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SERVISNI SMLOUVA

uzaviend podle ust. § 1746 a ndsl. zakona ¢. 89/2012 Sb., obéanského zdkoniku (ddle jen ,, obéansky
zakonik")

L
SMLUVNI STRANY

Objednatel: Mésto Nové Mésto na Moravé
Sidlo: Vratislavovo namésti 103
Zastoupeny starostou panem Michalem Smardou
Bankovni spojeni: Komeréni banka, a.s., &islo Gétu; 1224751/0100

1CO: 00294900 DIC: CZ00294900
Tel: 566 598 300 Fax: 566 598 305
E-mail: posta@nmnm.cz ID datové schranky: y67bvir

(déle jen ,, Objednatel )

Poskytovatel: Internet Stream s.r.o.
Sidlo: Lesni 960, 592 31 Nové Mésto na Moravé
Zapsana v OR vedeném u soudu v brné, oddil C, vlozka 67690
Zastoupen: Ing. Jifim Kutalem

Bankovni spojeni: Fio banka & Utu: 2400449367/2010
ICO: 24688711 DIC: CZ24688711
Tel: 606761514 Fax:-

E-mail:_info@internetstream.cz ID datové schranky:.hxtrtny

(dale jen ,, Poskytovatel )

1L
UVODNi USTANOVENI

1. Smluvni strany prohladuji, Ze tato smlouva je uzaviena na zékladé vysledkii zadavaciho Fizeni vefejné
zakazky s nazvem ,,Nové moderni technologie v Novém Mést& na Moravé®, ev. &. vefejné zakazky ve
véstniku vefejnych zakazek: 491246 (dale jen ,,veFejnd zakdzka*). Jednotliva ustanoveni této smlouvy
tak budou vyklddéna v souladu se zadavacimi podminkami vefejné zakazky.

2. Poskytovatel prohladuje, Ze je zpiisobily k fadnému a véasnému poskytovani servisnich sluzeb dle této
smlouvy a Ze disponuje takovymi kapacitami a odbornymi znalostmi, které jsou tfeba k fadnému a
v€asnému poskytovani servisnich sluzeb. Povéfi-li Poskytovatel poskytovanim &asti servisnich sluzeb
jinou osobu, md Poskytovatel pfi poskytovani ¢asti servisnich sluzeb jinou osobou odpovédnost, jako by
servisni sluZby poskytoval sam.
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3. Smluvni strany prohladuji, Ze identifikadni udaje uvedené v ¢&l. I této smlouvy odpovidaji aktudlnimu
stavu a Ze osobami jednajicimi pfi uzavfeni této smlouvy jsou osoby opravnéné k jednani za nebo
jménem smluvnich stran. Jakékoliv zmé&ny udaji uvedenych v €l. I této smlouvy, jeZ nastanou v dob& po

uzavieni této smlouvy, jsou smluvni strany povinny bez zbyteéného odkladu pisemné sdélit druhé
smluvni strané.

4. V piipadé, Ze se kterékoliv prohlaSeni nékteré ze smluvnich stran podle tohoto ¢lanku ukdZe byti
nepravdivym, odpovida tato smluvni strana za $kodu a nemajetkovou ujmu, kterd nepravdivosti
prohlaseni nebo v souvislosti s ni druhé smluvni strané vznikla.

5. Tato smlouva navazuje na Smlouvu o dilo uzavienou dne 2212,2[”@014 mezi Méstem Nové Mésto
na Moravé, ICO: 00294900, se sidlem Vratislavovo namésti 103, Nové Mésto na Moravg, PSC 592 31
(dale jen ,,Mésto Nové Mésto na Moravé™) a Poskytovatelem na zaklad¢ vysledki zadavaciho fizeni
vefejné zakdzky (dale jen ,,smlouva o dilo*).

