumentaci vSech provedenych zmén poskytovanych sluzeb.

Zménov¢ fizeni se zahajuje pisemnou Zadosti na zménové fizeni podanou osobou
opravnénou jednat ve vécech smluvnich nebo technickych a doruéenou druhé smluvni
stran€. V oznameni musi byt definovan alespori ramcové rozsah poZadované uUpravy
servisnich sluzeb.

Poskytovatel zpracuje v soudinnosti s Objednatelem podklady na zménové fizeni.

Smluvni strany se dohodnou o zméng, zplsobu jejiho feSeni a o jejich disledcich
do Smlouvy.

Pokud ma zména dopad do Smlouvy, musi byt provedena formou pisemného dodatku
ke Smlouvé nebo uzavienim nové Smlouvy, pfiemZ musi byt respektovan Zakon

e

o vefejnych zakazkach ¢. 137/2006 Sb., ve znéni pozdé&jsich predpist.

Poskytovatel bude realizovat zmény ¢&i dopliiky poskytovaného plnéni pouze v tom
piipadé, Ze¢ bude v rdmci zménového fizeni dosazeno dohody v otdzkach zmén termint
a ceny, jakoZ i dohody o ptipadnych dal$ich podminkéch.

Nevyjadii-li se Objednatel ke zméndm navrhovanym vrameci zménového Fizeni
bezodkladné, nejdéle viak do deseti (10) pracovnich dnd, plati, Ze s navrhovanou zménou
nesouhlasi a Poskytovatel bude pokratovat v poskytovani plnéni podle pivodné
sjednanych podminek.

Za zménu se podle této Smlouvy nepovaZuje upfesnéni poskytovanych servisnich sluZzeb

jako vysledek kontinuélniho zlepSovani servisnich sluzeb podle Pfilohy €. 2 této Smlouvy.
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Clének 9
Odpovédnost za vady, sankéni ujednani

Poskytovatel, tam kde je to relevantni vzhledem k povaze plnéni pfedmétu Smlouvy,
poskytuje Objednateli zaruku za jakost plnéni pfedmétu Smlouvy po dobu 24 mésici
od protokoldrniho pfedani a akceptace plnéni Objednatelem. Zaruéni doba se prodluzuje
o dobu, ktera uplyne od pisemného uplatnéni tadné reklamace do doby odstranéni
reklamovanych zavad.

V piipad€ prodleni Objednatele s plnénim penéZitého zdvazku uhradi Objednatel na vyzvu
Poskytovatele rok z prodleni ve vy$i 0,05 % z dluzné fakturadni &astky za kazdy
i zapocaty den prodleni po dobé splatnosti datiového dokladu.

V pfipadg, Ze Poskytovatel nedodrZi dohodnuté parametry poskytovanych sluZeb, poskytne
Objednateli za kaZdé jednotlivé nesplnéni parametru slevu ve vysi 5 % z primérmé mési¢ni
fakturované €éstky, pokud neni dle Pilohy & 2 Smlouvy stanovena jina vy$e sankce
pfi nedodrZeni parametru konkrétni poskytované sluzby.

Ustanovenim o smluvni pokuté neni dotéeno pravo na ndhradu $kody. O nahradé gkody
plati obecna ustanoveni ob&anského zékoniku.

Jakékoliv ustanoveni tykajici se omezeni vy3c &i druhu $kody jsou neudinna.

Clanek 10
Zavéredna ustanoveni

Tato Smlouva nabyva platnosti a G¢innosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi
stranami.

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

MozZnost odstoupeni Poskytovatele od Smlouvy se fidi pfislu$nymi ustanovenimi zakona
¢. 89/2012 Sb. ob&anského zakoniku.

Tuto Smlouvu lze ukonéit pisemnou vypovédi bez uvedeni divodd. V takovém piipadé
¢ini vypovédni lhita 1 mésic a bézi od prvého dne mésice ndsledujiciho po doruceni
vypovedi.

Poskytovatel je oprdvnén vstupovat do objektd Objednatele v souvislosti s plnénim
Smlouvy jen se souhlasem nebo v p¥{tomnosti opravnéné osoby Objednatele.

ZaleZitosti v této Smlouvé vyslovné neupravené se Fdi pfislusnymi ustanovenimi
obcéanského zakoniku a autorského zédkona v platném znéni.

Objednatel i Poskytovatel se zavazuji vzajemné informovat o viech organizaénich
zménach (nazev, sidlo, tel., fax., apod.).

