Servisnismlouva

uzaviena v souladu s § 269 odst. 2 zdkona ¢. 513/1991 Sb. (obchodniho zdkoniku v platném znéni)

za pfim¢ieného pouziti § 536 a nasl. téhoz zdkona, v platném znéni.

Objednatel:

Zastoupeng:
Se sidlem:

IC:
DIC:
Bankovni spojeni:

Cislo uctu:

Ve vécech technickych
je opravnén jednat:

Ve vécech smluvnich
je opravnén jednat:

~

Cislo smlouvy:

Poskytovatel:

Zastoupena:
Sc sidlem:
L

DIC:

Clanek 1

Smluvni strany

statutarni mésto Brno

Bc. Romanem Onderkou, MBA, primatorem
Dominikanské namésti 1

601 67 Brno

44992785

C744992785

The Royal Bank of Scotland ple, organizaéni slozka
Hilleho 6, 602 00 Brno

7510006658/5400

Ing. Jaromir Emmer, vedouci OMI MMB

Ing. Robert Kotzian, Ph.DD., 1. ndméstek primatora

5313170474

AutoCont CZ a.s.

Ing. Jaroslavem Biolkem, ¢lenem piedstavenstva

Ostrava - Moravska Ostrava, Hornopolni 3322/34, 702 00
47676795

C747676795

Spolegnost zapsand v OR vedeném u Krajského soudu v Ostrave pod sp. znackou B. 814

Bankovni spojeni:
Cislo uctu:

Ve véeech technickych je

opravnén jednat:

Ve vécech smluvnich
je opravnén jednat:

Cislo smlouvy:

Ceska spotitelna a.s.
5209452/0800

Jiti Prochézka, manaZer odborného centra provoz a podpora
provozu

Martin Stejskal, feditel divize I'T infrastruktura

RCJ-2013-7026

Pro uéely této Smlouvy se uvedené smluvni strany oznacuji jako Objednatel a Poskytovatel.
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Clanek 2
Predmét smlouvy

Ucelem této Smlouvy (déle jen .Smlouva®) je vyuZiti zdrojt, know-how a organizacnich
schopnosti Poskytovatele pfi zajiSt¢ni feSeni pozadavkll na servis prostiedi a aplikaci
MOSS.

Predmétem Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli servisni sluzby
v souladu se viemi zavaznymi pravnimi predpisy, jakoZ 1 se sjednanymi podminkami,
a soucasné zavazek Objednatele zaplatit Poskytovateli cenu stanovenou v Cl. 4 této
Smlouvy za jejich fadné poskytnuti.

Poskytovanim servisnich sluzeb se rozumi veskera &innost Poskytovatele dle Smlouvy,
tzn. provedeni &innosti dle Piflohy ¢. 1 Rozsah sluzeb, v terminech dle Piilohy €. 2
Poskytovani sluzeb a platcbni milniky, a ginnosti podle Piflohy ¢. 4 Katalog IT sluzeb
pro Magistrat mésta Brna, a to i v piipadg¢, zc vysledek &innosti Poskytovatele ma charakter
dila ve smyslu §536 odst. 2 obchodniho zakoniku v platném znéni nebo autorského dila
ve smyslu §2 dle zakona &. 121/2000 Sb. (autorského zakona v platném znéni).

Clanek 3
Termin, zptisob ¢erpani sluzeb a misto plnéni

Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této Smlouvy ode dne podpisu Smlouvy
na dobu neurcitou.

Poskytovatel bude sluzby systémové podpory prostiedi MOSS specifikované v Piiloze €. 4
této Smlouvy poskytovat na zdklade objednavky a pozadavki Objednatele.

Objednatel bude Cerpat  kapacity Poskytovatele v &lovekohodinach, podle poticby
Objednatele, na poskytovani sluzeb uvedenych v PHiloze &. 1 této Smlouvy a v katalogu
nabizenych sluzeb specifikovanych v Priloze €. 4 této Smlouvy.

Cerpani sluzeb a rozsah odebiranych kapacit Poskytovatele v &lovékohodinach bude
stanoven na zdklad® vzajemné dohody smluvnich stran tak, Ze v kalendarnim roce bude
objem poskytnutych sluZeb pii plnéni pfedmétu Smlouvy &init maximaln¢ 40.000 K&
bez, DPH mésiéné za celou dobu platnosti Smlouvy.

