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S M L O U V A  O  P O S K Y T O V Á N I S E R V IS N ÍC H  P R A C Í

u za vře n á  p o d le  u s tan o v en í § 1746 a násl. zá k o n a  č. 89 /2012  S b ., O b čan ský
zákon ík ,

mezi

/ / > ' .

1. Č eská republika - Úřad pro civilní letectví 
S íd lo: Letiště Ruzyně, Praha 6 ,1 6 0 0 8  
IČO: 48134678
Zastoupená: I.............................., generálním  ředitelem 
bankovní spojení: 
č ís lo  účtu:
(dále jen  „O bjednatel")

G ating Services, a.s.
se sídlem : Sokolovská 366/84, Praha 8  -  Karlín, PSČ 186 00 
zastoupen: Ing. Danem Ježem , členem  představenstva 
IČO: 28999894 
DIČ: CZ28999894
bankovní spojení: ............................. 
(dá le  jen  „Poskytovatel")

Čl.l
Účel sm louvy

1) Účelem  této servisní sm louvy (dále jen „Sm louva") je  určení a defin ice závazku sm luvních stran ve sm yslu 
poskytování servisních činností Poskytovate lem  pro potřeby O bjednatele, a to ze jm éna časové a věcné 
vym ezení způsobu provádění servisních č inností Poskytovatelem , s tanovení předm ětu a rozsahu 
serv isn ích činností, určení ceny těch to  č inností a způsobu je jí úhrady O bjednate lem  a vym ezení dalších 
náležitostí souvise jících s právy a povinnostm i sm luvních stran plynoucích z této sm louvy.

2) Vym ezení technického vybavení O bjednate le pro účely té to  Sm louvy je  uvedeno v Příloze č. 1 -  
Ka ta logový list (část Technické vybavení) té to  Sm louvy.

ČI. II
D efinice pojm ů

1) Servisní podpora je  služba, která zahrnu je  postupně jeden nebo v íce způsobů podpory. Vym ezení serv isní 
podpory pro účely té to  Sm louvy je  uvedeno v  Příloze č. 1 -  Katalogový list (část Popis služby) té to 
Sm louvy.

2) M ísto instalace je  pracoviště, kde je  instalováno podporované program ové nebo technické vybavení nebo 
jeho  část.

3) Servisní pracoviště Poskytovatele provádí všechny serv isn í úkony sm ěřující k rychlém u odstranění 
z jištěných potíží a k za jištění provozuschopnosti podporovaného program ového nebo, technického 
vybavení v  rozsahu a způsobem  určeném  ustanovením i sm louvy.

4) Nahlášení požadavku na serv isní podporu je úkon, kterým  kontaktní pracovník O bjednate le sdělí 
serv isním u pracovišti Poskytovatele, že nasta ly provozní potíže podporovaného vybavení, které není 
m ožné vyřešit silam i O bjednatele, a kterým  proto žádá serv isn í pracoviště Poskytovatele o poskytnutí 
serv isn í podpory. Vym ezení m echanism ů servisní podpory jsou  uvedeny v  Příloze č. 1 -  Katalogový list 
(část SLA param etry) této Sm louvy.

5) O dezva je  první reakce serv isn ího pracoviště Poskytovate le na požadavek O bjednate le na poskytnutí 
serv isní podpory, která  sm ěřuje ke z jiš tění příčin oznám ených provozních potíží.

6) Zprovoznění technického vybavení je  uvedení techn ického vybavení do stavu, ve kterém  vykazuje 
provozní v lastnosti specifikované výrobcem .

7) Servisní zásah je  označení činností, které sm ěřují k odstranění oznám ených provozních potíží 
podporovaného program ového vybavení nebo ke zprovoznění podporovaného technického vybavení a



vykonává je  pracovník servisního pracoviště Poskytovatele buď  vzdá leně (vzdáleným  přístupem ) nebo 
osobně (v m ístě instalace)

ČI. III
Určení typu servisní podpory a záruční podm ínky

1) Poskytovatel se zavazuje poskytovat O bjednateli typ serv isní podpory na techn ické  vybavení 
specifikované v  Příloze č. 1 -  Katalogový list (část Technické vybavení), a to v  rozsahu uvedeném  v  Příloze 
č. 1 -  Katalogový list (část Popis služby) té to  Sm louvy.

2) Na prováděné práce se vztahuje záruční doba 6 m ěsíců od převzetí.