V ptipadg, Ze pii plnéni zakdzky vznikne dilo, které je chranéno piedpisy o duSevnim
vlastnictvi, vznikd okamZikem vzniku takového dila pravo Objednatele, pfipadné jim
ovladanych spoleénosti, toto dilo uZivat nevyhradné v rozsahu nezbytném pro naplnéni
Ucelu vyuzivdni daného produktu, a to po dobu neomezenou (i po ukondeni trvéani
Smlouvy). Odména za tuto licenci je soudasti ceny za plnéni Smlouvy. Timto je poskytnuta
nevyhradni licence ve vy$e specifikovaném rozsahu ke vzniklému dilu,

Poskytovatel 1 Objednatel jsou povinni zachovat mlenlivost o vSech skute¢nostech,
udajich a informacich, tykajicich se druhé strany, které maji povahu jejich obchodniho
tajemstvi v rozsahu a za podminek §504 ob&anského zékoniku, a o kterych se dozvi
v souvislosti s plnénim této Smlouvy. Poskytovatel i Objednatel sc zavazuji, Ze tyto
skute¢nosti nesd¢li ani jinym zplsobem neposkytnou Zadné ticti osob& a zajisti jejich

5



pfiméfenou ochranu a utajeni.

10.10. Poskytovatel je dle zdkona &. 101/2000Sb., o ochrané osobnich tdajd, v platném zné&ni
povinen zachovéavat ml¢enlivost o osobnich udajich a o bezpe&nostnich opatfenich, jejichz
zvetejnéni by ohrozilo zabezpeleni osobnich udajii v informa¢nim systému Objednatele.
Povinnost mléenlivosti trvd i po ukondeni platnosti Smlouvy. Poskytovatel odpovida
Objednateli v plné mife za $kodu, kterou mu zptisobi poruSenim tohoto ustanoveni.

10.11. Statutarni mésto Brno je pfi nakldddni s vefejnymi prostiedky povinno dodrZovat
ustanoveni zakona ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim ve znéni
pozd¢jSich piedpisii (zejména § 9 odstavce 2 zakona &. 61/2006 Sb. v platném znéni).
Ostatni informace uvedené ve Smlouvé &i ziskané na zdkladé Smlouvy budou stranami
povaZovany za obchodni tajemstvi podle ob&anského zdkoniku, pokud je pravné mozné je
Jjako obchodni tajemstvi kvalifikovat. :

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

10.13. Pokud dojde mezi jednotlivymi dokumenty tvoticimi Smlouvu k rozporu, dvojimu vykladu
nebo ncjasnosti, vyklada se Smlouva vZdy nejdi{ve podle znéni téla Smlouvy a poté podle
piiloh.

10.14. Katalog sluZzeb, vytvoreny Poskytovatelem jako vysledek analyticko-navrhovych &innosti
a spoluprace obou smluvnich stran, se po pfevzeti plnéni Objednatelem stavd volnou
Prilohou €. 3 této Smlouvy. Ptiloha ¢. 3 dopliiuje a upfesiiuje Piilohu €. 1 a v piipadg, Ze
dojde k rozporu, dvojimu vykladu nebo nejasnosti mezi touto piflohou a Piilohou &. 1, mé
Piiloha ¢. 3 pfednost pted Prilohou &. 1.

10.15. Smluvni strany shodn¢ prohlasuji, Ze se sezndmily s obsahem této Smlouvy, ktery je
dostate¢n¢ urcity a srozumitelny a Ze s touto Smlouvou souhlasi v plném rozsahu. Smluvni
strany uzaviraji tuto Smlouvu na zékladé vaZné a svobodné viile prosté omylu a na dikaz
toho piipojuji své vlastnorugni podpisy.

10.16. Nedilnou soudasti Smlouvy jsou nasledujici p¥ilohy:

Piiloha €. 1 Rozsah sluzeb
Piiloha ¢. 2 Poskytovani sluzeb a platebni milniky
Pifloha ¢. 3 Katalog IT sluzeb pro Magistrat mésta Brna

Dolozka:
Tato Smlouva byla schvalena Radou mésta Brna na schiizi R6/131 dne 5. 3. 2014.

V Brné dne V Brné dne
18 -03- 201k

Za Objednatele:

Y 4
s / :"f /
/|

Za Poskytovatele:

{

za statutarni mésto Brno za FoNet, spol s r.0.
1. namé&stek primatora " - jednatel

Ing. Robert Kotziany PhD. "~ 2 Ing. Pavel Fotijev, Ph.D.