Nevyéerpané ¢lovékohodiny se prevadi do dalSich mésici a pficitaji se k ElovEkohodinam
uréenym pro plnéni pfedmétu Smlouvy a to do maximalni vyse 50 ¢lovekohodin.

Dodana kapacita sluzeb bude Objednateli fakturovana mésicné dle Clanku 5 této Smlouvy.
Mistem pinéni je sidlo Objednatcle 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.

W

Clanck 4
Cena
Cena za plnéni dle této Smlouvy je stanovena na zakladé dohody smluvnich stran a sklada

se e soudinu vyderpancho poétu Elovékohodin a hodinové sazby Poskytovatele za jednu
¢lovekohodinu poskytovani sluzeb.



4.4.

5.4.

6.1.

6.2.
6.3.

Cena za jednu ¢loveékohodinu za sluZby, které jsou pfedmétem této Smlouvy, Cini:

Ccna berz, DPH: 1.800.00 K¢
DPH (21%): 378,00 K¢
Cena véeiné DPH: 2.178,00 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 piipadé jiné sazby DPH bude Poskytovatel Objednateli uétovat sazbu DPH ve vysi
odpovidajici platnym a G¢innym pravnim pfedpisim ke dni zdanitelného pInéni. Cena
za plnéni bez DPIH timto neni dotéena.

Clanck 5
Platebni podminky

PInéni  Poskytovatele predstavuje  ve smyslu  piisluSnych  ustanoveni  zdkona
&. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdgjsich predpist (zakona o dani
v ptidané hodnoty v platném znénf), samostatné zdaniteln¢ plneni a povazuje sc
va uskuteenéné dnem picevzeti dle Cl. 7 této Smlouvy.

Cena plnéni bude Objednatclem hrazena na zaklad¢ faktury Poskytovatele s priloZenym
protokolem o predani a prevzeti dle Cl. 7 akceptujicim plnéni Poskytovatele, kierou
Poskytovatel vystavi vzdy do 15. dne kalendainiho mésice nasledujiciho po mdésici, v némz.
bylo plnéni poskytnuto. Soucasti faktury bude tak¢é soupis skutecné odpracovanych
Clovékohodin na zakladé pozadavkd Objednatele, a pocet hodin, které sc prevadi
do dalsiho mésice.

Faktura musi obsahovat vicchny naleZitosti Fadného Ufetniho a dafiového dokladu
ve smyslu piisludnych zdkonnych ustanoveni, zcjména zakona o dani 7 piidan¢ hodnoty
v platném znéni. V piipadg, e faktura nebude mit odpovidajici nalezitosti, jc Objednatel
opravnén zaslat ji ve 1hite splatnosti zp&t Poskytovateli k doplnéni, aniz. sc tak dostanc
do prodleni sc splatnosti; lhiita splatnosti po¢ind b&Zct znovu od op&tovné¢ho doruceni
nalezité doplnéncho &i opravencho dokladu.

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

Clanek 6
Soucinnost

Objednatel se zavazuje Poskytovateli poskytovat nezbytnou soudinnost pro plnéni
predmétu Smlouvy v rozsahu a Case, jak je sjcdndno v Priloze €. 3.

Objednatel je opravnén zajistit poskytnuti sou¢innosti tfetimi osobami.

Poskytovatel je povinen v pribshu poskytovani servisnich sluZeb neprodlené upozornit
Objednatele na nevhodnost jeho pokyni nebo pedané dokumentace. Toto upozornéni musi

- mit pisemnou formu. V takovém piipad¢ je Objednatel povinen sc k tomuto upozornéni

bez zbyteéného odkladu pisemné vyjadfit s je povinen uéinit veskera opaticeni, aby
Poskytovatel mohl pokradovat v poskytovani servisnich sluZeb fadne.
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7.2.4.

8.4.
8.5.

8.0.

B,

Clanek 7
Predani a pfevzeti

Predani a pievzeti plnéni bude probihat mési¢né a je splnéno protokolarnim predanim a
picvzetim podepsanym za Objednatele osobou opravnénou jednat ve vécech technickych.
Priibch piedani a prevzeti (akceptaéni Fzeni) probiha v téchto krocich:

Soutasné s pfedanim plnéni Poskytovatelem stvrdi Objednatel svym podpisem jcho
piedani na Poskytovatelem predloZeném protokolu o pfedani a prevzeti.