3) P ráce prováděné v  rám ci záruk a garancí poskytovaných dodavatelem  na jím  dodaná zařízení nebudou 
započítávány do hodin odpracovaných v  rám ci paušálu. (Budou tedy zdarm a dle záručních podm ínek.) 
Pokud záruku resp. garanci na zařízení resp. s lužby poskytuje tře tí s trana bude o provedení těchto  prací 
dle záručních resp. garančních podm ínek požádána tato třetí strana. P ráce prováděné v  rám ci záruk a 
garancí budou uvedeny v  sam ostatném  pracovním  výkazu řádně označeném  jako  „G arance"

ČI. IV.
Čas, m ísto a způsob plnění

1) M ístem  poskytnutí s lužeb dle této Sm louvy jsou prostory Objednatele, popřípadě jiné  prostory dohodnuté 
mezi O bjednate lem  a Poskytovatelem  (Sídlo: Letiště Ruzyně, 160 08 Praha 6 ;  oblastní kance lá ř Morava: 
P rotzkarova 5 1 ,6 8 6  01 Uherské Hradiště).

2) V případě, že pro poskytnutí přís lušné s lužby není nezbytná osobní přítom nost pracovníků Poskytovatele, 
m ohou být s lužby d le této Sm louvy provedeny na dálku form ou vzdá leného připojení nebo vzdálené 
konzultace.

3) Poskytovate l je  oprávněn k plnění služeb dle té to  Sm louvy na jm out tře tí osoby (subdodavate le) 
s požadovanou kvalifikací.

4) Č asy pro plnění služeb dle této Sm louvy ze strany Poskytovatele jsou upraveny v Příloze č. 1 -  Katalogový 
list (část SLA  param etry) té to Sm louvy.

5) Podm ínky pro hlášení závad jsou uvedeny v  P říloze č. 1 -  Katalogový list (sekce S LA  param etry Helpdesk) 
té to  Sm louvy.



ČI. VI.
Součinnost sm luvních stran

1) O bjednate l se zavazuje seznám it pracovníky Poskytovate le prokazate lným  způsobem  s přís lušným i 
vnitřním i norm am i a sm ěrnicem i O bjednatele, je jichž  znalost a dodržování Poskytovatelem  považuje 
O bjednate l za nezbytné pro p lnění té to sm louvy, a učin it taková opatření, aby při poskytování servisní 
podpory byla m in im alizována m ožnost neúm yslného porušení ustanovení těchto vnitřních norem  a 
sm ěrnic O bjednate le ze s trany pracovníků Poskytovatele.

2) Poskytovatel se zavazuje, že pracovníci Poskytovatele budou při p lnění závazků, které vyp lýva jí z této 
sm louvy, dodržovat přís lušné vn itřn í norm y a sm ěrn ice O bjednate le, s nim iž O bjednatel pracovníky 
Poskytovate le prokazatelně seznám il.

3) O bjednate l se zavazuje vytváře t ze své strany podm ínky sm ěřu jící k m inim alizaci případných škod na 
technickém  vybavení O bjednate le vzniklých v souvislosti s prováděním  servisních zásahů, které může 
ovlivn it výhradně O bjednatel.

4) Poskytovatel odpovídá za škody na technickém  vybavení O bjednate le, které prokazatelně způsobili 
pracovníci Poskytovatele.

5) V čl. VII. O bjednate l stanoví ja ko  kontaktní osoby dva odpovědné pracovníky O bjednatele. Tyto  kontaktní 
osoby budou oprávněny zastupovat O bjednatele u Poskytovatele při p lnění ustanovení té to sm louvy, a to 
i každá sam ostatně. O bjednate l se zavazuje v  případě zm ěn kontaktních údajů oznám it ty to  zm ěny 
neprod leně v  písem né podobě Poskytovateli.

6) Sm luvní s trany se zavazují, že kontaktní osoby si budou při p lnění ustanovení té to sm louvy poskytovat 
vzájem nou co nejúčinnější souč innost po celou dobu od nahlášení požadavku na servisní podporu až do 
uzavření serv isního případu a že budou dodržovat postupy specifikované tou to  sm louvou.

