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Smlouva o poskytovani siuzeb

Sprava Zelezni¢ni dopravni cesty, statni organizace

Sidlo: Praha 1, Nové Mésto, Dlazdéna 1003/7, PSC 110 00

IC: 70994234

DIC: CZ70994234

Obchodni rejstiik: Mé&stsky soud v Praze, oddil A, vlozka 48384
Statutarni organ: Ing. Jifi Kola¥, Ph.D., generalni feditel
Zastoupeni: JUDr. Jan Blecha, prvni naméstek generéalniho feditele
Bankovni spojeni:

Cislo t&tu:

Oznaleni smlouvy: S 32746/2013-ONVZ

dale jen ,,Objednatel“

BIT SERVIS spol. s r.o.

Sidlo: Praha 4, Libugska 144/252, PSC 142 00

IC: 457 93 972

DIC: CZ45793972

Obchodni rejstiik: Mé&stsky soud v Praze, oddil C, vlozka 11262

Statutarni orgéan:

Kontaktni adresa: Praha 4, Libusska 144/252, PSC 142 00

Tel.: +420 261 099 999

Fax: +420 261 099 900

E-mail: obchod@pbitservis.cz

Zodpovédna osoba ve vécech smluvnich: Ing. Jiti Bozdéch, jednatel;
Ondfej Koutsky, jednatel

Zodpovédna osoba ve vécech technickych: Ing. Miroslav Sladek, feditel technického

oddéleni '

Bankovni spojeni:

Cislo ugtu:

Oznaceni smlouvy:

dale jen ,,Zhotovitel

uzavreli tuto smlouvu o poskytovani sluzeb v souladu s ustanovenim § 269 odst. 2.

zékona €. 513/1991 Sb., obchodniho zakoniku, ve znéni pozdéjsich pfedpis

(dale jen “ Smlouvu”)
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Smluvni strany, védomy si svych zavazki v této Smlouvé obsazenych a s imyslem byt touto
Smlouvou vazany, dohodly se na nasledujicim znéni Smiouvy:

1. Prohlaseni SMLUVNICH STRAN

Zhotovitel prohlasuje, Ze je pravnickou osobou fadné zaloZzenou a existujici
podle €eského pravniho fadu a Ze splfiuje veskeré podminky a pozadavky v
této Smiouvé stanovené a je opravnén tuto Smlouvu uzavfit a radné plnit
zavazky v ni obsazené.

Objednatel prohlasuje, Ze je pravnickou osobou fadné zalozenou a existujici
podle €eského pravniho fadu a Ze splfiuje veskeré podminky a pozadavky v
této Smlouvé stanovené a je opravnén tuto Smlouvu uzavfit a radné pinit
zavazky v ni obsazené.

2, Pfedmét Smiouvy

Zhotovitel se touto Smlouvou zavazuje poskytovat Objednateli sluzby
vymezené v Priloze A této Smlouvy (dale jen “sluzby”), na zafizeni, které je
specifikovano v Pfiloze D této Smlouvy.

Objednatel se touto Smlouvou zavazuje vyvinout stanovenou souéinnost a
dale se zavazuje zaplatit Zhotoviteli dohodnutou odménu (cenu) za sluzby
poskytnuté dle ustanoveni této smiouvy.

Rozsah sluzeb muze byt dohodou stran dodateéné rozsifen; Zhotovitel
takovou zménu Smlouvy neodmitne, je-li vjeho provoznich moznostech.
Roz8ifit rozsah sluzeb lze i pisemnym pfijetim pisemné objednavky
Opravnénymi osobami.

3. Misto a doba pInéni

Mistem poskytovani sluzeb je sidlo Objednatele, neni-li v Priloze B této
Smlouvy vyslovné stanoveno jinak.

Terminy poskytovani sluzeb jsou stanoveny v Priloze A této Smlouvy v ramci
zde sjednaného harmonogramu pinéni.

4, Cena a platebni podminky

Cena za poskytovani sluzeb se stanovi jako cena smluvni a blize uréena je
v Pfiloze C této Smlouvy. Neni-li v této pfiloze vyslovné stanoveno jinak, je
cena uvedena bez dané z pfidané hodnoty, ktera bude k cené pfipoéitana
v zakonem stanovené vysi.

Objednatel se zavazuje cenu za poskytovani sluzeb zaplatit v jednotlivych
splatkach dle platebniho kalendafe uvedeného v Pfiloze C této Smilouvy.
Cena je splatna v méné stanovené v Priloze C této Smiouvy, a to na zakladé
faktur vystavenych Zhotovitelem v souladu s platebnim kalendarem.




Splatnost vsech faktur — dafiovych dokladl i zalohovych faktur, ¢ini 60 dni ode
dne jejich doruCeni smiuvni strané povinné platit. Faktura se povaZuje za
doruCenou téz, bylo-li jeji pfevzeti odepieno, nebo pokud se ji nepodafilo
dorucit pro nepfitomnost adresata, a€ byla zaslana formou doporuéené zasilky
na adresu sidla Objednatele uvedenou vtéto Smlouvé nebo dodate¢né
Objednatelem oznamenou jako zména sidla, a to tfeti den po jejim
prokazatelném odeslani. Je-li v pribéhu pinéni cena nebo jeji ¢ast placena na
zakladé zalohovych faktur, je Zhotovitel povinen vystavit po ukonéeni pinéni,
neni-li v platebnim kalendafi stanoven jiny termin, konec¢nou fakturu s
nalezitostmi dafiového dokladu, ve které budou zohlednény vyplacené zalohy
a DPH a bude uvedeno datum zdanitelného pinéni.

Faktura musi obsahovat veskeré Udaje vyZzadované pravnimi predpisy, zejm.
ustanovenimi § 13a zdkona €. 513/1991Sb., obchodni zakonik, ve znéni
pozdéjSich predpist, a §28 zakona &. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty,
ve znéni pozdéjSich prfedpist. Dale musi vZdy obsahovat &islo objednavky
nebo smlouvy. Pokud nebude faktura obsahovat stanovené nalezitosti nebo v
ni nebudou spravné uvedené potfebné Udaje, je Objednatel opravnén vratit ji
Zhotoviteli ve Ihaté péti (5) dnd od jejiho doruceni Objednateli s uvedenim
chybéjicich nalezZitosti nebo nespravnych udaju. V takovém piipadé se pierusi
béh Ihuty splatnosti a nova Ihita splatnosti poéne bézet doruéenim opravené
faktury Objednateli. V pfipadé, Ze Objednatel fakturu vrati, pfestoze faktura
byla vystavena Fadné a pfedepsané nalezZitosti obsahuje, Ihlta se nestavi a
pokud Objednatel fakturu nezaplati v plivodnim terminu splatnosti, je v
prodleni.

PenézZité Castky se plati bankovnim prevodem na bankovni Géet druhé
smluvni strany uvedeny ve fakture.

V pfipadé prodleni se zaplacenim penézité ¢astky je smluvni strana, ktera je
se zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé smluvni strané Urok
z prodleni v zakonné vysi. Tim neni dotéen ani omezen narok opravnéné
smluvni strany na nahradu vzniklé $kody.