Objednatel nasledné do péti (5) pracovnich dni od piedani plnéni stvrdi svym podpisem
prevzet! plnéni bez vyhrad (akceptace), ¢i pfevzeti plnéni s vyhradami (akceptace
s vyhradou), pifpadné nepfevzeti plnéni (neakeeptace).

PH prevzeti plnéni s vyhradami je Objednatel povinen uvést na protokolu o piedani a
pievzeti pisemny seznam vyhrad nebrénicich pfevzetf a vysi sankce, kterou formou slevy
podle &l. 9 této Smlouvy uplatni.

Pii nepfevzeti plnéni je Objednatel povinen uvést na protokolu o piedani a pievzeti
pisemny scznam nedostatkd branicich pfevzeti.

Clanek 8
Zménové fizeni

Kazda smluvni strana maZe kdykoli béhem doby trvani této Smlouvy pozadat o jakoukoli
sménu v rozsahu, typech ncbo parametrech sluzeb. Zadna smluvni strana vSak neni
povinna navrhovanou zménu piHjmout. Poskytovatel se viak zavazuje piijmout
za piiméfenych podminek zmény poZadované Objednatelem v piipade, Ze¢ se jedna
o zmény souvisejici se zménou legislativy.

Poskytovatel pro zachovéani kontinuity poskytovanych servisnich sluzeb vede fadnou a
tplnou dokumentaci vicch provedenych zmén poskytovanych sluzeb.

/ménové FHzeni se zahajuje pisemnou Zadosti na zménové fizeni podanou osobou
opravnénou jednat ve vécech smluvnich nebo technickych a dorucenou druhé smluvni
strané. V oznameni musi byt definovén alesponi ramcové rozsah poZadované tpravy
servisnich sluzeb.

Poskytovatel zpracuje v soudinnosti s Objednatelem podklady na zménove Fizeni.

Smluvni strany sc¢ dohodnou o zméné&, zpisobu jejiho feSeni a o jejich disledcich
do Smlouvy.

Pokud méa zména dopad do Smlouvy, musi byt provedena formou pisemného dodatku
ke Smlouvé nebo uzavienim nové Smlouvy, pficemz musi byt respektovan Zakon
o vetfejnych zakazkach ¢. 137/2006 Sb., ve znéni pozd&jsich predpisi.

Poskytovatel bude realizovat zmény & doplilky poskytovancho plnéni pouze v tom
piipadé, Z¢ bude v ramei zménového fizeni dosaZzeno dohody v otdzkdch zmén termind a
ceny, jakoZ i dohody o pfipadnych dalsich podminkach.

Nevyjadii-li se  Objednatel ke zméndam navrhovanym vramei zménového fizeni
bezodkladng, nejdéle viak do deseti (10) pracovnich dni, plati, Z¢ s navrhovanou zménou
nesouhlasi a Poskytovatel bude pokratovat v poskytovani plnéni podle pivodné
sjednanych podminek.

Za yménu se podle této Smlouvy nepovazuje upfesnéni poskytovanych servisnich sluZeb

jako vysledek kontinuélniho zlepSovani servisnich sluzeb podle Piilohy €. 2 této Smlouvy.
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9.1,

9.3

9.4.

9.5.

10.1.

10.2;

10.3:

10.4.

10.5.

10.6.

107,

10.8.

10.9.

Clanck 9
Odpoveédnost 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 mésicu
od protokolarniho ptfedédni a akceptace plnéni Objednatelem. Zaruéni doba se prodluzuje
o dobu, kterd uplync od pisemného uplatnéni fadné reklamace do doby odstranéni
rcklamovanych zavad.

V ptipadé prodleni Objednatele s plnénim pené¢zitého zdvazku uhradi Objednatel na vyzvu
Poskytovatele urok z prodleni ve vy$i 0,05 % 2z dluzné fakturacni ¢astky za kazdy
i zapocaty den prodleni po dobé splatnosti daniového dokladu.

V piipadg, 7e Poskytovatel nedodrzi dohodnuté parametry poskytovanych sluzcb, poskytne
Objednateli za kazdé jednotlivé nesplnéni parametru slevu ve vysi 5 % z pramérné mésicni
fakturované &astky, pokud neni dle Piilohy ¢. 2 Smlouvy stanovena jind vySe sankce
pii nedodrZeni parametru konkrétni poskytované sluzby.