7) O bjednate l zajistí, aby  ze s trany  O bjednatele nebyly Poskytovateli č iněny překážky pro poskytování 
serv isní podpory. K tom u O bjednate l zejména:
• bude poskytovat pracovníkům  servisního pracoviště Poskytovate le podle je jich  pokynů po celou dobu 
řešení serv isn ího případu od nah lášení požadavku na serv isní podporu až do uzavření serv isn ího případu 
všechny požadované inform ace (i datové soubory, kopie obrazovek a výstupy příkazů apod.) a výsledky 
doporučených úkonů potřebné k d iagnostice příčin a řešení oznám ených provozních potíží 
podporovaného vybavení,
• um ožní pracovníkům  servisn ího pracoviště Poskytovate le vstup na přís lušné m ísto provedení serv isn ího 
zásahu a d le m ístních podm ínek jim  um ožní i vjezd do objektu a parkování vozid la po celou dobu trvání 
serv isn ího zásahu,
• za jis tí po celou dobu trvání serv isn ího zásahu dosažite lnost (případně fyzickou přítom nost) přís lušných 
kontaktních osob O bjednate le a případně i dalších potřebných odborných pracovníků v  m ístě instalace 
podporovaného vybavení a je jich  co nejúčinnější součinnost.

8) Poskytovatel se zavazuje k provádění řádné servisní podpory podporovaného technického vybavení dle 
specifikace v  Příloze č. 1 -  Kata logový list (část Technické vybavení) té to  sm louvy včas, v  term ínech a v 
rozsahu určených touto  sm louvou a je jím i příloham i, předepsaných výrobc i podporovaného zařízení, 
případně způsobem  obvyklým  na odpovídající odborné úrovni.

ČI. VII.
Kontaktní údaje

1) Kontaktním i osobam i O b jednate le  jsou následující osoby:

a) odpovědný pracovník: ...................
b) odpovědný pracovník: .................

2) Kontaktním i osobam i Poskytovate le jsou  následující osoby:

a) odpovědný pracovník: J ..................
b) odpovědný pracovník: ........................



1) Vzhledem  k veře jnoprávním u charakteru O bjednate le Poskytovatel výslovně prohlašuje, že je  s touto 
skutečností obeznám en a souh lasí se zveřejněním  sm luvních podm ínek obsažených v  této sm louvě v 
rozsahu a za podm ínek vyplývajících z příslušných právních předpisů, ze jm éna zákona.č. 137/2006 Sb., 
o veře jných zakázkách a zák. č. 106/1999 Sb., o svobodném  přístupu k in form acím , ve znění pozdějších 
předpisů.

ČI. IX.
O dpovědnost za škodu

1) Každá ze sm luvních stran nese odpovědnost za škodu v  rám ci p latných a účinných právních předpisů a 
té to  Sm louvy. O bě sm luvní s trany se zavazují vyvinou t m axim ální úsilí k p ředcházení škod a k m inim alizaci 
vzniklých škod.

2) Žádná ze sm luvních stran neodpovídá za škodu, která vznikla v  důsledku věcně nesprávného nebo jinak 
chybného zadání, které obdržela od druhé sm luvní strany. Žádná ze sm luvních stran není odpovědná za 
škodu vzniklou v  důsledku prodlení druhé sm luvní strany nebo v důsledku nastalých okolností vy lučujících 
odpovědnost

3) Sm luvní strany se zavazují upozorn it druhou sm luvní stranu bez zbytečného odkladu na vzniklé okolnosti 
vy lučující odpovědnost bránící řádném u plnění té to  Sm louvy. Sm luvní s trany se zavazují vyvinout 
m axim áln í úsilí k odvrácení a překonání okolností vy lučujících odpovědnost.

ČI. X.
Sankční u jednání

1) V  případě nedodržení doby odezvy nebo jiných  dohodnutých term ínů Poskytovatelem  k jednotlivém u 
případu se sm luvn í strany dohodly na sm luvní pokutě ve výši 100,- Kč za každou i započatou hodinu 
prodlení s tím , že nejvyšší částka takovéto  sm luvní pokuty nepřesáhne částku odpovídající sm luvní pokutě 
za pět dní. Tu to  sm luvní pokutu zap la tí Poskytovatel O bjednateli.

2) V  případě, že O bjednatel neum ožní pracovníkům  servisního pracoviště Poskytovatele zahá jit servisní 
zásah v  předem  dohodnutém  term ínu, zaniká právo O bjednate le na sm luvn í pokutu podle čl. V lil. odst. 1 
té to  sm louvy. O bjednatel uhradí Poskytovateli prokazate lné náklady, které  Poskytovateli v  souvislosti s 
tím vznikly.

3) V případě, že O bjednate l je  v  prodlení s úhradou faktury, je  povinen uhrad it Poskytovateli úrok z prodlení 
ve výši 0,03 % z dlužné čás tky  za každý den prodlení. Tento  úrok z prodlení zaplatí O bjednatel 
Poskytovateli.