6. Je-li v této smlouvé pojednavano o dile, je tim minén pfedmét plnéni dle smlouvy o dilo (dale jen ,,dilo*).
Realizace dila je spolufinancovana formou uéelové dotace v ramci Integrovaného operacniho programu
pro projekt s ndzvem: ,,Nové moderni technologie v Novém Mést¢ na Moravé®, prioritni osa IOP: 2
Zavadéni ICT v uzemni vefejné spravé - Cil Konvergence, registraéni ¢&islo projektu:
CZ.1.06/2.1.00/22.09389(dale téZ jen ,,projekt”). Zadavaci fizeni vefejné zakazky bylo realizovano
v souladu s pravidly v pfedchozi vét& uvedeného Integrovaného operacniho programu.

1L
PREDMET SMLOUVY

1. Poskytovatel se zavazuje poskytovat na sviij naklad a nebezpedi fadné a véas dale specifikované servisni
sluzby a Objednatel se zavazuje zaplatit za fadng& a v&asn& poskytnuté servisni sluzby sjednanou cenu.

2. Poskytovatel se zavazuje za podminek uvedenych v této smlouvé poskytovat Objednateli servisni sluzby
vztahujici se k dilu provedenému dle smlouvy o dilo. Servisni sluzby jsou daile specifikovany v pfiloze ¢.
1 této smlouvy. Kategorizace a uroveil servisnich sluzeb dle této servisni smlouvy ve vztahu k dilu je
uvedena v pfiloze &. 1 této smlouvy. Veskeré servisni sluzby poskytované na zakladé této smlouvy jsou
dale ozna¢ovany také jen jako ,.servisni sluZby*.

3. Poskytovatel je povinen poskytovat servisni sluzby dle této smlouvy tak, aby dostupnost informaniho
systému (dale jen ,.IS*), jenZ je pfedmétem dila dle smlouvy o dilo ze dnf ..:..12.-....0,Igyla alespon 99,5%
po dobu pracovni doby objednatele. Vypocet skute¢né dosaZzené dostupnosti se fidi metodikou uvedenou
v ptiloze ¢. 1 této smlouvy.

Iv.
POSKYTOVANI SERVISNICH SLUZEB

1. Servisni sluzby mohou byt providény vzdilenou spravou nebo pfimo pfijezdem pracovnika
Poskytovatele na misto pln&ni. Servisni sluZby se vaZou na ty &asti dila specifikované v pfiloze €. 1 této
smlouvy.

2. Poskytovatel je povinen po celou dobu uéinnosti této smlouvy v ptipadé poruchy IS provadét obnovu
provozu IS v&etné naéteni dat ze zalohy potfebnych pro fadny chod IS.
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3. Poskytovatel je povinen udrZovat servisni pohotovost v pracovni dobé objednatele. Poskytovatel bude
disponovat potfebnym mnozZstvim pracovniki s odpovidajici kvalifikaci tak, aby byl schopny garantovat
¢asové lhity stanovené v pfiloze ¢&. 1 této smlouvy.

Poskytovatel je povinen pfi poskytovéni servisnich sluZeb dodrZovat reakéni dobu (dile jen ,reakéni
doba* nebo ,,reakce") a dobu vyfedeni incidentu nebo pozadavku (dale jen ,.doba vyFeseni™). Specifikace
reakéni doby a doby vyfeseni je uvedena v piiloze &. 1 této smlouvy.

Kategorizace incidentli, reakéni doby na jednotlivé kategorie incidenti a doby vyfedeni jednotlivych
kategorii incident(i a reakéni doby a doby vytedeni pozadavki jsou uvedeny v ptiloze ¢. 1 této smlouvy a
jsou pro Poskytovatele zdvazné.

Objednatel nahldsi incident nebo poZadavek Poskytovateli prostfednictvim nahladeni emailem
Poskytovatele na adrese: support@internetstream.cz bude stanovena kategorie incidentu a tdrovei
poZadovanych servisnich sluZeb dle pfilohy &. 1 této smlouvy. Ve vyjimeénych pfipadech mohou byt
incidenty nahlaSovany telefonicky (tzv. hotline - dostupnost 24 hodin denng, 7 dni v tydnu, 365 dni
vroce) na tel. Cisle 777865889, musi viak byt dodateéné potvrzeny emailem na adresu
support@internetstream.cz

Poskytovatel ma pravo si na zdklad® nahlageni incidentu nebo poZadavku vyZzadat po Objednateli bliz$i
specifikaci incidentu nebo poZadavku. Tato &innost je jiz povaZovina za zahajeni &innosti Poskytovatele
ve smyslu pfilohy €. 1 této smlouvy.