Ustanovenim o smluvni pokuté neni dotéeno pravo na nahradu $kody. O ndhradé Skody
plati obecna ustanoveni obchodniho zdkoniku v platném zncni.

Jakékoliv ustanoveni tykajici sc omezeni vy$e ¢i druhu $kody jsou neucinna.

Clanck 10
Zavéretna ustanoveni

Tato Smlouva nabyva platnosti a uéinnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi
stranami.

Smlouvu lze ménit & dopliiovat pouze pisemnymi dodatky odsouhlasenymi obtma
smluvnimi stranami.

Mo7nost odstoupeni Poskytovatele od Smlouvy se fidi piisluSnymi ustanovenimi zakona
&. 513/1991 Sb., obchodniho zakoniku v platném znéni.

Tuto Smlouvu lze ukonéit pisemnou vypovédi bez uvedeni divodd. V takovém pfipade
&ini vypovédni lhita 1 mésic a b&Z od prvého dne mésice nasledujiciho po doruceni
vypovedi.

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

Zalesitosti v této Smlouvé vyslovnd ncupravené se ifdi pfislusnymi ustanovenimi
obchodniho zdkoniku a autorského zékona v platném znéni.

Objednatel i Poskytovatel se zavazuji vzajemné informovat o vSech organizacnich
zménéch (nazev, sidlo, tel., fax., apod.).

V piipadd, 7¢ pii plnéni zakdzky vznikne dilo, které je chrantno piedpisy o duScvnim
vlastnictvi, vznika okamzikem vzniku takového dila pravo Objednatele, pfipadné jim
ovladanych spoleénosti, toto dilo uZivat nevyhradn€ v rozsahu nezbytném pro naplncni
Géelu vyuZivani daného produktu, a to po dobu ncomezenou (i po ukonéeni trvani
Smlouvy). Odména 7a tuto licenci je soucasti ceny za plnéni Smlouvy. Timto je poskytnuta
nevyhradni licence ve vyse specifikovaném rozsahu ke vzniklému dilu.

Poskytovatel i Objednatel jsou povinni zachovat ml¢enlivost o viech skuteénostech,
adajich a informacich, tykajicich se druh¢ strany, kter¢ maji povahu jejich obchodniho
tajemstvi v rozsahu a za podminek §17 obchodniho zakoniku v platném znéni, a o kterych
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se dozvi v souvislosti s plnénim této Smlouvy. Poskytovatel 1 Objednatel se zavazuji, 7c
tyto skuteénosti nesdg@li ani jinym zplsobem neposkytnou 7adné tieti osobg a zajisti jejich
primé&icnou ochranu a utajen.

10.10. Poskytovatel je dle zakona €. 101/2000Sb., o ochrane osobnich udaji, v platném znéni
povinen zachovavat ml¢enlivost o osobnich udajich a o bezpegnostnich opaticnich, jejichZ
svefejnéni by ohrozilo zabezpeceni osobnich udaji v informaénim systému Objednatele.
Povinnost ml&enlivosti trva i po ukongeni platnosti Smlouvy. Poskytovatel odpovida
Obijednateli v plné mife za Skodu, kterou mu zpiisobi porugenim tohoto ustanoven.

10.11. Statutarni masto Brno je pii nakladéni s vefcjnymi prostiedky povinno dodrZzovat
ustanoveni zakona &. 106/1999 Sb., o svobodném piistupu k informacim ve znéni
pozdéjsich piedpisti (zcjména § 9 odstavee 2 zdkona C. 61/2006 Sb. v platném znéni).
Ostatni informace uvedené ve Smlouvé ¢i ziskané na zdklade Smlouvy budou stranami
povazovéany za obchodni tajemstvi podle obchodniho zékoniku v platném znéni, pokud je
pravné mozné je jako obchodni tajemstvi kvalifikovat.

10.12. Tato Smlouva je vyhotovena ve &tyfech vyhotovenich, z nich? dv& vyhotoveni obdrZi
Objednatel a dvé vyhotoveni obdrzi Poskytovatel.

10.13. Nedilnou soutasti Smlouvy jsou nasledujici piilohy:

Piiloha ¢. 1 Rozsah sluzeb

Piiloha &. 2 Poskytovani sluzeb a platebni milniky
Ptiloha €. 3 Soucinnost.