4) V případě, že O bjednatel je  v  prodlení s úhradou faktury, Poskytovatel na tuto skutečnost upozorní 
písem ným  sdělením  kontaktní osoby O bjednate le a současně kontaktní osobu zastupující sm luvní stranu 
O bjednatele.

5) Poskytovatel je  po dobu prodlení O bjednatele s uhrazením  faktury  oprávněn pozastavit p lnění podle této 
sm louvy (není povinen poskytovat O bjednateli s lužby podle ustanovení té to  sm louvy). Poskytovatel sdělí 
p ísem ně kontaktním  osobám  uvedeným  v  čl. VII. té to  sm louvy term ín, ke kterém u pozastavuje plnění 
podle této sm louvy a následně po uhrazení d lužné částky O bjednate lem  sdělí term ín převzetí úhrady, ke 
kterém u končí pozastavení p lnění dle té to  sm louvy. Poskytovatel není a nem ůže být po dobu pozastavení 
plnění v  prodlení.

6) Sm luvní pokuty a úrok z prodlení jsou  splatné do 30 dnů od doručení je jich  vyžádání oprávněnou sm luvní 
stranou straně povinné. P latby budou provedeny bezhotovostním  bankovním  převodem  na účet 
oprávněné sm luvn í strany.

7) Sm luvní pokuta podle čl. X. té to  sm louvy se uplatňuje vedle práva na náhradu škody, která vzn ikla  druhé 
sm luvní straně porušením  této sm louvy. Právo požadovat náhradu skutečné škody není zaplacením  
sm luvní pokuty dotčeno.



plnění předm ětu Sm louvy, popisem  je jich činností, počtem odpracovaných hodin. Poskytovatel je  povinen 
před ložit výkaz nejpozději do 5 pracovních dnů po skončení přís lušného období.

2) O bjednate l je  povinen sdě lit Poskytovateli případné výhrady k výkazu vyhodnocení s lužby i k sam otném u 
p lnění nejpozději do 5 pracovních dnů po obdržen í výkazu d le čl. XI. odst. 1 té to Sm louvy, v  opačném  
případě se výkaz považu je  za akceptovaný.

Čl. XII.
U končení sm louvy

1) Sm louva se uzavírá s p la tností na dobu neurčitou.

2) P latnost sm louvy lze ukončit písem nou dohodou podepsanou oprávněným i zástupci obou sm luvních 
stran.

3) K terákoliv ze sm luvn ích stran může od této sm louvy odstoup it z důvodu podstatného porušení povinností 
vyplývajících z té to  sm louvy. Za podstatné porušení podm ínek sm louvy sm luvní s trany považují:

a. neposkytnutí serv isn í podpory Poskytovatelem  po řádném  nahlášení požadavku O bjednatelem ,
b. nedodržen í doby odezvy nebo jiných dohodnutých term ínů Poskytovatelem  o v íce než 5 dnů,
c. bezdůvodné přerušení prací na servisním  případu Poskytovatelem ,
d. opakované nesplnění závazku O bjednate le poskytnout Poskytovateli souč innost při plnění 

ustanovení té to  sm louvy i přes písem né upozornění doručené O bjednateli,
e. opakované neuhrazení fakturované částky O bjednate lem  do 30 dnů ode dne splatnosti 

přís lušného řádně doručeného daňového dokladu.

4) Sm luvní strana je  oprávněna od sm louvy odstoup it ve lhůtě 30 kalendářních dnů ode dne, kdy se o 
podstatném  porušení povinností dozvěděla, nejpozději však do 6 měsíců ode dne kdy k podstatném u 
porušení povinností došlo. O dstoupení nabývá účinnosti dnem  prokazate lného doručení jeho  písem ného 
vyhotovení druhé sm luvn í straně.

5) K terákoliv ze sm luvn ích stran je  oprávněna sm louvu vypovědět, a to  i bez udání důvodu. Výpovědní lhůta 
č in í 30 kalendářních dnů a začíná běžet první den následující po dni, kdy bylo písem né vyhotovení 
výpovědi prokazate lně doručeno druhé sm luvní straně.

Čl. XIII.
Závěrečná ustanovení

1) Tato sm louva m ůže být m ěněna jen  form ou písem ných, vzestupně číslovaných dodatků podepsaných 
oprávněným i zástupci obou sm luvních stran.