Zhotovitel je opravnén zménit cenu za sluzby vzdy k pocatku nového
kalendafniho roku, pokud od nabyti ucinnosti Smiouvy uplynulo alespori
12 mésicu, a to na zakladé zmény indexu rustu cen za dodavky a poradenské
sluzby v oblasti software zvefejnéného Ceskym statistickym Gradem (kéd SKP
72) oproti predchozimu kalendainimu roku, a to az do vyse této zmény.
Zvyseni se provede od 1. dne mésice nasledujiciho po doruéeni pisemného
oznameni Zhotovitelem; toto oznameni v8ak musi byt doru¢eno nejméné 5 dni
pfed skonéenim kalendarniho mésice.

Pokud Objednatel odmitne poskytovanou sluzbu prevzit z divodu, Ze tato
vykazuje vady nebo neni poskytnuta dle podminek této smlouvy, Zhotovitel
neni opravnén Objednateli dafovy doklad/fakturu vystavit a Objednatel neni
povinen cenu za poskytovani takovych sluzeb platit.




Objednatel je opravnén zapodist jakykoli svlj narok vuéi Zhotoviteli, byt
nesplatny, proti jakékoli pohledavce Objednatele vuéi Zhotoviteli.

Zhotovitel je opravnén zapogist jakykoli svij narok viéi Objednateli, byt
nesplatny, proti jakékoli pohledavce Zhotovitele vuéi Objednateli.

Smiluvni strany se dohodly, Ze stane-li se Zhotovitel nespolehlivym platcem
nebo darovy doklad Zhotovitele bude obsahovat &islo bankovniho U¢tu, na
ktery ma byt pinéno, aniz by bylo uvedeno ve vefejném registru spolehlivych
Géth, je Objednatel opravnén zfinanéniho plnéni uhradit dafi z pfidané
hodnoty pfimo mistné a vécné prislusnému spravci dané Zhotovitele.

5. Vlastnické pravo a pravo uziti

V pfipadé, Ze je vysledkem cinnosti Zhotovitele dle této Smlouvy dilo, které
podléha ochrané podle autorského zakona, ziskava uplnym zaplacenim ceny
dle této Smilouvy Objednatel ktakto vytvofenému dilu jako celku i k jeho
jednotlivym ¢astem nevyhradni nepifenosné opravnéni k vykonu prava jej uzit,
a to na uzemi Ceské republiky bez &asového omezeni. Objednatel je
opravnén uzivat takto vytvofené dilo pouze v souladu s ucelem v této
Smlouvé a za podminek ji stanovenych. To plati i ohledné veSkerych
technickych feseni, koncepci, know-how, postupl & metod zpracovani dat,
analytickych nastroju, software, pracovni dokumentace, diagraml, schémat a
konceptll, pokud jsou vyvinuty Zhotovitelem pfi poskytovani sluZzeb dle této
Smlouvy a nemaji charakter autorského dila.

6. Zaruka za jakost pInéni

Zhotovitel nese odpovédnost za to, Zze sluzby budou poskytovany ve sjednané
kvalité, dle terminti stanovenych touto smlouvou a s nalezitou odbornou péci a
prostfednictvim osob, které maji potfebnou kvalifikaci i zkuSenosti k pinéni
svych ukolu.

7. Opravnéné osoby

Kazda ze smluvnich stran jmenuje opravnénou osobu &i opravnéné osoby
(dale jen ,Opravnéné osoby“). Opravnéné osoby budou zastupovat smluvni
stranu v technickych a obchodnich zélezitostech souvisejicich s pinénim této
Smlouvy, nejsou véak opravnény za smluvni stranu uzavirat jakékoli dodatky
k této Smiouvé.

Jména opravnénych osob jsou uvedena v Pfiloze E této Smlouvy. Smluvni
strany jsou opravnény jednostranné zménit opravnéné osoby, jsou vsak
povinny na takovou zménu druhou smluvni stranu pisemné upozornit.

8. Odpovédnost za $kodu a smluvni pokuty

Kazda ze stran nese odpovédnost za zplsobenou Skodu v ramci platnych
pravnich predpist a této Smiouvy. Obé strany se zavazuji vyvijet maximaini
usili k pfedchazeni $kodam a k minimalizaci vzniklych skod.
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Zadna ze stran neodpovida za $kodu, ktera vznikla vyluéné v dasledku vécné
/" nespravného nebo jinak chybného zadani, které obdrzela od druhé strany.
7adna ze smiuvnich stran neni odpovédna za nespinéni svého zavazku v
( dasledku prodleni druhé smiuvni strany nebo v dusledku nastalych okolnosti
vylugujicich odpovédnost (§ 374 obchodniho zakoniku).

Smiuvni strany se zavazuji upozornit druhou smiuvni stranu bez zbyteéného
odkladu na vzniklé okolnosti vylugujici odpovédnost branici fadnému plnéni
této Smlouvy. Smluvni strany se zavazuiji vyvijet maximalni usili k odvraceni a
prekonani okolnosti vylu€ujicich odpovédnost.

Kazda ze smiuvnich stran je opravnéna pozadovat nahradu Skody i v pfipadé,
e se jedna o porugeni povinnosti, na kterou se vztahuje smluvni pokuta.

9. Ochrana informaci

7adna ze smluvnich stran nesmi zpfistupnit tfeti osobé informace tykajici se
druhé smiuvni strany, se kterymi byla pfi své &innosti seznamena nebo které
pfi pinéni této Smlouvy ziskala (,duvérné informace®), vrozporu se zajmy
druhé smiuvni strany. To neplati, maji-li byt za G¢elem plnéni této Smiouvy
potfebné informace zpfistupnény zaméstnanciim, organtm smiuvni strany
nebo jejich &lenim a subdodavatelim Zhotovitele podilejicich se na pinéni dle
této Smlouvy za stejnych podminek, jaké jsou stanoveny smluvnim stranam
v tomto &lanku 9, a to jen v rozsahu nezbytné nutném pro Fadné plnéni této
Smiouvy.

Informace se nepovazuji za davérné podle tohoto ¢lanku 9, pokud:

smiuvni strana prokaze, Ze je tato informace vefejné dostupna, aniz by tuto
dostupnost zpUsobila sama smiuvni strana;

smluvni strana prokaze, ze méla tuto informaci k dispozici jesté pred datem
zpfistupnéni druhou stranou, a Ze i nenabyla v rozporu s pravnimi predpisy;

maze smiuvni strana ziskat bezuplatné tuto informaci od tfeti osoby, ktera
neni omezena v jejim zpfistupnéni;

obdrzi smiuvni strana od zpfistupfuijici strany pisemny souhlas zpfistupfovat
danou informaci; nebo

je-li zpfistupnéni informace vyzadovano pravnim piedpisem nebo zavaznym
rozhodnutim opravnéného organu vefejné moci.