Po ukonéeni ¢innosti na vyfeSeni incidentu nebo realizaci pfedmétného pozadavku Objednatele uvede
Poskytovatel stav pfedmétného incidentu nebo pozadavku v evidenci do stavu ,,Vyfe$eno™ (&i do stavu
obdobného vyznamu) a uvédomi o tom e-mailem Objednatele. Za vyfeSeni incidentu se povauje i jeho
pfefazeni do niZsi kategorie dle pfilohy &. 1 této smlouvy. Pokud se Objednatel ve lhité 24 hod. od
doruCeni emailu Objednateli k pfedmétnému incidentu &i poZadavku nevyjadii nebo pokud v této lhiité
vyjadii e-mailem souhlas s vyfeSenim incidentu & poZadavku, ma se za to, Ze vyfe$eni incidentu nebo
realizaci poZadavku Objednatel odsouhlasil a Poskytovateli vznikd narok na uvedeni incidentu &i
poZadavku v evidenci do stavu ,,Uzavieno“ (¢i do stavu obdobného vyznamu). V ptipadg, Ze Objednatel
informuje e-mailem Poskytovatele ve vy$e uvedené lhat¢ 24 hod., Ze s vyfeSenim incidentu nebo
poZadavku nesouhlasi, je Poskytovatel povinen pokratovat v fe§eni poZadavku nebo incidentu v jeho
pivodni kategorii a je povinen dodrzet dobu vyfe$eni dle pFilohy €. 1 této smlouvy. Do doby vyFeseni dle
pfilohy &. 1 této smlouvy neni poditina doba od okamziku dorudeni e-mailu Objednateli o vytedeni
incidentu ¢i pozadavku do okamZiku dorudeni e-mailu obsahujiciho informaci o souhlasu &i nesouhlasu
Objednatele s vyfeSenim incidentu nebo pozadavku Poskytovateli.

V.
CENA SERVISNICH SLUZEB

Objednatel se zavazuje zaplatit Poskytovateli za poskytovani servisnich sluZeb uvedenych v ptiloze &. 1
této smlouvy smluvni cenu ve vy$i 13 260,-K¢ bez DPH (tfinacttisicdvéstéSedesat korun éeskych bez
DPH) za 1 kalendaini rok .

Ceny uvedené v tomto ¢linku jsou uvedeny bez DPH.

K cené plnéni bude pfipo¢tena DPH v pfisluiné vysi dle platnych pravnich ptedpist u€innych v okamziku
poskytovani servisnich sluZeb.
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FAKTURACE A PLATEBNI PODMINKY

Cenu za poskytovéni servisnich sluzeb se Objednatel zavazuje platit na zakladg faktur (déle jen ,,faktura®)
vystavenych Poskytovatelem po uplynuti kalendainiho &tvrtleti.

Cena za poskytovani servisnich sluZeb je splatna do 30 kalendafnich dnil od dorugeni faktury Objednateli.

Veskeré vystavené faktury musi spliiovat nalezitosti dafiového dokladu dle § 29 zakona €. 235/2004 Sb.,
o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozd&jsich predpisti (dale jen ,.zdkon o DPH™), naleZitosti stanovené
§ 435 obcanského zikoniku a naleZitosti stanovené touto smlouvou v&. dohodnutych pfiloh a nedilnych
soudasti.