Piloha ¢. 4 Katalog I sluzeb pro Magistrat mésta Brna

10.14. Pokud dojde mezi jednotlivymi dokumenty tvoficimi Smlouvu k rozporu, dvojimu vykladu
nebo nejasnosti, vyklada se Smlouva vzdy nejdiive podle znéni &la Smlouvy a poté podle
priloh.

10.15. Katalog sluzeb, vytvofeny Poskytovatelem jako vysledek analyticko-navrhovych ¢innosti a
spoluprace obou smluvnich stran, sc po pievzeti plnéni Objednatelem stava volnou
Piflohou & 4 této Smlouvy. Piiloha &. 4 dopliiuje a upfesiiuje Piilohu €. 1 a v piipadé, Ze
dojde k rozporu, dvojimu vykladu nebo nejasnosti mezi touto Piilohou €. 4 a Piilohou ¢. 1,
ma Piiloha &. 4 pfednost pied Piilohou €. 1.

10.16. Smluvni strany shodng prohladuji, Z¢ se seznamily s obsahem této Smlouvy, ktery je
dostateénd urdity a srozumitelny a ¢ s touto Smlouvou souhlasi v plném rozsahu. Smluvni
strany uzaviraji tuto Smlouvu na zéklade vazné a svobodné viile prosté omylu a na dikaz
toho piipojuji své vlastnoruéni podpisy.

Dolozka:
Tato Smlouva byla schvalena Radou mésta Brna na schiizi R6/095 dne 20. 2. 2013.
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za statutarni mésto Brno AutoCont CZ a.s.
1. naméstek primdtora Ing. Jaroslav Biolek
Ing. Robert Kotzian, Ph.D. P\ ¢len piedstavenstva



Priloha ¢.1 Rozsah sluzeb

1. Definice pojmii

Systém - souhrnny nazev pro soubor v8ech hardwarovych a softwarovych prostiedki, nad kterymi
jsou poskytovany servisni sluzby.

ServicDesk - kontaktni misto pro pracovniky Objednatele (uzivatele). ServiceDesk pfedstavuje
automatizovany systém procedur a politik, které jsou vyuZivany Objednatelem i Poskytovatelem
k fizeni servisnich sluzeb.

[. droveit podpory znamend, 7¢ osoba(y) Objednatele obsluhujici ServiceDesk, sc pokusi vyfesit
viechny pozadavky. PoZadavky, které ncjsou vyfeSeny prostiednictvim 1. Grovn€, jsou piedany
k fedeni na 2. uroven.

2. tirovedt podpory te$i pozadavky nevyfe§ené na 1. Grovni. Jednd se o pracovni tym odborniku
Poskytovatele, jejich? znalosti pokryvaji nabizené sluzby bezpecnosti, dostupnosti a spravy
Systému.
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3. droven podpory tcdi poradavky, které nebyly vyfeSeny na 2. urovni. 3. Groven muZe byt
poskytovana skupinou 2. rovné v souéinnosti s vyrobci SWa HW.

Pozadavek - znamena jakykoliv poZadavek feSeny prostednictvim ServiceDesku (napf. Incident,
Problém, PoZadavek na zménu / upravu, Pozadavek na informaci / konzultaci, apod.).

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

Katalog shizeb je dokument obsahujici na kadou poskytovanou servisni sluzbu spracovany
katalogovy list jednozna¢né vymerujici tuto sluzbu.

Katalogové listy jsou listy obsahujici zcjména ndazev  sluZby, popis sluzby, metriku
pro vyhodnocovani kvality poskytnuté sluzby (SL.A parametru), sjecdnanou hodnotu SI.A parametru
a sankei pfi nedodrzeni sjednané hodnoty SLA parametru (pokud je upravena odlidn¢ od odst.
9.3. Smlouvy).

Vécny garant je odborn (vieng) piislusny pracovnik OMI MMB (Odboru méstské informatiky
Magistratu mésta Brna).