Za divérné informace jsou die této Smiouvy strany povazovany veskeré
informace vzajemné poskytnuté v Ustni nebo v pisemné formé, zejmena
informace, které se strany dozvédély v souvislosti s touto Smiouvou, jakoZ i
know-how, jimz se rozumi veskeré poznatky obchodni, vyrobni, technické Ci
ekonomické povahy souvisejici s Cinnosti smluvni strany, které maji
skute&nou nebo alespori potenciélni hodnotu a které nejsou v pfisluSnych
obchodnich kruzich b&Zné dostupné a maji byt utajeny. Za dlivérné informace
jsou dale dle této Smlouvy povazovany software, diagnostika, dokumentace




véetné manualll a veskeré dalsi informace, které jsou pisemné oznacéeny jako
divérmeé informace smiuvni strany nebo tietich osob, chranénych smluvni
stranou jako wvlastni. Oznaleni ,duvérne informace” se uvadi
neprehlédnutelnym zpGsobem v Gvodu dokumentu resp. na elektronickém
médiu. Oznadeni se vztahuje na cely dokument, resp. na vSechny soubory
uloZené na elektronickém médiu.

Smluvni strany se zavazuji, ze nebudou divérné informace poskytnuté druhou
stranou v listinné podobé& kopirovat jako celek, ani z&asti; tato povinnost se
nevztahuje na piipady, kdy je to nezbytné k opravé, generovani nebo
modifikovani dtvérnych informaci pro jejich opravnéné uZiti ve smyslu této
Smiouvy. Smluvni strany opatfi kazdou kopii véetné jejiho pamétového nosiée
veskerym oznadenim, které je uvedeno v dokumentu obsahujicim duvérné
informace poskytnuté druhou stranou.

Obé smluvni strany se zavazuji nakladat s divérnymi informacemi, které jim
byly poskytnuty druhou stranou nebo je jinak ziskaly v souvislosti s plnénim
této Smlouvy, jako s obchodnim tajemstvim, zejména uchovavat je v tajnosti a
udinit veskera smluvni a technicka opatfeni zabraujici jejich zneuziti Ci
prozrazeni.

Po ukon&eni nebo zruseni jakékoli licence poskytnuté na zakladé této
Smlouvy Zhotovitelem Objednateli zni¢i Objednatel, a pisemné zniceni
Zhotoviteli potvrdi, nebo vrati Zhotoviteli véechny originaly a kopie software a
dokumentace, k nimZ byla zru$ena nebo ukonéena licence, a v§echny s nimi
souvisejici davéré informace v drzeni Objednatele vcetné duvérnych
informaci za&lenénych do jiného software nebo pisemnosti. Davérné
informace, které byly v souladu s ustanovenim této Smlouvy zpfistupnény
druhé smiuvni stran&, musi byt vraceny druhé smiuvni strané véetné kopii
nebo protokolarné znieny, jakmile bude ukonéena spoluprace nebo o to
druha strana pozada.

Pfi zachovani podminek stanovenych v ustanoveni § 17 a nasledujicich
obchodniho zakoniku konkretizuji strany obchodni tajemstvi, za néz se zejm.
povazuji strategické zaméry rozvoje spoleCnosti, financni a ekonomicka
situace spoleénosti, ceny a jejich kalkulace, struktura obratu a prijmu, know-
how, pouzivané metodologie a technologické postupy, smluvni vztahy a
obsahy obchodnich smluv, informace o zakaznicich a realizovanych o]
piipravovanych dodavkach pro né, informace o dodavatelich a partnerech
spoleénosti, véetné obchodnich a jinych podminek dodavek jejich produktu.

Smluvni strany se zavazuji, Ze poudi své zaméstnance a subdodavatele,
kterym jsou zpfistupnény divérné informace dle odstavce 9.1, o povinnosti
utajovat divérné informace ve smyslu tohoto ¢lanku 9. Kazda ze smluvnich
stran je povinna prokazat druhé smluvni strané na jeji zadost, ze povinnosti
die tohoto &lanku 9 dodrzuje, a jakym zplsobem je jejich dodrZovani zajisténo.

Budou-li informace poskytnuté Objednatelem, které jsou nezbytné pro pinéni
dle této Smlouvy, obsahovat data podiéhajici rezimu zvlastni ochrany podle
zakona €. 101/2000 Sb., o ochran& osobnich udaju, ve znéni pozdéjsich
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10.

pfedpisl, je Objednatel povinen zabezpegit spinéni vSech ohlasovacich
povinnosti, které citovany zakon vyZaduje, a obstarat predepsané souhlasy
subjektll osobnich Udaju pfedanych ke zpracovani. Této povinnosti se
Objednatel nemUiZze zprostit. Zhotovitel se zavazuje registrovat se u Utadu pro
ochranu osobnich Udaju jako zpracovatel osobnich udajd, jakmile mu dle
platné pravni Upravy takova povinnost v dusledku plnéni predmétu této
smlouvy vznikne.

Povinnost utajovat duvérné informace, uvedena v tomto &lanku 9, zavazuje
smluvni strany po dobu Gginnosti této Smlouvy a po dobu 2 (slovy: dvou) let
ode dne pozbyti U¢innosti této Smlouvy.

Porusi-li néktera smluvni strana povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy ohledné
ochrany duvérnych informaci, je poskozena smluvni strana opravnéna
pozadovat po druhé smluvni strané zaplaceni smluvni pokuty ve vysi
100.000,-K¢& (slovy jedno sto tisic korun ¢eskych) za kazdé nikoli nepodstatné
poru$eni takové povinnosti. Smluvni pokuta je splatna do patnacti (15) dnl
ode dne doruéeni faktury vystavené na jeji uhrazeni. Tim neni dotéen ani
omezen narok poskozené smluvni strany na zaplaceni nahrady vzniklé Skody.

Soucinnost a vzajemna komunikace

Smiluvni strany se zavazuji vzajemné spolupracovat a poskytovat si vesSkeré
informace potfebné pro fadné plnéni svych zavazkd vyplyvajicich z této
Smiouvy. Smluvni strany jsou povinny informovat druhou smiuvni stranu o
veskerych skute¢nostech, které jsou nebo mohou byt dulezité pro fadné
plnéni této Smlouvy.

Smluvni strany jsou povinny plnit své zavazky vyplyvajici z této Smlouvy tak,
aby nedochazelo k prodieni s plnénim jednotlivych termini a s prodlenim
splatnosti jednotlivych penéznich zavazku.

Veskerd komunikace mezi smluvnimi stranami bude probihat zejména
prostiednictvim opravnénych osob. Opravnéna osoba ve vécech obchodnich
je opravnéna jménem strany schvalovat vykaz prace a pfipravovat dodatky ke
Smlouvé pro jejich pisemné schvaleni osobam opravnénym zavazovat strany
(statutarnim organim).

Véechna oznameni mezi smluvnimi stranami, ktera se vztahuji k této
Smilouvé, nebo ktera maji byt u¢inéna na zakladé této Smlouvy, musi byt
udinéna v pisemné podobé a druhé strané doruéena bud osobné nebo
doporuéenym dopisem ¢i jinou formou registrovaného postovniho styku na
adresu uvedenou na titulni strance této Smilouvy, neni-li stanoveno nebo mezi
smluvnimi stranami dohodnuto jinak.

