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SERVISNi SMLOUVA (SLA) &: 20120702-114

Objednatelem oznaéena Cislem: 426/2012

Smiuvni strany uzaviraji tuto smiouvu jako obchodnépravni po dohodé podle § 262 a § 269 odst. 2
obchodniho zakoniku - zakona €. 513/1991 Sb., ve znéni pozdéjSich pfedpisil.

NiZe psaného dne, mésice a roku uzaviely smiuvni strany

Zhotovitel:
Obchodni firma:
Zapis v rejstiiku:
Sidlo:

IC:

DIC:

Bankovni spojeni:
Statutarni organ:

(dale jen ,Zhotovitel")
a
Objednatel:

Nazev:
Sidlo:

Datova schranka Mésta Svitavy ID:

ICO:

DIC:

Bankovni spojeni:
Statutarni organ:

(dale jen ,Objednatel")

tuto smiouvu:

OR-CZ spol. s r.o.

C 4090 vedena u Krajského soudu v Hradci Kralové
Brnénska 19, 571 01 Moravska Trebova

48168921

CZ248168921

KB M. Trebova, ¢€.0.: 9131560287/0100

Ing. Vaclav Macat, jednatel

Mésto Svitavy

T.G.Masaryka 5/35, 558 02 Svitavy

6jrbphg - schranka je typu OVM (Organ vefejné moci).
00277444

CZ00277444

Komer&ni banka a.s., &islo G¢tu: 9005-520591 / 0100
Mgr. David Simek, starosta mésta

"y x

cel a predmét smlouvy

1.1.  Objednatel vlastni Technologické centrum ORP (dale jen "TC") dodané Zhotovitelem na zakladé
Smiouvy o dilo uzaviené stejného dne jako tato servisni smlouva.

1.2. Za u¢elem rozsifeni podpory provozuschopnosti TC a uspokojeni servisnich potfeb Objednatele
spojenych s provozem TC se strany rozhodly uzaviit tento smluvni vztah o poskytovani sluzeb.

1.3. Pfedmétem této smiouvy je Uprava vécné i procesni stranky vztahu, v jehoZ ramci bude Zhotovitel
pro Objednatele zajistovat provoz technologického centra v rozsahu dle Pfilohy &. 3a, a kterym je
zaloZzeno opravnéni Objednatele stanovenym zplGsobem pfediozZit Zhotoviteli poZadavek z oblasti
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1.4.

2.1.

2.2

23

2.4.

2.5.

3.1.

3.2.

3.3.

41.

4.2.

TC a tomu korespondujici povinnost Zhotovitele na tento poZzadavek adekvatnim a sjednanym
postupem reagovat.

Zavazna pravidia pro zplUsob vzajemné komunikace véetné orientaéni klasifikace problémi jsou
uvedena v pfiloze &. 1a této smiouvy. BliZ8i specifikace a rozsah pinéni je uveden v pfilohach &.
2aa3a.

2. Doba pinéni

Smiouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu a uéinnosti nabyva dnem podpisu Predéavaciho
protokolu dle Smlouvy o dilo uzaviené Zhotovitelem a Objednatelem stejného dne jako tato
smiouva.

Tato smlouva se uzavird na dobu neuritou. Kterakoliv strana je tuto smiouvu opravnéna
vypovédét nejdiive ke konci patého roku od ucinnosti této smlouvy. Vypovédni lhta &ini 6 mésich
a zatina bézet prvnim dnem kalendarniho mésice nasledujiciho po kalendafnim mésici, ve kterém
byla vypovéd doru¢ena druhé smiuvni strané. V pfipadé, Ze kterakoliv strana vypovi tuto smlouvu
tak, Ze by smiouva skongila prfed uplynutim patého roku od G&innosti této smlouvy, skonéi
vypovédni thata az uplynutim patého roku od uginnosti této smiouvy.

Ze strany Zhotovitele miZe byt tato smlouva ukoncena odstoupenim pro podstatné porudeni
povinnosti platit sjednanou cenu, pokud toto poruseni trva déle nez jeden mésic.

Ze strany Objednatele miZe byt tato smlouva ukonéena odstoupenim pro podstatné poruseni
povinnosti dle této smlouvy, nebo v pfipade, Ze Zhotovitel ani po Objednatelové dodatecné vyzvé
k napravé bude tuto smiouvu porusovat nepodstatnym zplsobem, pokud toto poruseni trva déle
nez jeden mesic.