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

Priorita | Dopad Popis
I Zavada, pfi niz Systém neni pouZitelny ve svych zékladnich

|

i ] Kriticky funkcich. Neni mozné pokragovat ve standardnim zpiisobu prace,
! : nccxi:%tq_jc__doslpp_n_y F]éhr,adn_" xpt_‘.’;sqbi 7 Ll inod: _
i Zavada, kdy je Systém ve svych funkcich degradovén tak, Ze tento
2 Vysoky stav omezuje b&Zny provoz, tuto situaci je viak mozn¢ fesit nebo
zmirnit dostupnym nahradnim zplisobem.

| Z4avada, kterd svym charakterem ncovliviiuje vyznamnym zplsobem
i bézny provoz Systému a nepoSkozuje data. Omezuje nékteré

3 3 Stiedni = ;o . e i B
‘ wrivatelské funkee systému, které jsou ale dosaZiteln¢ jinymi
| tuzivatelskymi funkeemi.

| |- Pozadavek bez vlivu na funkénost systému, napt. kosmetické zmény,
| 4 Nl’f.ky | S 4 U |
| | 7adost o informace atd. j
L s Bez bezprostredniho | Navrhy, pripominky nebo naméty na zlepSeni ¢i dalsi rozvoj. Tato

\ vlivu priorita nepodl¢ha SLA.
Dostupnost jc schopnést f)rové'idét dohodnutou funkei, kdyZ je péiaddvéna. Dostupnost je zpravidla
vypocitavana jako procenini podil zdohodnuté provozni doby bez planovanych odstavek.
Poradavky rtizné priority maji riiznou dostupnost.



2. Sluzby

Poskytovatel bude zabezpetovat pro Objednatele nésledujici servisni sluzby:

. Incident Management

Zajisténi co nejrychlejdiho obnoveni dodavky sluzby a minimalizaci disledkt vypadka sluzcb
na &innost Objednatele podle sjednanych SLA parametril.

2. Problem Management

Zjistovani pivodnich piiin incident. Problem Management iniciuje zajisténi oprav pri¢in chyb
v Systému a provadi i proaktivni prevenci problému.

3. Change Management

lifcktivni a rychlé vyfizeni zmén za G&elem minimalizace vzniku incidentd 2 divodu zmény
pouzitim standardizované metody Poskytovatele.

4. Release Management

Distribuce a nasazeni zmény do Systému Objednatele.

5. Configuration Management

Budovéni a aktualizace logického modelu Systému pomoci identifikace, fzeni, spravy a verifikace
viech konfiguracnich polozek, které jsou implementovany. Configuration Management vede
Poskytovatel v ServiceDesk. Zahruje rovnéZ spravu duScvniho vlastnictvi (licence) tietich osob
vztahujicich se k provozu Systému, ke kterym méd 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 dostatecnc kapacity Systému.

Soucasti sluzby Capacity Management je rovndZz poskytovani konzultatnich sluzeb v oblasti
rozvoje Systému. Celkovy rozsah téchto konzultaénich sluzeb je omezen na 24 MD roéné.

7. 1T 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 bezpeénosti
a dostupnosti  sluzeb, porovnavanim téchto hodnot s SLA poZadavky Objednatele na jejich
dostupnost a nasledné iniciovani krokt vedoucich k dosazeni Zadouciho stavu.

8. Service Desk

V ramei ServiceDesk Poskytovatel poskytuje nasledujici sluzby:
» fcieni a dokumentaci pozadavki pfedanych na 2. Groven s piipadnym postoupenim

pozadavku na 3. rovefi, poskytovani informaci o stavu feSeni pozadavku,

s+ budovani a aktualizaci konfigura¢ni databéze prvkd Systému pokrytych servisnimi sluzbami
«  poskytovani pravidelnych reporti.

9. Information Security Management

Spréva a administrace bezpetnosti Systému. Sprava bezpe¢nostni dokumentace v souladu s aktualni

narodni/EU legislativou a uzndvanymi normami na oblast informacni bezpe¢nosti (normy fady 1SO
27000).

3. SLA parametry sluZzeb

Servisni sluzby poskytuje Poskytovatel na zékladé Katalogu sluzeb s Katalogovymi listy
specifikujicimi pro kadou jednu poskytovanou sluzbu jeji nazev, aplny procesni popis, SLA
parametry a sankce pii jejich nedodrZeni (pokud jsou v Katalogu sluZeb upraveny odlisné od odst.
0.3. Smlouvy).