Uklada-li Smlouva dorudit néktery dokument v pisemné podob&, muize byt
doruden bud v papirové formé nebo v elektronické (digitalni) formé jako
dokument textového procesoru MS Word verze 2000 a vysSi, nebo PDF, na
dohodnutém médiu.
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Smiuvni strany se zavazuji, ze v pfipadé zmény své adresy budou o této
zméné druhou smiuvni stranu informovat nejpozdéji do tii (3) dnd.

Objednatel prohlasuje, Ze si je védom toho, Ze fadné a vCasné poskytnuti
sluzeb zavisi i na jeho véasné a pfiméfené soucinnosti poskytované
Zhotoviteli. Za tim U€elem se Objednatel zavazuje poskytnout Zhotoviteli pfi
poskytovani sluzeb potfebnou souéinnost a zajistit pro Zhotovitele
odpovidajici podminky nutné pro poskytovani sluzeb, zejm. je pak Objednatel
v pfiméfené mife povinen ve vhodném ¢&ase a na zakladé dohody se
Zhotovitelem:

uréit a vyélenit pracovniky Objednatele disponujici pfisludnou kvalifikaci, ktefi
budou tvofit realizaéni tym, a vytvofit podminky témto pracovnikim pro
spolupraci se Zhotovitelem, zajistit jejich U€ast na schiizkach, Skolenich a
dal$ich aktivitach souvisejicich s poskytovanim sluzeb, pfijimat rozhodnuti ve
spoleénych fidicich organech a pinit je,

zajistit pfistup pracovnikim Zhotovitele Uastnym na poskytovani sluzeb do
prostor, v nichZ budou provadény ¢&innosti pfi poskytovani sluzeb, jakoz i do
prostor, do kterych je vstup v zajmu pInéni zavazku dle této Smlouvy nutny, a
to v nezbytnych pfipadech i mimo béznou pracovni dobu Objednatele,
popfipadé i ve dnech pracovniho volna a klidu;

poskytnout odpovidajici kancelafské prostory se standardnim vybavenim,
telefonni linkou a moznosti pfipojeni k Internetu;

poskytnout uzamykatelné mistnosti pro uloZeni technickych prostfedkd
uzivanych k poskytovani sluzeb;

poskytnout potfebné informace, doklady, podkiady a jind data, poZadovana
Zhotovitelem a nutna pro poskytovani sluzeb, dale umoznit pofizovani kopii
doklad(i a dat a uzivani telekomunikaénich prostfedkl, to vSe v rozsahu
nezbytném pro poskytovani sluzeb;

zajistit pfipravenost vypocetni techniky k poskytovani sluzeb;
hlasit zjisténé chyby bez zbyteéného odkladu.

uzavfit vyFedenou chybu (potvrdit odstranéni chyby) nejpozdéji do 4 dnu od
informovani o vyfeseni této chyby. V pfipadé, Ze tak neuéini, ma se za to, ze
chyba byla odstranéna k jeho plné spokojenosti a bez namitek.

Reseni bezpeénostnich a jinych incidenta

Pokud smluvni strana zaznamena bezpeénostni incident souvisejici
s pfedmétem plnéni Smlouvy, postupuje nasledovné:

zaregistruje bezpecnostni incident tak, aby v budoucnu nemohlo byt sporu,
k &emu doslo,

informuje druhou smluvni stranu,




dale postupuje podle pravidel dohodnutych ob&ma smluvnimi stranami.
Za bezpedénostni incident se pro Ucely této Smlouvy povazuje:

neautorizovany pfistup k informacim, véetné pokusu o ziskani vySsi
autorizace ze strany personalu jedné ze smluvnich stran,

vyzrazeni nebo kradez nosi¢u informaci obsahujicich divérné informace,

jakykoli neopravnény pfistup do informaéniho systému souvisejiciho
s pIinénim Smlouvy o sluzbé z tfeti strany,

ztrata &i poskozeni dat, netiplné nebo chybné zpracovani transakci,

zjisténi poéitadovych virl nebo jiného poskozujiciho softwaru v informacnim
systému souvisejiciho s pInénim Smiouvy,

preruseni sluzeb definovanych Smiouvou na dobu pfevysujici dobu sjednanou
v pfiloze A této Smiouvy.

Registrace, eskalace a fedeni bezpeénostnich incidentl se fidi samostatnymi
pravidly dohodnutymi mezi Zhotovitelem a Objednatelem.

Kazda smluvni strana ma pravo:

vést, zpracovavat a auditovat kontrolni zdznamy (logy) souvisejici
s pfedmétem plnéni Smlouvy o sluzbég,

vyzadat od druhé smluvni strany pisemné vyhodnoceni pinéni urcitych
ustanoveni nebo aspektd Smiouvy o sluzbé, nebo celkové vyhodnoceni pinéni
této smiouvy, a to jedenkrat za tii po sobé nasledujici mesice.

provést kontrolu na pracoviéti druhé smluvni strany; o provedeni této kontroly
musi pozadat nejméné 24 hodin pfedem, rozsah a obsah této kontroly
podléha odsouhlaseni druhé smluvni strany.

12, Platnost a iéinnost Smlouvy

Tato Smiouva nabyva platnosti a uginnosti dnem jejiho podpisu obéma
smluvnimi stranami a uzavira se na dobu neurcitou.

Tuto Smilouvu je kterdkoliv ze smluvnich stran opravnéna vypovédét i bez
uvedeni ddvodu s tim, Ze vypovédni doba &ini tii (3) mésice pocinaje prvnim
dnem kalendainiho mésice nasledujiciho po dni doruc¢eni pisemné vypovédi.

Kazda strana je opravnéna odstoupit od Smlouvy v pfipadé, Ze druha strana
je v prodleni po dobu del§i nez tficet (30) dni a nezjedna napravu ani do
patnacti (15) dni od doruCeni pisemného oznameni strany o takovém
prodleni.

V pfipadé odstoupeni od Smlouvy budou smluvni strany postupovat
s vylougenim § 351 odst. 2 obchodniho zakoniku.




Pokud bude kterakoli ze smluvnich stran v Gpadku (napf. byl-li podan navrh na
prohlageni konkursu na jeji majetek nebo navrh na vyrovnani), v likvidaci nebo
nebude schopna z jinych divod( dostat svym finanénim zavazk(im, muze
druha smluvni strana, aniz by se tim zbavovala jakychkoli jinych prav nebo
moznych prostiedkd k napravé, od této smlouvy odstoupit, vEetné vsech
objednavek, a to s uginnosti ke dni dorué¢eni odstoupeni.