Tato smlouva se rusi v pfipadé, Ze Objednatel odstoupi od Smiouvy o dilo popsané v bodé 1.1.
této smlouvy, a to ke dni odstoupeni Objednatele od Smlouvy o dilo.

3. Cena plnéni a zpisob tdhrady

Cena za sluzby poskytované dle této smlouvy ¢ini 8.872,- K& (slovy: osm tisic osm set sedmdesat
dva korun ¢eskych) bez DPH mési¢né.

V dohodnuté cené jsou zapocditany veskeré naklady, které souviseji s poskytovanim sluzeb dle
této smlouvy.

Smiuvenou cenu zaplati Objednatel oproti darovému dokladu Zhotovitele, vystavenému vidy k
poslednimu dni v mésici se splatnosti &trnacti (14) dnll ode dne doruéeni Objednateli.

K cené za sluzby dohodnuté v této smlouvé bude pfipoétena sazba DPH ve vy3i platné ke dni
uskute&néni zdaniteiného plnéni.

4. Smluvni podminky

Smiuvni strany sjednaly zavazna pravidla pro zplsob vzajemné komunikace pomoci sluzby

provozované Zhotovitelem pod oznacenim HelpDesk, ktera jsou uvedena v pfiloze &. 1a této

smiouvy, véetné orientaéni klasifikace problémi.

Objednatel je povinen zajistit:

a) dalkovy pristup ke véem ¢&astem TC. Dalkovy pfistup bude zajistén pomoci bezpe¢né VPN,
zaloZené na standardnim protokolu IPsec. Minimalni rychlost pfipojeni bude 256/256 kbit/s.

b) na pozadani vstup osobé povéfené Zhotovitelem k provedeni konkrétnich GkonG do
dotéenych objektli Objednatele, které v souhrnu tvofi misto plnéni

e
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4.3.

51.

5.2.

6.1.

6.2.

71,

7.2.

c) pfitomnost kontaktni osoby/osob pro potvrzovani dokladii a pro komunikaci (iméno, e-mail,
telefon, mobil) s tim, Ze kontaktni idaje jsou uvedeny v pfiloze &. 1a této smlouvy

d) poskytnuti fadné soucinnosti Zhotoviteli pfi pinéni predmétu této smiouvy, jejiz ddvod,
predmeét a rozsah musi byt stanoven pfimérené k fe§enému pozadavku.

Zhotovitel je povinen:

a) zajistit pohotové personalni zdroje v kvalifikaci a rozsahu pro fadny vykon pinéni této smlouvy

b)  zajistit organizacni a technické vybaveni pro fadny vykon &innosti podle této smiouvy

c) provadét pinéni na sv(j naklad a nebezpedi

d) dodrZovat piedpisy pro BOZP pii vykonu pinéni v sidle Objednatele

e) zachovat miCenlivost o v8ech skutetnostech ziskanych pfi pinéni predmétu této smiouvy u
Objednatele.

5. Zaruky

Zhotovitel zaru¢uje Objednateli, Ze svoji ¢innost bude provadét s odbornou pécéi na zakladé
poZadavki Objednatele a fidit se pokyny Objednatele. V ptipadé nevhodnych pokyndl Objednatele
je Zhotovitel povinen Objednatele na nevhodnost t&chto pokyn{i pisemné upozornit a je povinen
se jimi fidit, pouze pokud na nich bude Objednatel trvat i pfes toto pisemné upozornéni.

Zhotovitel se zavazuje provadét sluzby v kvalité odpovidajici udelu smlouvy, pravnim pfedpisiim a
zavaznym technickym normam.

6. Sankce a smluvni pokuty

Sankce a zaji$téni pro pripad prodleni nebo poruseni zavazkii jsou sjednany takto:

a) v pfipadé prodleni Objednatele s uhradou diuzné &astky se Objednatel zavazuje hradit
zakonny Grok z prodieni:

b) v pfipadé&, Ze Zhotovitel bude v prodieni s dodrzenim garantované reakéni doby dle pfilohy &.
1a, sjednava se smiuvni pokuta ve vysi 500,- K& za kazdou hodinu prodieni v pfipadé
kritického nebo podstatného pozadavku (viz. piloha &. 1a), a nebo ve vy3i 500,- K& za kazdy
zapocaty den prodleni v pfipadé ostatniho poZzadavku.

c) v pfipadé poruseni jiné povinnosti Zhotovitele stanovené touto smiouvou, na kterou neni
shora sjednana zvlastni smiuvni pokuta, se sjednava smiuvni pokuta ve vy$i 200,- K¢ za
kaZdé poruseni a kazdy den prodleni.