Nebude-li faktura obsahovat nékterou povinnou nebo dohodnutou naleZitost vé. dohodnutych pfiloh nebo
nedilnych soucasti, nebo bude-li chybn& stanovena cena, DPH nebo jiné naleZitost faktury, je Objednatel
opravnén tuto fakturu vratit Poskytovateli k provedeni opravy svyznatenim dGvodu vraceni.
Poskytovatel provede opravu vystavenim nové faktury. Od doby odeslani vadné faktury zpét
Poskytovateli pfestivd béZet piivodni lhiita splatnosti. Celd nova lhita splatnosti b&zi op&t ode dne
dorueni nové vyhotovené faktury Objednateli.

Daitovy doklad (faktura) bude uhrazen mezibankovnim prevodem z G&tu Objednatele na G&et Poskytovatele, ktery je
spravcem dané (finaninim Gfadem) zvefejnén zpisobem umoZitujicim dalkovy pfistup ve smyslu ustanoveni § 109
odst. 2 pism. ¢) zdkona o DPH.

Pokud se po dobu t&innosti této smlouvy Poskytovatel stane nespolehlivym pldtcem ve smyslu ustanoveni § 109
odst. 3 zakona o DPH, smluvni strany se dohodly, Z¢ Objednatel uhradi DPH za zdanitelné plnéni pfimo
pfislu§nému spravci dan&. Objednatelem takto provedend thrada je povaZovina za uhrazeni pfislu$né &asti smluvni
ceny rovnajici se vy3i DPH fakturované Poskytovatelem.

VIL.
OSTATNi PODMINKY PLNENi PREDMETU SMLOUVY

Poskytovatel se v této souvislosti zavazuje dodrZovat povinnosti vyplyvajici mu ze smlouvy o dilo
uzaviené dne .A%-1a- By casti tykajici se pojiSt&ni po celou dobu poskytovani servisnich sluzeb dle této
smlouvy.

Poskytovatel je povinen pfi poskytovani servisnich sluzeb postupovat v souladu s platnymi pravnimi
ptedpisy CR a EU.

Poskytovatel je opravnén zajistit provadéni &asti servisnich sluzeb subdodavateli. Poskytovatel je povinen
na Zadost Objednatele sdélit identifikaéni uidaje subdodavateld dle pfedchozi véty.

Poskytovatel je povinen provadét servisni sluzby subdodavatelem, pokud jim ve své nabidce podané
v zaddvacim fizeni vefejné zakizky prokazoval splnéni kvalifika¢nich pfedpokladi. Pokud ze zavaznych
objektivnich divodi nebude Poskytovatel schopen zajistit, aby se takovy subdodavatel podilel
na poskytovani servisnich sluZeb, je Poskytovatel opravnén takového subdodavatele nahradit jinym
subdodavatelem pouze na zékladé ptedchoziho pisemného souhlasu objednatele. Subdodavatel
nahrazujici plivodniho subdodavatele musi prostfednictvim Poskytovatele prokazat stejnou & vysi
kvalifikaci jako piivodni nahrazovany subdodavatel. Objednatel nesmi zm&nu subdodavatele se stejnou &i
vy3si kvalifikaci jako puvodni nahrazovany subdodavatel odmitnout, nejsou-li k tomu dany zivazné
diivody.

Poskytovatel je povinen pfi poskytovani servisnich sluzeb respektovat a dodrzovat pokyny Objednatele.
V pfipadé nevhodnych pokynii Objednatele je Poskytovatel povinen na nevhodnost téchto pokyni
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Poskytovatele o veSkerych skute¢nostech, které Jsou nebo mohou byt diilezité pro poskytovani servisnich
sluZeb dle této smlouvy.

Objednatel je povinen poskytnout Poskytovatel; soucinnost k zaji$t&ni vzdileného pfistupu Poskytovatelj
k serverim IS vyhradng pro ucely poskytovani servisnich sluZeb podle této smlouvy.

Smluvni strany spolu budou komunikovat zpisobem stanovenym v pfiloze &. 1 této smlouvy.,

Pisemné ozndmeni o zménach vy3e uvedenych kontaktnich udajii Poskytovatele nebo webové adresy
Service desk piedi Poskytovatel Objednateli alespoii pét dni pred ocekavanou zménou.

a. Prehled o aktualnim stavy projektu a provozu systémi
b. Prehled plné&ni ikold, feSeni incidentt a chyb

c. Projednani ptipadnych poZadavkii na zmény IS a servisnich sluzeb

VIIL.
TRVANI A UKONCEN] SMLOUVY

Tato smlouva je uzaviena na dobu od pievzeti dila objednatelem dle smlouvy o dilo do doby uplynuti
zaruky na dilo dle smiouvy o dilo.