Rozhodné pravo a feSeni sporu

Tato Smlouva se fidi Seskym pravnim fadem, zejm. zakonem &. 513/1991 Sb.,
obchodni zakonik, ve znéni pozdéjSich predpist. Tato Smlouva se Fidi
pravnim fadem Ceské republiky, ¢imz vSak nejsou dotéeny kogentni pravni
normy vztahujici se na kteroukoli ze smluvnich stran. Veskeré spory z této
Smiouvy vzeslé, véetn& sporl o interpretaci jednotlivych ustanoveni Smiouvy,
se smluvni strany zavazuiji Fesit pfed vécné a mistné pfislusnym soudem
v CR.

Smiuvni strany se zavazuji vyvinout maximalini usili k odstranéni vzajemnych
spord vzniklych na zakladé této Smiouvy nebo v souvislosti s touto Smlouvou
a k jejich vyfeSeni zejména prostfednictvim jednani opravnénych osob nebo
povérienych zastupcu.

Zavéreéna ustanoveni

Tato Smlouva pfedstavuje Uplnou dohodu smluvnich stran o pfedmétu této
Smlouvy. Tuto Smlouvu je mozné ménit pouze pisemnou dohodou smiuvnich
stran ve formé ¢&islovanych dodatkd této Smlouvy, podepsanych opravnénymi
zastupci obou smiuvnich stran.

Nedilnou sou&ast Smlouvy tvofi tyto pfilohy:
Priloha A Predmét smlouvy - katalogove listy
Priloha B Misto pinéni
Priloha C Cena a platebni kalendaf
Pfiloha D Hardware, Software
Priloha E Opravnéné osoby
Priloha F Nalezitosti hlageni incidentu (chyby) nebo poZzadavku na zmeénu
Priloha G Definice pojmu

Tato Smlouva je uzaviena ve dvou vyhotovenich, z nichZ kazda strana
obdrzi po jednom vyhotoveni.




Strany prohlasuji, ze si tuto Smlouvu pfeéetly, Ze s jejim obsahem souhlasi a na dikaz toho
k ni pfipojuji svoje podpisy

Zhotovitel Objednatel
V avenspnsansssioiasss dne 15"“-7'“\3 V Praze dne ....... 3908~ 2013
BIT SERVIS spol. s r.o. Sprava Zelezni¢ni dopravni cesty, statni
organizace
Ing. Jiti Bozdéch JUDr. Jan Blecha
jednatel prvni naméstek GR

...................................

Ondfiej Koutsky

jednatel

Pfiloha A — Pfedmét Smiouvy

Predmétem Smlouvy je proaktivni monitoring sluzeb a technicka podpora komunikaéni
infrastruktury Objednatele (SZDC) podle specifikace uvedené v katalogovych listech
provadénych Zhotovitelem.

Seznam katalogovych list(:

Monitoring

Incident management (Servis)

Change management (Sprava, Udrzba)
Konzultace

Profylaxe (audit + zakladni udrzba)

ok 0N =




PRILOHA A — Pfedmét Smlouvy
Katalogovy list €. 1 — Monitoring
Popis sluzby

Monitoring komunikaéni infrastruktury je sluzba poskytovana za ucelem efektivniho zajisténi
sluzeb incident managementu a change managementu. Monitoring zajiStuje sonda
Objednatele pod spravou Zhotovitele umisténa z dlvodu bezpeénosti a pfesnosti méreni
uvniti podporované komunikaéni infrastruktury Objednatele s potfebnymi opravnénimi k
provadéni kontinualniho aktivniho monitoringu, ktery zahrnuje zejména:

sledovani stavu a zatiZzeni prvki a portQ

sledovani stavu tras (L2 OSI) a datovych tokl (L3/4 OSI)
sledovani provadénych &innosti na prvcich sité
sledovani zmén v konfiguracich

sledovani a zasilani alarmu

zobrazovani statistik

Rozsah sluzby

Sluzba je poskytovana na zafizeni dle Pfilohy D Smiouvy. Monitoring je poskytovan v
maximalnim mozném rozsahu podporované komunikaéni infrastruktury podle definovanych
opravnéni pro sondu ze strany Objednatele.

Kvalita sluzby
Kvalita sluzby je posuzovana dle:

¢ kontinualniho sledovani veli¢in uvedenych v popisu sluzby

e dostupnosti online informaci z monitoringu Objednateli
Dale pak s ohledem na uUspésnost, tedy pomér poétu incidentl hlagenych Objednatelem,
které byly zarovef zaznamenany Monitoringem a poctu incidentU, které mély vliv na provoz
komunikaéni infrastruktury a pfitom nebyly zaznamenany Monitoringem; také podle uplnosti
zaznamenanych zmén v konfiguracich v podporované komunikaéni infrastruktufe. Na
uspésnost neni aplikovana urover SLC.

Parametr Hodnota | Urovei SLC
Rezim podpory 365x7x24 -
Doba odezvy 30 minut SLA1
Reakéni doba off-site v pracovni dobé 30 minut SLA 1
Reakéni doba on-site v pracovni dobé 2 hodiny SLA 1
Reakéni doba off-site mimo pracovni dobu 30 minut SLA 1
Reakéni doba on-site mimo pracovni dobu 2 hodiny SLA1

QJ




PRILOHA A — Piedmét Smlouvy
Katalogovy list €. 2 — Incident management (Servis)
Popis sluzby

Cilem incident managementu je zajistit co nejrychlej§i obnoveni dostupnosti sluzby a
sougasné minimalizovat dusledky jejiho vypadku na Objednatele a uZivatele spravovaného
systému.

Incident je jakakoliv udalost, kterd neni souéasti standardni operace a ktera pusobi nebo
muUze zpUsobit vypadek sluzby nebo snizeni kvality sluzby.

Rozsah sluzby

Sluzba je poskytovana na zafizeni dle Pfilohy D této Smlouvy. SluZba pokryva servis v
rozsahu:

SW servis:

¢ identifikaci nestandardniho chovani sité a lokalizaci poruch
¢ technickou podporu pfi feseni provoznich a konfiguraénich problému
e komplexni podporu pfi odstrafiovani potencialné chybnych funkci aktivnich prvku
(komunikace s Cisco Technical Asisstance Center apod.)
HW servis:

e poskytnuti nahradniho dilu po dobu opravy
o poskytnuti aktivnich i pasivnich komponent z rozsahu drzenych nahradnich dili v
piipadé testovani nebo ovérovani funkci pfi rozsifeni datove sité.
Seznam nahradnich dilli, drzenych skladem, je uveden v Pfiloze D této Smlouvy.

Kvalita sluzby

Kvalita sluZby je posuzovana s ohledem na Uplnost a rychlost vyfeSeni incidentu s ohledem
na budouci stabilitu sluzby.