Narok na smluvni pokutu nevyluuje pravo opravnéné strany pozadovat v piné vysi nahradu

$kody, na kterou se vztahuje smluvni pokuta.

7. Ochrana informaci — dolozka miéenlivosti

Zhotovitel se zavazuje, ze zachova povinnost migenlivosti o véech skuteénostech, s nimiz pfisel do
styku pfi plnéni této smiouvy, zejména o charakteru a objemu dodavaného materidlu, sluzeb a
jejich cenach.

Zhotovitel se rovnéZ zavazuje, 2e jeho zameéstnanci nebudou u Objednatele zcizovat a
zpfistupiiovat informace o jeho &innosti, systému Fizeni a kontroly. Stejné tak zachovaji
miCenlivost o vSech skute¢nostech a informacich, se kterymi se seznami pfi své &innosti v ramci
pinéni pfedmétu této smiouvy. Zaméstnanci Zhotovitele nebudou vyvijet Zzadnou &innost, ktera
nesouvisi s pfedmeétem této smiouvy.
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7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

8.1.

8.2.

8.3.
8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

Zhotovitel je odpovédny i za nelimysiné zcizeni nebo zpfistupnéni informaci tfeti strang nebo
osobam, které nejsou zainteresovany na vykonu pfedmétu ¢innosti této smiouvy.

Zhotovitel ani jeho zaméstnanci, ¢i subdodavatelé nebudou bez védomi a souhlasu Objednatele
pofizovat zadné kopie dat véetné testovacich dat a informaci, k nimZ ziskaji pfistup na zakladé
pinéni pfedmétu této smiouvy.

Zhotovitel a jeho zaméstnanci byli seznameni s tim, Ze pfi vykonu pfedmétu pinéni této smlouvy
mohou pfijit do styku s osobnimi a citlivymi tdaji podléhajici ochrané zakona 101/2000 Sb. nebo s
obchodnim tajemstvim a nesou plnou odpovédnost za pfipadné porudeni téchto zakond a
souvisejicich pravnich pfedpisd.

Zhotovitel seznami s timto textem v8echny své zaméstnance, ktefi ziskaji nebo mohou ziskat
pristup k informacim Objednatele.

Objednatel ma pravo provést kontrolu znalosti textu uvedeného v tomto bodé a rovnéz ma pravo
odmitnout pfistup k informacim a informaénim zafizenim zaméstnanclim Zhotovitele, ktefi
neprokazi potfebné znalosti nebo jejichz chovani bude v rozporu s pfedmétem této smlouvy nebo
obecné pravnich predpisti, aniz by to Zhotovitelem bylo povaZovano za porudeni potiebné
soucinnosti ze strany Objednatele.

V ptipadé, 2e dojde k Uniku shora citovanych informaci z diivod( na strané Zhotovitele, maze
Objednatel pozadovat po Zhotoviteli zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 20 000,- K& Tim neni
dotéeno pravo Objednatele pozadovat v pIné vysi nahradu $kody zplsobené porusenim povinnosti
Zhotovitele.

Zhotovitel se zavazuje dodrzovat povinnosti k ochrané informaci zaloZzené touto smlouvou po
celou dobu trvani této smilouvy a zarovefi i po ukonéeni G¢innosti této smiouvy.

8. Zavérecna ujednani

V pripadech touto smiouvou neupravenych se smluvni strany fidi obchodnim zakonikem v
platném znéni, vedle obecnych ustanoveni zejména ust. § 536 a nasl.

Tato smlouva miize byt ménéna jen pisemné, zmény a dopliiky musi byt podepsany jen
opravnénymi osobami obou smiuvnich stran.

Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichZ po jednom obdrzi obé& smiuvni strany.
Ueastnici prohlasuji, Ze tato smilouva byla sepsana na zakladé jejich informaci a pozadavkd, Ze si
tuto smlouvu pfed jejim podpisem precetli, Ze byla uzaviena po vzajemném projednani podie jejich
pravé a svobodné ville, vazné a srozumiteing, nikoliv tisni za napadné& nevyhodnych podminek.
Smiuvni strany potvrzuji autentiénost této smlouvy svym podpisem.