Yarametry a metriky Sluzeb - SLLA parametry - - Response Time



Scrvisni pozadavek 1
Kriticky

Servisni pozadavek 2
Vysoky

Scrvisni pozadavek 3
Stedni

Servisni poZzadavek 4
Nizky

Servisni poZadavek 5

Bez bezprostiedniho vlivu

Hot-Line

Po-Pag8-17 4BH NBD
Po-Pag8-17 8BII NBD
Po-Pag8-17 NBD 2BD
Po-Pag8-17 2BD 3BD
Po-PABI7 3BD 48D
Po-PaS17 NBD A

450 K¢

1.800 K¢  Clovékohodina
1.800 K& Clovékohodina
1.800 K¢  Clovékohodina
1.800 K¢ Clovékohodina

1.800 K¢ Clovekohodina

Pozadavek

' BI1 = pracovni hodiny; BD = pracovni dny; NBD = nasledujici pracovni den.
' Minimalni pracnost v ramci feSeni kazdého on-site poZadavku je 8 ¢lovékohodin, pokud neni
ob&ma stranami u konkrétniho PoZzadavku pfedem dojednédno jinak.




Priloha ¢.2 Poskytovani sluzeb a platebni milniky

P ‘H(r

1 Wytvoreni Katatogu A Kontir 2 ak
R i sluZab ¥ ‘\f}"“"( @ R rlu o poskytavanyeh
H { sluzbach ;
r} s
lidisdnaadasaasannsnnnes s ') !
| /
\ ) /
y [ Prolokol G //
a o
i PosEyFav?:ﬂ 7
sluze //
y s_ L
i y
] Report o /
Katalog sluZeb | p':-‘ kytovanych /-’
| sluzbach S
4 S L i
R R

Poskytovani sluZeb je z ¢asového hlediska slozeno ze dvou uscki:

1. Obdobi verifikace Katalogu sluZeb s SLA jednotlivych sluzeb, tj. kontinudlni zlepSovani sluZeb.
V ramei obdobi verifikace poskytuje Poskytovatel viechny servisni sluzby. Obdobi
verifikace slouzi k praktickému ovéieni nastaveni trovné kvality poskytovanych sluZeb
(SLA). V tomto obdobi jsou méfcna SLA pro vsechny poskytované servisni sluzby a
na zaklad¢ rcalnych provoznich vysledk a poZzadavkd Objednatele je ovéfeno predchozi
nastaveni parametri SLA. Cilem verifikace je pracovat s realnym stavem a rcalnymi
poticbami Objednatele v ramei kontinualniho zlepSovani sluzeb.

2. Obdobi poskytovani sluZeb s akeeptaci poskytovanych sluzeb.

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

l’oskytovmcl sc zavazuje poskytovat sluy“,by podlc néslcduj ici labulky:

f

:Nkuw plm,m qulupy (pwddm plncm) lumm plCV/Ctl plncm
atdlou ﬁ.iuxcb Vychou Katalog sluzeb do 10. pracovniho dne mésice naslcdu_uc:ho

po mésici, v némz byld uzaviena smlouva

i Verifikovany Katalog sluzeb do 10. pr acovniho dne mésice ndslcdlmczho

po roénim vyroéi uzavieni smlouvy
| Poskytovani | Report o poskytovanych do 10. pr acovniho dne I‘ldSlCdU_]lClhO mdsice,
| sluzeb sluzbach v némz byly poskytovany sluzby
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Priloha ¢.3 Souc¢innost

Souc¢innost bude poskytovana v souladu s internimi normativnimi akty Magistratu mcésta Brna,
z¢jména v souladu s Podpisovym a Pracovnim fadem.



Pifloha &.4 Katalog IT sluzeb pro Magistrat mésta Brna — udrZba prostedi MOSS

Pozadavky - POPIS PRAVIDELNE DODAVANYCH " POPISZPUSOBU Poget

. POSKYTOVANi  ¢lovékohodin

rocesses

Management tirovné sluZeb (Service level management)

Centralizované kontaktni misto web, email, telefon o
Je soucasti
Garance a hlidani sjednané urovné podpory (SLA) L SJednanSyER RAEHICHT pineni
Pravidelné vyhodnocovaci schizky 1x mésicng onsite 2
Navrhy na zlepdeni a zefektivnéni systémd, procest a Vv r8me) Vyiesent kazdena
y P y - pozadavku (pokud bude 1
pravidel g i
realné)
Vykazy o sluzbach (Service reporting) ;
. Bt PYTRT v ramci vyfedeni kazdého
Vysledna zprava o fedeni pozadavku pozadavku 0,5
Mésiéni reporting fesenych pozadavki 1x mésicné 0,5
Rozpoétovani a tétovani pro IT sluzby (Budgeting and accounting for IT services)
o : . . Bt 5 s Je soucasti
Mésiéni fakturace za objednané a realizované sluzby 1x mésicné olnani