Parametr Hodnota Uroveri SLC

RezZim podpory 365x7x24 -

Doba odezvy 30 minut SLA 1
Reakéni doba off-site v pracovni dobé 30 minut SLA1
Reakéni doba on-site v pracovni dobé 2 hodiny SLA1
Reakéni doba off-site mimo pracovni dobu 30 minut SLA 1
Reakéni doba on-site mimo pracovni dobu 2 hodiny SLA1
Vyména vadného HW drZzeného skladem u Zhotovitele | 4 hodiny SLA1




PRILOHA A - Pfedmét Smlouvy
Katalogovy list &. 3 — Change management (Sprava, Udrzba)
Popis sluzby

Change management pouZiva standardizované metody a procedury pro efektivni a hladky
pribéh implementace zmeén ICT infrastruktury a ostatnich souvisejicich konfiguraénich
polozek. Cilem je zajistit hladkou a nakladové efektivni implementaci pouze schvalenych
mén a minimalizovat vznik incidentu resultujicich z provedeni zmén v infrastruktuie

Sprava je provadéni zmen nastaveni spravovanych technologii, nedochazi zde ke zméné
verzi SW. Udrzba je provadéni zmén, kterymi je modifikovana verze SW upgradem,
updatem, hotfixem nebo servicepackem.

Rozsah sluzby
Sluzba je poskytovana na zafizeni dle Ptilohy D Smlouvy. Sluzba pokryva:

planovani a implementaci konfiguraénich zmén;

zpracovani a aktualizaci potfebné servisni dokumentace

instalace aktualnich verzi firmware pro aktivni prvky

pomoc pfi testovani nebo ovéfovani funkci pFi rozéifeni datové sité
Sluzba je poskytovana ve variantach:

1. Dopad nizky — U tohoto typu spravy jsou provadény zmény, které nejsou zasadniho
charakteru, a odstavka systému neni zadna nebo je minimaini.

2. Dopad vysoky — U tohoto typu spravy jsou provadény zmeny zasadnéjsiho
charakteru s vét§im rizikem dopadu na systéem Objednatele. Je zde zapotiebi
soudinnosti Objednatele a nutnd odstavka systému. Na zaklade pozadavku,
vzneseného Objednatelem, provede Zhotovitel popis poZadavku a to s ohledem na
mozny dopad na systém Objednatele, délku odstavky systému a garantovanou
moznost navratu do puvodniho stavu a to véetné zpUsobu provedeni. V popisu je
uveden harmonogram praci nutnych k provedeni této zmény. Popis pozadavku
Zhotovitel postoupi Objednateli k odsouhlaseni.

Kvalita sluzby

Hiavnim parametrem je ufizeni zmény vG&i zachovani funkénosti. Objednateli je garantovana
kvalita provedeni sluzby, stanovena doba potiebné odstavky s klasifikaci zmény a ¢asovym
odhadem k provedeni této zmény. U kazdé zmény je Objednateli garantovana moznost,
zplsob a doba navratu do puvodniho stavu.

Parametr Hodnota | Urover SLC
Rezim podpory 365x7x24 -
Doba odezvy 30 minut SLA1
Lli{jakéni doba realizace pozadavku na zménu s nizkym dopadem | 24 hodin SLA 2




Parametr

Hodnota

Uroven SLC

Reakéni doba realizace pozZadavku na zménu s vysokym

dopadem

1 mésic

SLA 2




PRILOHA A — Pfedmét Smlouvy

Katalogovy list ¢. 4 — Konzultace

Popis sluzby

Konzultace u Objednatele je sluzba provadéna za Gcelem odborné pomoci a rady pfi feseni
konkrétnino problému. Konzultace se do hloubky zabyvaji problémem Objednatele a
pomahaji mu dany problém vyresit.

Rozsah sluzby

Sluzba pokryva:

konzultace pfi planovanych zménach v siti;

navrhy vhodnych uprav konfiguraci aktivnich prvkd,

simulace planovanych vyznamnych konfiguraénich zmén v laboratornich podminkach;
priibéznou aktualizaci provozni dokumentace;

planovani a pfipravu implementace potfebnych povySeni (upgrade) operacniho
software sitovych prvkl (napf. na stabilngjsi verze);

testovani planovanych novych verzi operaéniho software sitovych prvki
v laboratornich podminkach pfed viastni implementaci v produkéni siti

Kvalita sluzby

Kvalita sluzby je posuzovana s ohledem na pozadovany vystup vzneseného dotazu.

Parametr Hodnota | Uroveri SLC
RezZim podpory 365x7x24 -
Doba odezvy 30 minut SLA 2
Reak¢ni doba poskytnuti konzultace | 24 hodin SLA 2
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PRILOHA A - Predmét smlouvy
Katalogovy list ¢. 5 — Profylaxe (audit + zakladni udrzba)
Popis sluzby
L
Predmétem sluzby profylaxe je pravidelna prohlidka spravovaného zafizeni v intervalech,
dohodnutych s Objednatelem, s cilem optimalizovat technické moznosti HW i SW. Soucasti
sluzby jsou i doporuceni ohledné preventivniho odstrarfiovani uzkych mist nebo zmén
parametrll, eventualné doporuéeni pouziti novych verzi SW (napf. 10S) nebo feSeni s
ohledem na vyvoj novych produktu.
Rozsah sluzby
Sluzba je poskytovana na zafizeni dle Pfilohy D Smiouvy.
Vystupem kazdé profylaktické akce bude pisemna zprava, ktera bude obsahovat zejména
vysledky kontroly, co bylo zménéno a nainstalovano, nalezy a doporuceni se zamérfenim na
pfedchazeni incidentim. Provadéni profylaxe se predpoklada v uzké spolupraci
s Objednatelem.
Termin profylaxe uréuje Objednatel.
Pokud Zhotovitel zjisti skuteCnost, kter& ma nebo mize mit vyznamny vliv na kvalitu
poskytovani sluzeb nebo se tyka bezpeénosti prostredi, je povinen tuto skuteénost oznamit
bez zbyteéného odkladu i v pribéhu provadéni profylaxe zastupci Objednatele ve vécech
technickych, ktery je uveden v Pfiloze E této smlouvy.
Soucasti profylaxe je dale:
e realizace doporuéenych opatreni, které schvdli Objednatel
e fyzicka kontrola zafizeni véetné vy¢isténi viech zafizeni i rozvadécl, ve kterych jsou tato zafizeni umisténa
(fyzicka kontrola je vidy provadéna v ramci dohodnuté odstvky dotéenych zafizeni)

Sluzba nezahrnuje feseni incidentl a neshod dokumentace.
Kvalita sluzby
Kvalita sluzby je posuzovana s ohledem na dodrzeni reakéni doby a komplexnost a detaily
provedeni profylaxe a zavére€né zpravy.

Parametr Hodnota | Urover SLC
Rezim podpory 365x7x24 -
Doba odezvy 30 minut SLA 1
Reakéni doba provedeni profylaxe 10 dnu SLA 2
Doba pfedani vystupu (pisemna zprava) po dokon&eni profylaxe 5 dnu SLA 2
Frekvence provadéni profylaxe 1x ro¢né -
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PRILOHA B — MiSTO plInéni

Mistem poskytovani sluZeb a mistem pfedani pfipadnych hmotnych vystupl pinéni jsou
lokality:

e SZDC, Dlazdéna 1003/7, Praha 1 — Nové Mésto




PRILOHA C — CENA a platebni kalendar

Cena sluzby

Mésiéni paus$alni cena za poskytovani sluzeb Zhotovitelem je poZadovana vyplinit
v nasledujicim &lenéni:

Sluzba Cena mésicni

Katalogovy list €.1 — Monitoring

Katalogovy list €.2 — Incident management (Servis)

Katalogovy list &.3 — Change management (Sprava, Udrzba) | 80.520,- K¢/mes.