Objednatel je opravnén (kromé¢ ptipadu uvedenych v § 2001 obéanského zékoniku) od této smlouvy
pisemné odstoupit:

~  byl-li pravomocng zjist&n upadek Poskytovatele a rozhodnuto o zplisobu fefeni tipadku konkursem,
nebo byl-li insolvenéni navrh pravomocné zamitnut pro nedostatek majetku Poskytovatele;
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— jestliZe Poskytovatel nevyfe$i incident Objednatele, ktery brani Objednateli Fadnému uzivani dila, a
to ani v Objednatelem dodateéné stanovené 1hité poté, co na tento incident Poskytovatele nejmeéné
dvakrat upozornil.

Odstoupeni od smlouvy s¢ mimo jiné nedotyka ujednani o odpovédnosti Poskytovatele a o sankcich,

které zavazuji smluvni strany 1po odstoupeni od této smlouvy.

Jestlize Objednatel nebo Poskytovatel odstoupi od smlouvy o dilo nebo smlouva o dilo bude jinak
ukonéena, aniz by bylo provedeno dilo, tato servisni smlouva zanikd v den uéinnosti odstoupeni od
smlouvy o dilo.

Ustanoveni odst. 3 tohoto ¢lanku zavazuje smluvni strany dle jejich vyslovné viile i po odstoupeni od této
smlouvy.

Smluvni strany nejsou opravnény tuto smlouvu b&hem doby jejiho trvani vypovédét.

IX.
ODPOVEDNOST POSKYTOVATELE A SANKCE

Poskytovatel odpovida za vedkeré $kody a nemajetkové tjmy, které vzniknou Objednateli v disledku
porudeni této smlouvy Poskytovatelem. Poskytovatel je povinen nahradit takto vzniklou $kodu a
nemajetkovou djmu v plném rozsahu, véetné ptipadnych sankci udélenych Objednateli organy vefejné
moci, jejichZ pti¢inou bylo poruSeni povinnosti Poskytovatele dle této smlouvy.

Dostane-li se Objednatel do prodleni s placenim thrady za servisni sluzby poskytované dle této smlouvy,
je povinen zaplatit Poskytovateli trok z prodleni ve vy3i0,05 %z dluzné &astky za kazdy den prodleni.

3. Jestlize dostupnost IS klesne pod hodnotu dle ¢l III odst. 3 smlouvy, je Poskytovatel povinen

uhradit Objednateli smluvni pokutu ve vysi:

a) 2.000,- K¢ za kazdy kalendaini mésic, ve kterém dostupnost IS nedosahne hodnoty dle ¢l I odst. 5
této smlouvy, ale dosdhne hodnoty alespoii 99,2 %;

b) 5.000,- K& za kazdy kalendafni mésic, ve kterém dostupnost IS nedosahne hodnoty 99,2 %, ale
dosahne hodnoty alespoii 98,5 %;

¢) 10.000,- K¢ za kazdy kalendafni mésic, ve kterém dostupnost IS nedosdhne hodnoty 98,5 %, ale
dosahne hodnoty alespoit 97 %

d) 20.000,- K& za kazdy kalendaini mésic, ve kterém dostupnost IS nedosihne hodnoty 97 %, ale
dosahne hodnoty alespofi 95 %;

) 30.000,- K& za kazdy kalendafni mésic, ve kterém dostupnost IS nedoséhne hodnoty 95 %.

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s reakéni dobou na incident kategorie A nebo B pii poskytovani
servisnich sluzeb kategorie teseni incidentt dle pfilohy &. 1 této smlouvy, je Poskytovatel povinen uhradit
Objednateli smluvni pokutu ve vysi 5.000 K¢ za kazdou zapocatou hodinu prodleni.