Management bezpeénosti informaci (Information security management)
Upozomovam na potencionaini bezpecnostni hrozby vzdalene 4

Procesy Vztaht (Rélatic

Management vztahti s byznysem (Business relationship management)

Pravidelné vyhodnocovaci schlizky v ramci rozsifeni /
zefektivnéni poskytovanych sluzeb v navaznosti na nové onsite 2
strategickeé cile organizace

Management vztahu s dodavateli (Supplier management)

Pievzeti komunikace s vyrobci a tfetimi stranami v réamci . Je soucasti
reaktivni a proaktivni podpory plnéni

T

Management konfiguraci (Configuration management)

je soucasti realizovaného
pozadavku na zménu v ramci 4
poskytovanych sluzeb

Soug¢innost v ramci udrzovani a aktualizace provozni
dokumentace
Management zmén (Change management)

Patch Management - vybér, posouzeni a implementace . '
vhodnych patchil a fix(i s ohledem na aktuélni viastnosti (vzdalené / onsite) 8
prostredi a provozni stabilitu celého systemu.
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Pozadavky - POPIS DODAVANYCH
NA VYZADANI

Procesy dodavky sluzeb (Service delivery processes)
Management kontinuity a dostupnosti sluZeb (Service continuity and availability management)

Doporuceni pro zlepSeni stability systému
v ramci vyvoje a zmén celkové architektury
feSeni / informacniho systemu

Doporu¢ené postupy v ramci fizeni vykonnosti
(Performance Management) pro zlepSeni a
udrZeni vykonu systému

Spoluprace na vytvoreni postupl pro
predprodukéni ladéni vykonu a zatéZzové testy,
prevence potencialnich vypadkl v ramci
distribuce novych instalaci

Management kapacit (Capacity management)

Soucinnost pfi technologickém, kapacitnim
planovani v rdmci rozvoje a rozsifovani stavajici
infrastruktury

Poskytovani osvédcenych postupl konfiguraci ke
zlep$eni vykonu pfi velkoobjemovych zatézich

onsite / vzdéalené

onsite / vzdalené

onsite / vzdalené

onsite / vzdalené

onsite / vzdalené

Bude navrzeno
dle
konkrétniho
pozadavku
Bude navrzeno
dle
konkrétniho
pozadavku

Bude navrzeno
dle
konkrétniho
poZadavku

Bude navrzeno
dle
konkrétniho
poZzadavku
Bude navrzeno
dle
konkrétniho
pozadavku

Ridici procesy (Control processes) : * -
Management zmén (Change management)

Soucinnost pfi feSeni rozvoje a zmen v
mimopracovni dobu

Soucinnost pii fe$eni rozvoje a zmén v pracovni
dobu

Konzultace k navrhovanym / uvazovanym
Zménam

Soucinnost v ramci testovani zmén a novych
konfiguraci

onsite / vzdalené

onsite [ vzdalené

onsite / vzdalené

onsite / vzdalené

Proces uvolnéni (Release processes) -

Proces-management uvolnéni (Release management)

Analyza / revize distribucnich proces

onsite / vzdalené

Bude navrzeno
dle
konkrétniho
poZzadavku
Bude navrzeno
dle
konkrétniho
pozadavku
Bude navrzeno
dle
konkrétniho
pozadavku
Bude navrzeno
dle
konkrétniho
pozadavku

Bude navrzeno
dle
konkrétniho

6BD

6BD

68D

68D

68D

6BD

6BD

68D

68D

6BD

. &lovékohodin  (response)
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Navrhy a doporuceni postupl pro rychly a
bezproblémovy pribéh nové planovanych
distribuci

Navrh / posouzeni roll-out planu a ¢asového
harmonogramu

Souéinnost v ramci distribuce zmén

Revize back out planu v pfipadé netspésného
realese

onsite / vzdalené

onsite / vzdalené

onsite / vzdalené

onsite / vzdalené

pozadavku

Bude navrzeno
dle
konkrétniho
pozadavku
Bude navrzeno
dle
konkrétniho
pozadavku
Bude navrzeno
dle
konkrétniho
pozadavku
Bude navrzeno
dle
konkrétniho
pozadavku

6BLC

68D

68D

6BD
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