Katalogovy list €.4 — Konzultace

Katalogovy list ¢.5 — Profylaxe (audit + zakladni udrzba)

Podet &lovékohodin mési¢né zahrnutych v cené sluzeb pro

ginnosti dle katalogovych list 24 hodin

Hodinova cena praci nad sjednany objem 2.900,- Ké/hod.

Cesta specialisty do mista plnéni nebude uétovana a je zahrnuta v cené.

Cinnosti, které Objednatel objedna a které za kalendaini mésic prekro¢i sjednany objem
prace specialisty Zhotovitele, budou uUétovany na zakladé uvedené hodinoveé ceny a
protokol(i o provedeni prace.

Nevyé&erpané hodiny se v ramci kalendarniho roku pfevadéji do dal$iho mesice.

Cenu uhradi Objednatel Zhotoviteli na zakladé faktur vystavenych Zhotovitelem za jednotliva
mésiéni obdobi.




Sankéni ujednani
Sankéni ujednani za nedodrzeni smluvené kvality poskytovanych sluzeb (SLA).
V zavislosti na plnéni SLA die pfilohy A Smiouvy je Objednatel opravnén pozadovat po

Zhotoviteli Uhradu pendle za nedodrzeni smluvené kvality poskytovanych sluzeb
definovanou pomoci SLC — service level credit.

SLC vramci sankénich ujednani Ize uplatnit po pfedani a akceptaci projektu analyzy a
navrhu optimalizace komunikaéni infrastruktury.

Urovné SLC jsou uvedeny v ramci katalogovych listd pro jednotlivé relevantni parametry
sluzeb a jsou definovany v nasledujici tabulce za kaZdou zapoé&atou jednotku prodieni pfi
pfekroCeni definované doby SLA takto:

Uroveii SLC | Jednotka | Hodnota SLC

SLA 1 1 hodina 1 000 K&

SLA 2 1 den 1 000 K&

Pfipadny narok Objednatele na sankéni vyrovnani bude odeéten z fakturované &astky
nasledujiciho mésice. Celkovy soucet vySe SLC v kazdém mésici je limitovan do vy$e 50%
mésiéni ceny.




PRILOHA D - HARDWARE, Software

Zafizeni, na kterych jsou poskytovany sluzby dle katalogovych listt pfilohy A Smiouvy. Cisla

techto katalogovych listl jsou uvedena ve sloupci Sluzby.

ID

- ) Serial Umisté Nahradni dil .
zarizen | Vyrobce b ) Product Pobi Potet Zh itel Sluzby
i number ni number opis u Zhotovitele
Dl43de WS-C4510R
X1 Cisco FOX112 N WS- (MPC8540) 1 ne 15
90U9P i C4510R processor (revision
2NP
11)
. JAE1131 | D298 |\ yysqp. | SuP V-10GE 10GE
X2 Cisco SELT na, 10GE (X2), 1000BaseX 1 ne 1-5
2NP (SFP)
| sAE1131 | PI329 | g xasqe. | SuP V-10GE 10GE
X3 Cisco SHWV na, 10GE (X2), 1000BaseX 1 ne 1-5
2NP (SFP)
Dlazde
X4 Cisco | JAET114 na, WS-X4302- | 4 150Basex (GBIC) 1 ne 1-5
B82J GB
2NP
_ JAE1131 Dla%de WS-X4548- 10/100/1000BaseT
X5 Cisco SCH3 na, GB-RJ45V (RJ45)V, 1 ne 1-5
2NP Cisco/IEEE
Dlazdeé
X6 Cisco JAE1134 na WS-X4548- | 10/100/1000BaseT 1 ne 15
UNE2 i GB-RJ45 (RJ45)
2NP
Dlazdé
. JAE1134 . WS-X4548- | 10/100/1000BaseT
X7 Cisco na, 1 ne 1-5
UKFZ GB-RJ45 (RJ45)
2NP
Dlazdé
X8 Cisco JAE1134 na WS-X4548- | 10/100/1000BaseT 1 - 15
UNJX i GB-RJ45 (RJ45)
2NP
DI43de WS-C4510R
X9 Cisco FOX112 N4 WS- (MPC8540) 1 " 15
o0uU9T i C4510R processor (revision
5NP
12)
Dlazdeé Sup V-10GE 10GE
X10 | Cisco ? na, WS{S(C‘;?& (X2), 1000BaseX 1 ne 1-5
5NP (SFP)




A

D : L) T
zafizen | Vyrobce Sen:l Um|§te Product Pobi Potet Na:radn.ltdlll Sluzby
i number ni number opis ocet | u Zhotovitele
DIazdé Sup V-10GE 10GE
x11 | cisco |VEVE na | WSRO | o) 1000Basex | 1 ne 15
5NP (SFP)
. JAE1130 Dla?de WS-X4548- 10/100/1000BaseT
X12 Cisco RL90 na, GB-RJ45V (RJ45)V, 1 ne 1-5
5NP Cisco/IEEE
DI32d&
x13 | Cisco |YAE1134| 7 SEF | WS-X4548- | 10/100/1000BaseT | o A=
UNGU | GB-RJ45 (RJ45)
5NP
DI32d&
xia | Gisco | VAE1134 | “PEEC | WS-X4548- | 10/100/1000BaseT | " .
UKPD | GB-RMS5 (RJ45)
5NP
DIazd&
x15 | Gisco | JAE1134 | “°CSC | WS-X4548- | 10/100/1000BaseT | " 5
UKHJ | GB-RJ45 (RJ45)
5NP
6 | cieco | JAE1124 | P99 | ws xasag- | 10/100/1000BaseT 1 " 5
LH5A | GB-RJ45 (RJ45)
5NP
%17 | Cieco | YAE1134 D':zde WS-X4548- | 10/100/1000BaseT | o 5
UNC | oo | GB-RJ45 (RJ45)

=




PRILOHA E - OPRAVNENE osoby

Strana Jméno a PFijmeni Funkce Kontakt

Zhotovitel | Renata Somkova Obchodnik 602 206 681 | somkova@bitservis.cz

Zhotovitel |Ing. Miroslav Sladek Technicky feditel sladek@bitservis.cz
Ve vécech

Objednate! | Michal Jelinek g%ﬁgﬁgg;cgb et JelinekM@szdc.cz
akceptacni protokol
Ve vécech

Objednatel |Ing. Martin Novak tg;:‘:\;f\gfgo depsat | 724369 269 |Novak@szdc.cz
-akceptaéni protokol




PRILOHA F - Nalezitosti hlageni incidentu (chyby) a dalsich
pozadavku

Zakladni ujednani
1. PoZadavky na Zhotovitele uvadi pouze opravnéné osoby Zadavatele dle pfilohy E Smlouvy.