2) Vztahy sm luvních stran výslovně touto sm louvou neupravené se řídí občanským  zákoníkem

3) N edílnou součástí té to Sm louvy je  Příloha č. 1 -  Katalogový list.

4) Tato sm louva byla sepsána ve dvou vyhotoveních, z nichž každé m á povahu originálu. Pro každou sm luvní 
stranu je  určeno jedno vyhotovení této sm louvy.

5) Tato sm louva nabývá p latnosti dnem podpisu oprávněným i zástupci obou sm luvních stran.

6) Sm luvní strany prohlašují, že  si sm louvu přečetly, že tato byla sepsána na základě je jich  pravé a svobodné 
vůle, nikoli v  tísni a za nápadně nevýhodných podm ínek, a na důkaz toho  připojují své podpisy.

Za Poskytovatele:

(2)

Za O bjednatele:

V



P řílo h a  č . l  -  K a ta lo g o v ý  lis t

Katalogový list

Typ KL Paušální

Kód HW -010

Název Podpora HW  D ragon Intrusion Detection System  /  Intrusion Prevention System

Technické vybaveni

1x SN S-TAG -LPA 
1x SN S-TAG -H PA 
1x D SIPA7-FE100-TX

1x NM S-AD V-50 
1x D SEM S7-M E 
1x DSNSS7-G E
13x DSHSS7-1 -LIC

• R ekonfigurace bezpečnostního HW dle potřeb zadavate le
• Konfigurace přístupů pro hosty a konference
• Vým ěna a rekonfigurace vadného HW  na poslední znám ou konfiguraci do 4 hodin od 

nahlášení (náhradní d íly  jsou  v  ceně služby)

i Popis služby
• Zálohování konfigurace NAC m im o lokality ÚCL
• Zálohování konfigurace IPS m im o lokality ÚCL
• Zá lohování konfigurace SIEM  m im o lokality ÚCL
• Řešení bezpečnostních riz ik na úrovni hardware
• Poskytování služeb HelpDesk
• C elkový odhad pracnosti jsou 3člověkodny měsíčně

Akceptace
služby

Poskytovatel zpracu je  a předloží O bjednate li ke schválení polo le tně výkaz vyhodnocení služby 
údržby a podpory systém u, kde budou uvedeny osoby, které se podíle ly na p lnění předm ětu 
Sm louvy, popisem  je jich  činností, počtem  odpracovaných hodin. Poskytovatel je  povinen předložit 
výkaz nejpozději do 5 pracovních dnů po skončení přís lušného období.

Rozsah j 
zaručeného

Podpora HW  Dragon Intrusion Detection System  /  Intrusion Prevention System  - 24 x 7

provozu
služby H E L P D E S K - 24 x 7

Kvalita tivní
ukazatele
(SLA) V iz tabu lky



Param etr (jednotka) Popis H odnota

Dostupnost s lužby m ěsíční 
(v %)

v  % vyjádřený skutečný čas d isponib ility aplikace na 
daném  zařízení uživatele ve vztahu k celkovém u 

efektivním u fondu pracovní doby za určenou časovou 
jednotku

99%

Max. Doba jednoho výpadku 
služby 

(v hodinách)

v  hodinách vyjádřený čas, který je  m axim álně 
p řípustný pro obnovení výpadku (nefunkčnosti) s lužby 

od doby nahlášení incidentu
4

SLA p a ra m e try -H E L P D E S K  !

Param etr (jednotka) Popis H odnota

Doba reakce HD - 
Telefon (v hodinách)

Dobou reakce se m yslí čas, který uplyne od 
nahlášení Incidentu /  Servisního požadavku 

O bjednate lem  do jeho  přijm utí Poskytovatelem

1

Doba reakce HD -  mail 
(v hodinách)

Dobou reakce se m yslí čas, který uplyne od 
nah lášení Incidentu / Servisního požadavku 

O bjednate lem  do jeho  přijm utí Poskytovatelem
1

Doba vyřešení 
(v hodinách)

Dobou vyřešení se m yslí čas, který uplyne od 
akceptace Incidentu /  Servisního požadavku do doby 
vyřešení Incidentu / Servisního požadavku. Do času 
odezvy není započítáván čas čekání na součinnost 

O bjednate le  nebo dodavate le O bjednatele.

3

_____________________
Vym ezující podm ínky

Počet uživatelů Skupina uživatelů

250 Nevyplněno

M ěření dostupnosti

V  případě výpadku s lužby dodavatel vyho toví report, který bude zaslán objednateli.

VII