Nedilnou souc¢ast této smiouvy tvofi nasledujici pfilohy:

Pfiloha ¢.1a — HelpDesk - Pravidia komunikace

Priloha €.2a — Definice pfedmétu poskytovanych sluzeb

Priloha ¢&.3a — Rozsah poskytovanych sluzeb

Objednatel prohiasuje, Zze se seznamil s obsahem pfiloh této smiouvy a Ze s nimi souhlasi a
akceptuje je bez vyhrad.

Dolozka dle § 41 odst. 1 zakona ¢. 128/2000 Sb., ve znéni pozd. pfedpisi:

Uzavieni této smilouvy bylo schvaleno Radou mésta Svitavy dne 27.8.2012 - usneseni Rady
mésta Svitavy ¢. 25.
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Priloha ¢. 1a
HelpDesk — pravidla komunikace

1. Pravidla komunikace:

HelpDesk je jednou z oblasti klientské z6ny na www.orcz.cz, kterd vyzaduje pro vstup zadani
uzivatelského jména a hesla. Uzivatelské jméno a heslo oznami zhotovitel Objednateli do jednoho
pracovniho dne od nabyti G&innosti smiouvy o sluzbach. Souc¢asti oznameni bude i uzivatelsky navod
pro pouzivani aplikace.

a) Proces zpracovani pozadavku je aktivovan doru¢enim zpravy (pozadavku) Objednatele do sféry
Zhotovitele. Tato skute¢nost je Objednateli potvrzena zaslanou zpravou ,PoZadavek zaevidovan®.
Od okamziku doruceni zpravy Zhotoviteli se aktivuje proces zpracovani obsahu zpravy fesitelem,
coz je oznameno Objednateli zaslanou zpravou ,PoZadavek pfidélen fesiteli‘. Resitel zahaji
nejpozdéji do uplynuti sjednané reakéni doby feSeni poZadavku a informuje o tom Objednatele.
Ukongeni procesu je oznameno Objednateli zaslanou zpravou ,Reseni poZadavku ukon&eno®.

b) Pfistup Objednatele pro podani zpravy prostfednictvim webového rozhrani neni &asové
omezen, tzn. pozadavky lze zakladat 24 hodin denné.

c) Uginky doruéeni zpravy zde popsané nastanou, dojde-li zprava v pracovni dny od 6:00 do
18:00, neni-li stanoveno jinak. Pokud dojde zprava mimo tento c&asovy Gsek, v dobé
pracovniho volna, klidu nebo statem stanovenych svatkd, tak se reakéni doba a G&inky
doruceni zpravy pocitaji od 6:00 nasledujiciho pracovniho dne.

2. Kontaktni osoby:

a) strana Zhotovitele

Cinnost

Kontakt Cinno: ; .
izeni a koordinace ¢innosti

Ing. Alois Ka$parek
tel: 603 583 684
e-mail: a.kasparek@orcz.cz
Ing. Jaromir Vacek

tel: 731 161 775

e-mail: j.vacek@orcz.cz

“Hiavni garant

Provadéni administratorskych
Cinnosti

Osoby s opravnénim
administrator

Ing. Viadimir Rradka
tel: 603 573 295
e-mail: v.raska@orcz.cz

Prijem zpravy, registrace
servisnich pozadavk

Mail: helpdesk@orcz.cz
http: helpdesk.orcz.cz

Tel. HelpDesk: 461 361 111
Pohotovostni mobil:

02: +420 602 548 469
T-Mobile:+420 731 401 403

Proces pfijeti zpravy
nasledovany procesem
zpracovani fesitelem

b) strana Objednatele

Kontaktni osoba ‘

Ing. Libor Dynka
Mail: dynka@svitavy.cz
Tel: 461 550 432
Mob: 724 325 324

 Cinnost

Rizeni a koordinace &innosti

Kontaktni osoba

Ing. Zdenék Rysanek
Mail: rysanek@svitavy.cz
Tel: 461 550 436

Mob: 731 681 157

Rizeni a koordinace &innosti

e



EVROPSKA UNIE

EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ

SANCE PRO VAS ROZVOJ -
SVITAVY

INTEGROVANY
OPERACNI
PROGRAM

Servisni smlouva (SLA) Technologické centrum ORP Svitavy vEetné elektronické spisové sluzby ve spravnim obvodu ORP*

Vznikne-li Objednateli potfeba zménit nebo pfidat dalsi kontaktni osobu, Objednatel je povinen tuto
zménu oznamit zhotoviteli pisemné nebo elektronicky (e-mailem) na uvedené kontakty.