Smluvni strany nemaji ndrok na nahradu $kody, ktera jim vznikla porudenim povinnosti k niZ se vztahuje
smluvni pokuta. a.

V piipadé, Ze Objednateli vznikne narok na smluvni pokutu dle této smlouvy Vvi€i Poskytovateli, je
Objednatel opravnén zapocist pohledavku z titulu smluvni pokuty oproti naroku Poskytovatele na uhradu
jim vystavené faktury.
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X.
ZAVERECNA USTANOVEN{

1. Smluvni strany se dohodly, Ze Poskytovatel neni opravnén postoupit nebo zastavit pohledavku za
Objednatelem z této smlouvy bez pfedchoziho pisemného souhlasu Objednatele. Poskytovatel neni
opravnén svou pohledavku za Objednatelem z této smlouvy nebo pohledivku na zaplaceni smluvni
pokuty vzniklé na zakladé této smlouvy pouZit k jednostrannému zapoéteni na pohledavku Objednatele za
Poskytovatelem.

2. Poskytovatel na sebe bere nebezpedi zmé&ny okolnosti ve smyslu § 1765 odst. 2 ob&anského zdkoniku.

3. Vzhledem k vefejnopravnimu charakteru Objednatele Poskytovatel vyslovné prohladuje, Ze je s touto
skuteénosti obeznamen a souhlasi se zvefejnénim této smlouvy v rozsahu a za podminek vyplyvajicich z

pfisludnych platnych pravnich pfedpisi, zejména zdkona &. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k
informacim, ve zn&ni pozdé&jiich pfedpisu, a ustanoveni § 147a zakona o vefejnych zakazkach.

4, Poskytovatel je povinen viechny pisemné zpravy, pisemné vystupy a prezentace opatfit vizudlni identitou
projektt dle Pravidel pro provddeéni informacnich a propagacnich opatieni a manudl vizudlni identity
IOP. Poskytovatel prohladuje, Ze ke dni nabyti u¢innosti této smlouvy je s t&mito pravidly seznimen.
V ptipadg, Ze v prib&hu plnéni této smlouvy dojde ke zmé&né t&chto pravidel, je Objednatel povinen o této
skuteénosti Poskytovatele bezodkladné informovat.

5. Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu ob&ma smluvnimi stranami a miZe byt ménéna pouze
pisemnymi dodatky k této smlouvé podepsanymi Objednatelem a Poskytovatelem.

6. Tato smlouva je vyhotovena ve &tyfech stejnopisech s platnosti originalu, z nichz kazda ze smluvnich
stran obdrZi po dvou vyhotovenich.

7. Poskytovatel prohlajuje, Ze se pfed uzavfenim této smlouvy nedopustil v souvislosti se zaddvacim
tizenim vefejné zakazky sam nebo prostiednictvim jiné osoby zadného jednani, jez by odporovalo zdkonu
nebo dobrym mraviim nebo by zdkon obchazelo, zejména Ze nenabizel Zadné vyhody osobdm podilejicim
se na zadani vefejné zakdzky, a Ze se zejména ve vztahu k ostatnim uchaze¢im nedopustil ziadného
jednani naruujiciho hospodafskou soutéz.

8. Nedilnou souéasti této smlouvy jsou tyto ptilohy:
Priloha é. 1 — Specifikace servisnich sluZeb

V Novém Mésté na Mor. dne 2.2..12..01h v Nové Mésté na Moravé dne 22.12.2014.