Sl



Pfiloha ¢. 1 Rozsah sluZeb

1. Definice pojmi

Systém — souhrnny nazev pro soubor v8ech hardwarovych a softwarovych prostfedki, nad kterymi
Jsou poskytovany servisni sluzby.

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

1. urover podpory znamend, Ze osoba(y) Objednatele obsluhujici Service Desk, se pokusi vyfesit
viechny poZadavky. Pozadavky, které nejsou vyfeSeny prostfednictvim 1. trovné, jsou pfedany
k feSeni na 2. Groven. ‘

2. uroveri podpory te$i poZzadavky nevyfeSené na 1. Urovni. Jedna se o pracovni tym odborniki
Poskytovatele, jejichZz znalosti pokryvaji nabizené sluZzby bezpecnosti, dostupnosti a spravy
Systému.

3. drovenr podpory ie$i pozadavky, které nebyly vyfeS$eny na 2. Urovni. 3. Urovenl mfiiZe byt
poskytovana skupinou 2. Grovné v souéinnosti s vyrobei SW a HW.

PoZadavek - znamena jakykoliv pozadavek feSeny prostfednictvim Service Desku (napt. Incident,
Problém, PoZadavek na zménu / Gpravu, PoZadavek na informaci / konzultaci, apod.).

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

Katalog sluzeb 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 SLLA parametru
a sankci pifi nedodrZeni sjednané hodnoty SLA parametru (pokud je upravena odlisné
od odst. 9.3. Smlouvy).

Vécny garant je odborng (véeng) pislusny pracovnik OMI MMB (Odboru méstské informatiky
Magistratu mésta Brna).

Clovékoden (¢ld, MD) - &as odpovidajici praci jedné osoby po dobu jednoho pracovniho dne.
Priorita znamena stanovcm urgence feSeni "poZadavku podle naslcdujxcl tabulky

Prlorlta

Zavadd pii m? Systém neni pountclny ve svych fz’ikladmch
] Kriticky funkcich, Neni moZné pokracovat ve standardnim zplisobu prace,
necmstmc dostupny nahradm zplisob.

Zévada, kdy je System ve svych funkcxch dngradovan t'ak 76 tcmo
2 Vysoky stav omezuje b&Zny provoz, tuto situaci je v3ak moZné FeSit ncbo
zmlmlt dostupnym ndhradmm zpusobc,m

7 dvada, kterd svym charakterem necovliviiuje vyzndmnym zpusobcm

b&zny provoz Systému a neposkozuje data. Omezuje nckier¢

3 s uZivatelské funkce systému, které jsou ale dosaZitelné jinymi
uZivatelskymi funkcemi. ¥
Pozadavek bez vlivu na funkénost systemu ndpr kosmctlckc /mény,
4 Nizky

Zadost o mformace atd.

Bez bezprostféan{ho Navrhy, pnpommky ncbo namcty na /]cpsc,m éi dalﬁl m/vo_| lato
vlivu prlonta nepodléha SL A

Dostupnost je schopnost provadcl dohodnutou funkei, kdyZ je pozadovana. Dostupnost je zpravidla
vypoéitavina jako procentni podil zdohodnuté provozni doby bez planovanych odstavek.
Pozadavky riizné priority maji riznou dostupnost.