3. Klasifikace problému vyluéné zpusobenych vadami systému a zafizeni zahrnutych pod tuto
servisni smlouvu

Klasifikace pozadavku a garantovana reakéni doba:

Kategorie .
pozadavku Popis TTR TTF
Vada kategorie A - Znamena vaznou vadu s nejvyssi 2H 8H

kriticky poZzadavek prioritou, ktera ma kriticky dopad na
funkénost provozovaného dila, coz
znamena, Ze znemozfiuje uzivani dila
nebo jeho hlavnich &asti a nelze ji fesit
nahradnim opatfenim

Vada kategorie B - Znamena vaznou vadu, blokujici 8H 24H
podstatny dolezité éasti aplikace, existuje viak
pozadavek nahradni fe$eni této vady. Jedna se o

odstranitelnou vadu, ktera vznikne pfi
uzivani a provozu TC, umoZiiuje viak
provoz. Takovou vadu lze do¢asné fesit
organiza¢nim opatfenim.

Vada kategorie C - Ostatni vady 48H 48H
ostatni pozadavek

Pracovnici Objednatele v poZzadavku na feseni problému uvedou co nejpfesnéjSi popis zavady,
ktery by mél odraZet stupen dilezitosti pozadavku dle vy$e uvedenych variant.

V ptipadé vady kategorie A a B Zhotovitel garantuje nepfetrZitou praci na odstranéni vady az do jejiho
vytedeni, pokud se smiuvni strany nedohodnou jinak. Zhotovitel se zavazuje pribézné prokazatelné
informovat Objednatele o stavu fe$eni vady az do jejiho odstranéni

Proces zpracovani pozadavku a popis jeho stavil je definovan v aplikaci HelpDesk.

4. Terminologie
Kontaktni misto — kontaktni misto, na kterém jsou ohlaSovany pozadavky.

TTR - Doba pievzeti pozadavku — Metrika definujici &as mezi okamzikem nahlaseni a potvrzenim pfijeti
opravnéného poZadavku

Doba zahajeni fedeni - Metrika definujici &as, ktery uplyne od nahlé$eni poZzadavku do okamZiku, kdy se
fesitel spoji telefonicky nebo emailem se Objednatelem nebo se vzdalené pfipoji k systému Objednatele
a zahdji feSeni.

TTF - Doba vyfedeni — doba, ve které Zhotovitel vyiesi poZadavek Objednatele nebo vyfesi problém,
ktery vznikne pfi zajitovani provozu. Tato doba se politd od okamZiku nahlaseni vady nebo od
okamziku detekce vady monitorovacim systémem.
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Pfiloha ¢&. 2a

Definice pfedmétu poskytovanych sluzeb

1. Outsourcing spravy informaéniho systému

1.1. Objednatel uzavira se Zhotovitelem tento dil€i smiuvni vztah o vykonu sluzeb za ucelem zajisténi
provozuschopnosti TC

1.2, Tyto sluzby pokryvaji urcitou &ast pracovnich vykon(l, které souviseji s viastnim chodem
vypocetnich systémi (ij. technického vybaveni, komunikace, zakladniho programového vybaveni
atd.) jejich tdrzbou a rozvojem. Blizsi specifikace a rozsah je uveden v ¢lanku 2. této pfilohy

1.3. Soucasti sluzby je také poskytovani helpdeskovych sluzeb pro definované aplikace — vidy
v navaznosti technickou podporu dodavatele pfislusné aplikace.

2. Bezpeénost a evidence

2.1. Zhotovitel je povinen vést pifesnou evidenci software a jeho verzi umisténém na zafizenich a
prubézné sledovat dostupnost bezpeénostnich aktualizaci tam, kde jsou k dispozici.

2.2. Zhotovitel zajistuje bezodkladné instalace opravnych kéd( (patchi) na zafizeni Objednatele,
jakmile jsou vyrobcem ¢&i komunitou uvolnény k dispozici a je mozZno garantovat, Ze nebude
naru$ena spolehlivost nebo funkénost zafizeni (systému).

2.3. Zhotovitel je povinen vypracovat a pribézné dle potfeby aktualizovat presny soupis vSech
podstatnych &asti informaéniho technologického celku Objednateie. Tento dokument v papirové
podobé ponese oznaleni Generdlni informace a bude protokolarné predavan vedoucimu ICT
oddéleni Zadavatele.