Objednatel:

ﬂf
Mésto Nové Mésto na/Moravé Internet Stream s.r.o. |

Michal Smarda, starosta Ing. Jifi Kutal - jednatel |
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Piiloha ¢. 1 — Specifikace servisnich sluzeb

1. SEZNAM ZKRATEK A POJMU

Pro potieby dal$iho textu budou pouzivany nasledujici pojmy:

Pojem Vyznam
Incident Indikovany problém dila, pfipadné &asti dila, ktery neni v souladu s technickym
stavem dila dle smlouvy o dilo. Kategorizace incidenti je uvedena dale v textu.
Okamzik Okamzik nahlaeni incidentu nebo poZzadavku prostfednictvim Helpdesku.
nahlaSeni
Reakéni doba | Doba od Okamziku nahlaSeni incidentu nebo pozadavku prostiednictvim
(Reakee) Helpdesku do okamZiku zahdjeni Cinnosti Poskytovatele na identifikaci a
odstranéni incidentu nebo zahajeni realizace poZadavku Objednatele
Deoba Doba od Okamziku nahlaSeni incidentu nebo poZadavku do okamziku
vyieSeni odsouhlaseni vyfe$eni incidentu nebo poZzadavku Objednatelem.
(VyteSeni)
SLA Konkrétni smluvni parametry pro poskytovani sluzeb v danych 1rovnich
servisnich sluZeb.
NBD Nasledujici pracovni den od doby nahlaseni incidentu nebo poZadavku.
HW Hardware
IS Informacni systém
LAN Local Area Network (lokélni sit’)
Sw Software
ZaloZzni zdroj elektrické energie pro pfipad vypadkid dodavek el. energie
UPS . .
(Uninterruptible Power Supply/Source)

2. KOMUNIKACE SMLUVNiCH STRAN

Smluvni strany se dohodly na ndsledujicich prostfedcich komunikace v zavislosti na kategorii servisnich

sluZeb:
Maintenance

prostiednictvim e-mailu

Technicka podpora pozadavky (REQ) e-mail

Reseni incidentil

ostatni - hotline dobu pracovni doby objednatele
Evidence, ve vyjimeénych pfipadech hotline a nasledné potvrzeni incidentu e-
mailem

Povéfenou osobou Objednatele je:
Zbynék Grepl, tel.: 566 598 390, e-mail: zbynek.grepl@meu.nmnm.cz

Povéfenou osobou Poskytovatele je:
Jifi Kutal, tel.: 777865889, e-mail:kutal@internetstream.cz

Webova adresa Service desk Poskytovatele:
https://servisnm.internetstream.cz
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5. METODIKA VYPOCTU DOSTUPNOSTI IS

Pro potieby vypodtu dosazené dostupnosti IS bude vyuZita m&si¢n{ suma vypadki IS v kategorii incidentu A
na zaklad€ \idajii monitoringu Objednatele.

Pro vypocet skuteéné dosazené dostupnosti IS se pak pouZije nasledujici vzorec:

(Ts—Ty)

dostupnost IS = x 100 %

Ts
Ts znati celkovy poéet hodin, po které ma byt v daném kalenda¥nim mésici IS provozovan, s vyjimkou doby
opravnéného omezeni provozu IS,

Twn znati celkovy poéet hodin, po které byl IS nedostupny nebo neplnil svoji funkci (viz. kategorie A
incidentu) , s vyjimkou doby opravnéného omezeni provozu IS.

Do mési¢ni nedostupnosti IS nebudou zapotitany vypadky ani pteruseni nebo vady IS vyplyvajici zejména z
niZze uvedenych ptig¢in:

a) Objednatel pozaduje od Poskytovatele otestovani funkci IS, agkoliv nebyla ohla$ena ani detekovéna
Zadna porucha.

b) IS jec zmé&nén nebo upraven na pokyn Objednatele a s jeho védomim takovym zplisobem, Ze
parametry definované dostupnosti nemohou byt splnény.

¢) V piipadé zasahu vys$si moci.

d) Jakékoliv preruseni pfimo vyplyvajici z poruch nebo nedostatkii IS nebo zafizeni zpisobenych
Objcdnatelem napf. vypadek napdjeni.

¢) Poruchy zpiisobené vypadky vybaveni nebo systémt zajiténych Objednatelem nebo jakoukoliv treti
stranou, ktera neni Fizena nebo kontrolovana Poskytovatelem.

I) Doba vznikla ¢ekdnim na provefeni funkénosti IS Objednatelem deli{ ne 30 minut.

e
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