2. PoZadavky jsou hla3eny telefonicky na ¢&islo +420 261 099 999 3 nasledné v nejblizsim
moZném terminu i potvrzujicim emailem na adresy hlasenky@bitservis.cz .

3. Vpfipadé zaslani automatické notifikace z monitorovaciho systému Zhotovitele (alert,
SMS, ...) nema Zadavatel povinnost odeslat potvrzujici email.

Hlaseni Objednatele musi obsahovat

4. ldentifikace Zadavatele.

£

Identifikace produktu, zafizeni, sluzby, kde doslo k chybé
6. Zavainost chyby podle specifikace v jednotlivych katalogovych listech.

7. U poZadavku na zménu a konzultaci datum a &as, ve kterém je realizace poZadovana
(s pfihlédnutim k parametrdm sluzby definovanym v Katalogovém listu).

o]

. Strucny a vystiZzny popis chyby nebo pozadavku, pfipadné dal3i souvisejici detaily
Zhotovitel zaji§t'uje

S. Pfijeti pozadavku Zadavatele a vyhodnoceni jeho opravnénosti.

10. Vyhodnoceni pozadavki Zadavatele jako chyby nebo jako jiny poZadavek.

11. Evidenci poZadavku.

12. Oznameni Zadavateli o evidenci poadavku a jeho identifikaci pro naslednou komunikaci.
13. Dohled nad postupem fedeni pozadavkd.

14. Oznameni Zadavateli o vyfe$eni pozadavku.




—

PRILOHA G - Definice pojm

Incident

Incident je jakakoliv udalost, kterd neni soudasti standardni operace a ktera plisobi nebo
muzZe zpusobit poruchu sluzby nebo snizeni kvality sluzby. Kde se v této pfiloze hovofi o
poruse, rozumi se tim i snizeni kvality sluzby.

Porucha sluzby

Stav, kdy jeden nebo vice parametrli sluzby jsou horsi nez parametry uvedené v technické
specifikaci sluzby nebo stav, kdy je provoz sluzby znemoznén.

Kriticka porucha

Porucha, ktera ma za nasledek GpIné pferuseni poskytované sluzby

Nekriticka porucha y

Porucha, ktera ma za nasledek sniZeni kvality sluzby a Ize ji vyuZivat v omezené mife
Zacatek poruchy

Za zacatek poruchy se pro uréeni doby trvani poruchy sluzby povazuje &as jejiho ohlaseni
Objednatelem Zhotoviteli dohodnutym zplisobem

Doba odezvy

Doba mezi za¢atkem poruchy a informovanim Objednatele o krocich vedoucich k jejimu
odstranéni a o pfedpokladané dobé jejiho ukonéeni

Prabézna informace o poruse

V pfipadé, Ze délka poruchy prekroi garantovanou délku poruchy, Objednatel je o stavu
poruchy informovan v pravidelnych intervalech dohodnutych mezi obéma smluvnimi stranami
(kontaktnimi osobami).

Servisni zasah

Vykon praci, vedoucich k pfimé lokalizaci a naslednému odstranéni poruchy sluzby at' uz
nahradou nebo odstranénim pfic¢iny poruchy. Za servisni zasah jsou povazovany i SW
éinnosti (reset, rekonfigurace).

Reak¢éni doba

Doba, ktera uplyne od okamziku za¢atku poruchy do okamziku zahajeni servisniho zasahu.

Reakéni doba off-site pak znamena zahajeni servisniho zasahu pomoci vzdaleného pfistupu
k zafizeni a reakéni doba on-site pak znamena zahdjeni servisniho zasahu Zhotovitelem
v sidle Objednatele nebo v lokalité, kde je umisténo podporované zafizeni.




Pfi rezimu, ktery rozli$uje pracovni dobu a mimopracovni dobu je rozsah pracovni doby
definovan jako samostatny pojem.

Preruseni poruchy

Pokud je pfi servisnim zasahu nutny pfistup pracovnikd Zhotovitele k zafizeni umisténému v
prostorach Objednatele nebo prostorach treti osoby, kam Objednatel zajistuje pfistup, je
Objednatel povinen tento pfistup umoznit. Pokud Objednatel pfistup neumozni, je
pozastaveno nacitani ¢asu poruchy. Zhotovitel o pozastaveni naditani ¢asu a jeho ddvodu
uvédomi Objednatele dohodnutym zpisobem a zarover; se Objednatelem dohodne ¢&as, kdy
bude pfistup pracovnikim Zhotovitele umoznén. Od okamziku umoznéni pfistupu
pracovnikim Zhotovitele k zafizeni je pak nagitani casu poruchy obnoveno. Preruseni
poruchy je mozné i na zakladé vzajemné dohody mezi kontaktnimi osobami Objednatele a
Zhotovitele.

Odstranéni poruchy

Porucha je odstranéna provedenim servisniho zasahu, na zakladé kterého dojde k ukon&eni
poruchy.

Ukonéeni poruchy

Porucha je ukoncena zprovoznénim sluzby, ktera byla v poruse, tj. uvedenim do minimalné
stejného technického stavu, ktery je definovan v predavacim protokolu sluzby, a pfedanim
Objednateli k ovéfeni. Pro urgeni doby trvani poruchy sluzby se za ukon&eni poruchy
povazuje Cas jejiho oznameni Zhotovitelem Objednateli, jestlize tento &as Objednatel jako
ukonceni poruchy odsouhlasil. Cas, plynouci v pripadé obtizné dosazitelnosti kontaktni
osoby na strané Objednatele, se do doby poruchy nezapogitava. V takovém pfipadé se za
¢as ukonéeni poruchy povaZuje doba, kdy Zhotovitel odstrani nahlasenou poruchu a je
zahajen proces kontaktovani Objednatele pro odsouhlaseni ukon&eni poruchy.

Trvani poruchy

Doba od za¢atku poruchy do ukonéeni poruchy zkracena o celkovy souéet dob preruseni
poruchy.

Vyména vadného HW drzeného skiadem

Doba, ktera uplyne od okamziku za&atku poruchy do okamziku ukonéeni vymény vadného
HW, ktery je drzen skladem (viz pfiloha D, sloupec ,Nahradni dil“).

Rezim podpory
Casovy rozsah poskytovani technické provozni podpory. Mozné varianty jsou:

* 365x7x24 - nepietrita podpora v8echny dny v roce

* 5x8 — podpora v rozsahu od 9.00 do 17.00 v pracovni dny v roce

v vy

* NBD - podpora 5x8 se servisnim zasahem nejblizsi nasledujici pracovni den od
nahlaseni pozadavku Objednatelem Zhotoviteli




e off-site podpora — podpora Zhotovitele pomoci vzdaleného pfistupu k zafizeni

on-site podpora — podpora Zhotovitele v sidle Objednatele nebo v lokalité, kde je
umisténo podporované zafizeni

Pracovni doba

Pracovni doba je definovana jako Casovy usek od 8.00 do 17.00 ve véechny pracovni dny

Vv roce.