3. Predmét poskytovanych sluzeb

3.1. Predmeétem je dodané technologické centrum ORP (TC) a aplikace definované v pfiloze 5, ktera
bude soucasti pfedavaciho protokolu.




EVROPSKA UNIE o

EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ ,

SANCE PRO VAS ROZVOJ =
SVITAVY

INTEGQp!AN?
OPERACNI

PROGRAM

Servisni smlouva (SLA) Technologické centrum ORP Svitavy véetné elektronické spisové sluzby ve spravnim obvodu ORP*

Pfiloha ¢. 3a

Rozsah poskytovanych sluzeb

1. Technologické centrum

V ramci outsourcingu budou poskytovany sluZby spravy zafizeni a aplikaci die bodu 3.1 Prilohy 2. Dale
budou poskytovany sluzby spravy virtudlnich serverll do Grovné operaéniho systému, u virtualnich
serverll pro provoz externi spisové sluzby pro obce a organizace a negarantovaného ulozi§té (dale
extranet) bude poskytovana sprava komplexni.

Dodavané ginnosti jsou rozdéleny do nékolika skupin dle nasledujiciho rozpisu:

1.1. Udrzba a zmény dodané infrastruktury
Obsah sluzby

o zmény konfigurace HW a OS, tj. pfedevdim nastaveni konfigurace diskového sité, prostoru,
bezpe€nostni zaplaty a updaty na serverech, softwarova optimalizace HW, fe$eni problémd{ pfi
instalaci aplikaci na servery, aj.

o feSeni havarijnich stav( a stavii po zaruénich opravach tj. zajisténi obnovy instalace po havarii a dalsi
nastaveni serverl do plvodni konfigurace pred havarii/fopravou

o proaktivni reakce na vystupy z monitorovaciho systém

o aktualizace — OS, virtualizace: souhrn nekritickych aktualizaci a update bude realizovan nejméné 1x
mésicné, kritické aktualizace neprodiené po ovéfeni

1.2. Prevence a profylaxe
Obsah sluzby

o pravideiné kontroly serveru vzdalenym pfistupem — provedeni kontroly specialisty definovanych
serveril z funk&niho hlediska (kontrola logl, vykonnostnich parametr(i), pfipadné provedeni drobnych
Uprav nebo optimalizace nastaveni.

o zasilani informagnich zdrojl - upozorfiovani na nové viastnosti firmware a operaénich systém( nebo
aplikaci, definice novych viastnosti, uréeni jestii zména nezplsobi nefunk&nost v dané infrastruktufe,
trvaly monitoring novych viastnosti.

o Cinnosti provadéné v ramci prevence a profylaxe budou provadény vzdalené kazdy pracovni den.

o nejméné 1x za 3 mésice bude provedena aktualizace firmware HW — podminkou je vydani vyrobcem
spolehlivych aktualizaci

1.3.  Rizeni konfiguraci
Obsah sluzby

konfigurace operacnich systéma

konfigurace ZSW

konfigurace virtualnich server(

konfigurace a definice komunikagnich protokoll
schéma sitového adresovani

procesy zalohovani a obnovy systému
mapovani prostoru na disku

0O 0 0 0 0 0 O
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o

poskytovat zpravy o konfiguraci hardwaru

1.4. Monitoring:
Obsah sluzby

o)

0O 0 0 0O

pfipojeni k dohledovému systému, ktery bude komplexn& monitorovat servisovanou infrastrukturu v
oblastech dostupnosti, vykonu, bezpeénosti, instalovaného sw a konfigurace.

monitoring aktualni hrubé zatéZe systému (zatéz CPU, RAM, sitové komunikace, obsazeni diskového
prostoru, stavu UPS, atd.) a interni diagnostiky, automatické generovani upozornéni v pfipadé
pfekroceni nastavenych mezi

Kontrola aplika¢niho a systémového logu: zaslani informace o chybovych zaznamech (kromé chyb
tykajicich se e-mail provozu)

Monitorovani a sprava logli serverd (DNS, DHCP, AD)

monitorovaci systém obsahuje funkénosti, na jejichz zakladé je moZné predikovat budouci
nedostupnost dohledovanych objektl - systém umoZiiuje automatické zasilani vzniklych pozadavki
a upozornéni uréenym osobam.

trvald kontrola funk&nosti a dostupnosti hlavnich stuzeb TC systému

trvald kontrola dllezitych aplikaénich a komunikacnich procesu

monitorovaci systém umoziiuje online pohled na stav monitorovaného komponent a prostredi
monitorovaci systém automaticky nebo na vyZzadani generuje pfedem definované reporty

mési¢ni zpracovani vysledkl a vytvoreni reportu

1.5. Zalohovani
Obsah sluzby

o]