2. Sluzby
Poskytovatel bude zabezpefovat pro Objednatele nasledujici servisni sluzby:
1. Incident Management
Zajisténi co nejrychlejiiho obnoveni dodavky sluzby a minimalizaci disledk vypadka sluzeb
na ¢innost Objednatele podle sjednanych SLA parametril.
2. Problem Management
Zjistovani pivodnich pfi¢in incidentd. Problem Management iniciuje zaji§téni oprav pfi€in chyb
v Systému a provadi 1 proaktivni prevenci problémd.
3. Change Management ,
Efektivni a rychlé vyfizeni zmén za Glelem minimalizace vzniku incident z déivodu zmény
pouZitim standardizované metody Poskytovatele.
4. Release Management
Distribuce a nasazeni zmény do Systému Objednatele.
5. Configuration Management
Budovani a aktualizace logického modelu Systému pomoci identifikace, fizeni, spravy a verifikace
viech konfiguraénich polozek, které jsou implementovany. Configuration Management vede
Poskytovatel v Service Desk. Zahrnuje rovnéZ spravu duSevniho vlastnictvi (licence) tietich osob
vztahujicich se k provozu Systému, ke kterym ma Objednatel pravo uZiti.
6. Capacity Management
Upozoriiovani Objednatele na nutnost doplnéni Systému nebo na nutnost jeho aktualizace tak, aby
byly uspokojeny pozadavky Objednatele z pohledu dostateéné kapacity Systému.
Soucasti sluzby Capacity Management je rovnéZ poskytovéni konzultaénich sluzeb v oblasti
rozvoje Systému. Celkovy rozsah téchto konzultanich sluzeb je omezen na 24 MD roéné.
7. IT Service Continuity Management and Availability Management
Obnoveni poskytovani definované urovné sluzeb pii vypadku Systému véetné obnovy dat
uzivatelskych aplikaci ze zalohy. Pravidelné méfeni a monitorovani Systému z hlediska bezpe¢nosti
a dostupnosti sluzeb, porovnavanim téchto hodnot s SLA poZadavky Objednatele na jejich
dostupnost a nasledng iniciovani kroklt vedoucich k dosazeni Zadouciho stavu.
8. Service Desk
V ramci Service Desk Poskytovatel poskytuje nasledujici sluzby:
* feSeni a dokumentaci pozadavkld pfedanych na 2. drovedl s piipadnym postoupenim
poZzadavku na 3. uroveil, poskytovani informaci o stavu feSeni poZzadavku,
* budovdni a aktualizaci konfiguraéni databaze prvka Systému pokrytych servisnimi sluZzbami
+ poskytovani pravidelnych reportd.
9. Information Security Management
Sprava a administrace bezpeénosti Systému. Sprava bezpeénostni dokumentace v souladu s aktualni
narodni/BU legislativou a uznavanymi normami na oblast informaéni bezpednosti (normy fady ISO
27000).



3. SLLA parametry sluZeb

Servisni sluzby poskytuje Poskytovatel na zdkladé Katalogu sluzeb s Katalogovymi listy
specifikujicimi pro kaZdou jednu poskytovanou sluzbu jeji nazev, Gplny procesni popis, SLA
parametry a sankce pfi jejich nedodrZeni (pokud jsou v Katalogu sluZeb upraveny odlisné od odst.
9.3. Smlouvy).

Parametry a metriky Sluzeb - SLA parametry — Response Time

Servisni poZadave IR 5
b ,p- ik Clov&kohodina

Kriticky

Seivisl pagdavek. 2 .

ervisni pozacave Po-Pa8-17 $BH NBD  900-Ké& Clovekohodina

Vysoky

s A— o RS y

SIS POARlY s L . Jipnandens B, 9BD . 900-K& Clovékohodina

Stfedni _ : AT s ; :

C T e e - :
SRS Po-P48-17 2BD 3BD  900-Ké Clovekohodina

Nizky

Servisnl peatonecs :

it i Bo P4 RAT IBD 4BD  900-K& Clovékohodina

Bez bezprostiedniho vlivu

Tot-li

Hot-Line Po-P&8-17 NBD N/A 900,- K& Poradavek

'BH = pracovni hodiny; BD = pracovni dny; NBD = nasledujici pracovni den.

Minimalni pracnost v ramci fedeni kazdého on-site poZadavku je 8 €lovékohodin, pokud neni
ob&ma stranami u konkrétniho PoZadavku pfedem dojednéno jinak.



Ptiloha &. 2 Poskytovani sluZeb a platebni milniky

né
ceptace POSkytOVéﬂ[ sluzeb
vatifikovaného
Katalogu
sluzeb (VEZ?
po ¥yrodl
mésict
Zahajeni zahajey

Podpls oskytgvani poskytgvani
smiouvy P [y } P s;(ub}
—s i
H Kontinuaini 1 Mésiéné akcepthc
'@a Vyivo?nam Kalalogu ) ziepSovant ¢ Report o po:fk s

sluzeb ¥ sluibich
i ;

Poskytovéni sluZeb je z Easového hlediska sloZeno ze dvou tseki:
1. Obdobi verifikace Katalogu sluzeb s SLA jednotlivych sluZeb, tj. kontinudlni zlepSovéni sluzeb.