(o]

zélohy OS, konfiguraci, virtualnich serverl a aplikaci 1x tydné a dale dle potieby — napf. pfi vétSich
zménach konfigurace

spolu se zadavatelem uréovat frekvenci a typy pozadovaného zalohovani dat, stejné jako obdobi pro
uchovani dat

navrhovat zmény konfigurace zalohovani

1.6. UPS a motorgenerator
Obsabh sluzby

O 0 0 ©

konfigurace UPS, motorgeneratoru a souvisejicich rozvodi

vymeny baterii (baterie nejsou v cené)

kontroly spolehiivosti

terminy servisnich zasahli uréuje objednatel dle uzivatelské priru¢ky motorgeneratoru (za dodrzeni
servisnich intervall nese odpovédnost zakaznik), termin pravidelnych servisnich praci dohodne
zhotovitel pfimo s kontaktni osobou objednatele

zajisténi pfedepsanych servisnich tkond: 1. Servisni zasah max. 50 motohodin nebo po prvnim roce
provozu, 2. a dalsi servisni zasah max. 200 motohodin nebo 1 x za rok

40 -
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1.7. Rizenizmén
Obsah sluzby

o spolu s pracovniky zadavatele vypracovavat postupy, kterych je tfeba se drzet, aby veskeré
planované i nouzové zmény oviiviujici prostfedi serverl byly zkontrolovany, schvaleny, sdéleny a
spravné zdokumentovany :

o sdélovat kontaktnimu pracovniku zadavatele pomoci procesu fizeni zmén stanoveného v smérnice
provozu, veskeré zmény, které budou provedeny a které ovlivni prostfedi serverl

o zaznamenavat a sledovat schvalené pozadavky na zmény

o rozvrhovat a Fidit testovani a zavadéni schvalenych zmén, veetné jejich sdélovani a koordinace s
dot&enymi obchodnimi jednotkami zadavatele

o hodnotit planované zmény na prostfedi PC a radit zadavateli pokud jde o ves$keré poZadavky na
servery pro podporu téchto zmén

o pfijimat oznameni o souvisejici aktivité se zménou a vyfizovat je

o sledovat historii zmé&ny u spravovanych zdrojl

o poskytovat standardni zpravy o fizeni zmén.

1.8.  Rizeni problému
Obsah sluzby

o provadét ckoly Fizeni problémd, véetné monitoringu Zivotnich funkci podporovanych servertl,
identifikace problému, podavani zprav o nich, zaprotokolovani, sledovani, fe$eni, sdélovani a
eskalace problémt;

o s pomoci Objednatele definovat irovné priority problém( a s tim spojené eskalacni postupy.

1.9.  Rizeni bezpeénosti
Obsah sluzby

pomahat zadavateli pfi definovani bezpe&nostnich pozadavki vCetné:
* hodnoceni rizik
» definovani pozadavki na zalohovani a obnovu podporovaného serveru
» definovat kontroly pfistupu
o stanovovat postupy pro protokolovani, vystraznou signalizaci a podavani zprav o narudeni
bezpetnosti;
o poskytovat odpovidajici ochranu veskerym datim zadavatele, umist&nym ve spoletném systému
o vyvijet piiméfené usili pro zjistovani a potirani vir(i na podporovanych serverech.

o}

1.10. Instalaéni sluzby
Obsah sluzby

planovat, instalovat a konfigurovat standardni serverové produkty

planovat, instalovat a konfigurovat virtualni servery

spolu se zadavatelem stanovovat zkusebni a zavadéci plan pred kazdym upgradem verze OS
rozvrhovat a koordinovat zkousky a zavadéni OS s kontaktnim bodem zadavatele

sdélovat kontaktnimu bodu zadavatele, pomoci procesu fizeni zmeén stanoveného v Provozni
ptiruéce, veskeré predpoklady pro instalaci (napt. dodate&ny prostor na disku a pamet) a veskeré
poinstalagni postupy, kterych je tfeba se drzet poté, co instalace skonci.