V ramci obdobi verifikace poskytuje Poskytovatel viechny servisni sluzby. Obdobi
verifikace slouzi k praktickému ovéfeni nastaveni urovné kvality poskytovanych sluzeb
(SLA). Vtomto obdobi jsou méfena SLA pro viechny poskytované servisni sluzby a
na zakladé realnych provoznich vysledkid a poZadavki Objednatele je ovéfeno piedchozi
nastaveni parametri SLA. Cilem verifikace je pracovat s realnym stavem a realnymi
potiecbami Objednatele v rdmci kontinudlniho zlepSovani sluzeb.

2. Obdobi poskytovani sluzeb s akceptaci poskytovanych sluzeb.

V tomto obdobi jsou poskytovany vSechny sluzby v souladu s definovanymi smluvnimi
podminkami a SLA parametry uvedenymi v Katalogu sluzeb na jednotlivych Katalogovych
listech.

Posky‘tovatcl se /anLLlJC poskytovat sluzby podle nasledujici tabulk

Nazev plnem Vystupy (pfedané plnéni) Termin pievzeti p]nem

Katdlog glu/cb Vychozi Katalog sluzeb do 10. pracovniho dne mésice nasledujiciho
po mésici, v némZ byla uzaviena smlouva

Vcrlﬁkovany Katalog sluzeb do 10. pracovniho dne mésice nasledujiciho
po roénim vyro¢i uzavieni smlouvy

Poskytovani cho:i 0 poskytovanych do 10. pracovniho dne nésledujiciho mésice,
'sluzeb sluzbach v némz byly poskytovany sluzby
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Priloha €. 3 Katalog poZadovanych sluZeb pro servis ICT prvkii Magistratu mésta Brna

Pokud nejsou nékter¢ sluZby pii servisnich &innostech z technickych diivodti vyuzivany, bude to uvedeno u
téchto sluzeb v katalogu sluZeb.

Aktudlni verze katalogu sluzeb musi byt ulozena v provozni dokumentaci p¥islusné ICT komponenty.

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

A. Podpora

A.1 Rychla linka (Hotline)

Rychla linka pfedstavuje pfimou podporu ze strany pfedem uréeného mista s kvalifikovanym pracovnikem
poskytovatele sluzeb. Hotline poskytuje rychlou technickou podporu a slouZi ke kratkému operativnimu
hlaSeni incidentu ¢i poradenstvi,

A.2 Management incidentt (Incident Management)

Zajisténi co nejrychlejitho obnoveni dodavky definované Grovng sluZeb podle sjednanych SILA parametri a
minimalizaci disledk( vypadkii sluZeb na &innost objednatele. Provadi se s podporou Sevice Desk systému.
A.3 Management problému (Problem Management)

Zjistovani pivodnich pfi¢in incidentii. Problem Management iniciuje zajisténi oprav pfigin chyb v systému,
tj. pfedmétné zékladné 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 zékladny sluzeb / ICT infrastruktury) pomoci
identifikace, fizeni, spravy a verifikace viech konfiguraénich polozZek, které jsou implementovéany. Zahrnuje
rovnéZ spravu duevniho vlastnictvi (licence) téetich osob vztahujicich se k provozu systému, ke kterym ma
objednatel pravo uZiti. Provadi sc¢ s podporou Service Desk.

B. Administrace

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

Efcktivni a rychlé vyfizeni zmén a novych konfiguraci systému nebo jeho prvki za (¢elem minimalizace
vzniku incidenti z divodu zmén. SluZba zahrnuje rovnéZ testovani zmén a novych konfiguraci.

B.2 Uvolnovani zmén (Release Management)
Distribuce a nasazeni zmény do systému (pfedmétné zakladny / ICT infrastruktury) objednatele.

B.3 Zalohovani konfigurace
Zalohovéni konfigurace systému a viech jeho prvkd.

B.4 Vedeni provozné-technické dokumentace

Priib&zna aktualizace provozni a technické dokumentace, v&. uZivatelskych a systémovych pFiruéek.
PribéZzné aktualizace metodickych ptiruéek a dal§i dokumentace nezbytné k uZivani soudésti pfedmétné
zakladny pro poskytovani sluZeb, vé. pravidel a podminek zélohovani, pFistupi k datovym centriim, apod.
B.5 Udrzba zafizeni (oprava, vyména)

Oprava zafizeni systému v piipad€ jejich nefunkénosti. Oprava miZe byt provedena i vyménou prvku
systému (zafizen{) za prvek stejnych nebo lep§ich vlastnosti, neZ stavajicich.

B.6 Software maintenance

Maintenance software zafizeni (firmware), kterd jsou soucasti predmétné zakladny pro poskytovani
servisnich sluzeb (ICT infrastruktury) nebo jsou vyuZzivana pro poskytovani sluzeb (napf. monitorovaci
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software). Maintenance piedstavuje priibézné 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 pfistupu (Access Management)

Rizeni pristupu uzivateld k aktivim resp. prvkim pfedmétné zédkladny (ICT infrastruktury) v souladu
s bezpecénostni politikou a pozadavky vlastniki aktiv.

B.8 Monitoring vytizeni a dostupnosti (Event Management)

Pravidelné méfeni a monitorovani systému a jeho prvkd, zejména z hlediska zatiZeni.a dostupnosti ICT
infrastruktury, s porovnavanim téchto hodnot s SLA pozadavky objednatele. Signalizace dosaZeni konkrétni
ptednastavené prahové hodnoty (zatizeni CPU, RAM, transakéni odezva, podet souCasné pfihlaSenych
uZivateld atd) za 0&elem piedchazeni vzniku incidentd (Incident Management) a zlepSeni kapacitniho
planovani (Capacity Management). V pfipadé zjidténi nesouladu nasledné iniciovani krokid vedoucich
k dosaZeni Zadouciho stavu.

C.1 Preventivni kontroly a prohlidky

Soubor &innosti spojenych s predchdzenim (prevenci) nefunkEnosti systému a jeho prvkd formou
preventivnich kontrol a prohlidek prvki systému provadénych fyzicky lokalng nebo v piipadé vhodnosti i
diagnostikovanych vzdalend. Typickou &innosti profylaxe je revize elektrickych zafizeni nebo klimatizace,
gisténi aktivnich prvki, vyména baterii.

C.2 Ovéfovani funkénosti havarijnich planti (Disaster Recovery
Reviews)

Ptiprava na neo¢ekavané incidenty tak, aby nezadouci dopady byly co nejmensi a aby zvladani mimofadnych
situaci probihalo piedem definovanym zplsobem a optiméln. Piezkouméni spoustécich mechanizmi
urdujicich, kdy a kym ma byt havarijni plan aktivovan a funk&nosti havarijnich procedur v ménicich se
podminkach systému (zejména zmény v technologiich a konfiguracich prvku systému).

=

'D. Poradenstvi

D.1 Konzultace a poskytovani know-how ke zménam
Konzultace ke zménam systému a jeho prvki véetnd poskytovani specifického know-how k systému
potfebného pro rozhodovani o rozvoji systému a fizeni systému na strané poskytovatele.

D.2 Management vykonnosti (Performance management)

Pribésna identifikace Gzkych hrdel systému z hlediska jeho vykonnosti a poskytovani doporuceni pro
zlepseni vykonnosti systému jako celku z kratkodobého a dlouhodobého hlediska.

E. Dodavka sluzeb

E.1 Management turovné a katalogu sluzeb (Service Level Management,
Service Cataloque Management)

Udrzovani katalogu sluzeb a jejich charakteristik v&. SLA parametri sluzeb. Zahrnuje rovnéz piezkoumavani
pozadavki na sluzby v&. kapacitnich (SLR - Service Level Requirement), m&feni a pfezkoumavani vhodnosti
dosahovanych SLA parametrl viiéi témto pozadavkiim a pravidelné revize sluZeb sc zdkazniky spojend se
zlepsovanim sluzeb (ktera jsou sou¢asné nakladové optimalni).

E.2 Management kapacit sluzeb (Capacity Management)

Planovéani kapacit sluzeb a rovnéZ kapacitnich charakteristik predmétné zakladny (ICT infrastruktury).
Zahrnuje piezkoumévani kapacitnich a vykonovych pozadavk( objednatele na aktudlni a budouci stav ve
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smyslu schody poZadavkii se zavedenou a architektonicky moZnou kapacitou a vykonnosti sluZeb a
s dimenzovénim zdkladny t&chto sluzeb (ICT infrastruktury). Nastaveni monitoringu prvki systému (ICT
komponent) v€. prahovych hodnot, jez budou nésledn& v provozu sledovany a monitorovany (Event
Management).

E.3 Vykaznictvi sluzeb (Service Reporting)

Zahrnuje pravidelné reportovani formou;

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

(I1.) Kapacitnich vykazii o spotfebovanych kapacitnich jednotkéch sluzeb a
(II.) Finan&nich vykazi o alokaci nakladd na jednotlivé sluzby.
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