O 0 0O 0O
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1.11. Sprava extranetu
Obsah sluzby

o registrovat nové uzZivatele a vymazavat identifikadni &isla a ucty dosavadnich uzivatell podle
pozadavkil

pfidélovat a ménit uzivatelska hesla

vytvaret a udrZovat uZivatelské skupiny

vytvaret a udrZovat uzivatelské profily

vytvaret a udrZovat konfigura¢ni soubory umisténé na podporovanych serverech pro stroje klienta
udrZovat kontrolu pfistupu a poskytovat individuaini a skupinovy pfistup do zdroji WAN pro koncové
uZivatele

pfidélovat a vymazavat domovské adresaie

Fidit adresaroveé sluzby - definovat konvence a fidit zdroje a domeény

postupovat koncovym uZivateliim pfistup ke sluzbam datového uloziste

vytvaret, udrzovat a vymazavat struktury svazkd a adresaf

podporovat standardni zabezpecovaci mechanismy

synchronizovat bezpe¢nostni informace mezi podporovanymi servery

provadét komplexni konfiguraci podporovaného serveru

Fesit provozni problémy a konfigurace koncovych stanic

zabezpeCovat kompletni zalohovani systémi a uzivatelskych dat

0O 0 0 0O

0 0 0 00 O0 OO0 O

2. Elektronicka komunikace

Vramci outsourcingu bude Zhotovitel zajistovat elektronickou komunikaci Gfadu s obcemi a
organizacemi, které budou vyuzivat sluzeb TC ORP.

21.  Extranet
TC ORP bude poskytovat sluzby zu&astnénym obcim a organizacim. Pfistup k témto sluzbam bude
realizovan pomoci VPN, ktera bude vyuzivat internetové pfipojeni.

Obsah sluzby
o trvaly dohled

o fe8eni provoznich problém(
o zajisténi trvalé dostupnosti

Lol

HelpDesk (HD)

Hlavnim poslanim sluzby HelpDesk je sprava a zajidténi véasné a kvalitni servisni podpory, kterou
Zhotovitel poskytuje svym uzivateliim nebo zakaznikdim.

Zakladni viastnosti je garantovana reakéni doba na feseni pozadavk( a na servisni zésahy.

V sidle Zhotovitele jsou v pracovni dobé pritomny operatorky HD, které zpracovavaji pfichozi poZadavky
a pfidéluji je pfislusnym Fesitelim k dal$imu zpracovani. Reseni pozadavk( hlida propracovany systém
eskalaci, ktery v pfipadé nespinéni terminu upozorni pfislusné osoby u Zhotovitele, &imz je zajisténo, Ze
jsou poZadavky FeSeny ve stanovenych terminech.

-12 -
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Obsah sluzby

a) elektronické pfijimani HD pozadavkui (prostiednictvim webového rozhrani nebo emailem) 24
~hodin denné
b) telefonické pfijimani HD pozadavkl (zpracovani poZadavku operatorkami HD) v pracovni
dobé od 6:00 do 18:00 hodin a garantované feSeni téchto pozadavk( v pracovni dny od 6:00 do
18:00 hodin
c) garantovanou reakéni dobu — doba, do které musi byt zahajeno fe$eni poZadavku, moznost
vybéru garantované reakéni doby pro kazdou oblast
d) garantovanou troven poskytovaného servisu dle dohodnutych podminek:
e) reporting
e Pribéh a stav zaslanych poZadavku ma Objednatel moznost sledovat prostfednictvim
klientské zony na strankach helpdesk.orcz.cz. K jednotlivym poZadavk(im je mozno vést i
komunikaci, pfi¢emZ historie komunikace zlstava uloZzena u pozadavku. Seznam
mésiénich pozadavk( bude zasilan do sidla zadavatele vzdy v prvni poloviné
nasledujiciho mésice
* Vytvofeni zapisu z konzultaénich dni u Objednatele, podepsani vykazu prace s popisem
odvedenych praci

4. Technicka podpora ZSW

Sougasti poskytovanych sluzeb musi dodavka technické podpory provozovaného zakladniho SW TC.
Obsah sluzby

o SW maintenance dodanych standardnich komerénich produktl {j. zejména:
= Operaénich systémui
= Serverové virtualizace
» Datové virtualizace
= Zalohovaciho systému
= Monitorovaciho systému
o Zhotovitel zajisti odpovidajici kvalitu technické podpory pro ve$keré technologické celky TC tak, aby
byly spinény SLA na jeho provoz a kvalitu sluzeb po minimalni dobu trvani projektu.
o Je nezbytné mit zajisténou udrzbu na v8echny kritické komponenty systému po celou dobu
udrZitelnosti projektu.
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