HRADEC KRALOVE

STATUTARNI MESTO HRADEC KRALOVE. CESKOSLOVENSKE ARMADY 408. 50? 00 HRADEC KRALOVE

SMLOUVA
O POSKYTOVANI SLUZEB TECHNICKE PODPORY
PROVOZU Service Desk

€. Poskytovatele: 80512-2

Smluvni strany:

1. Objednatel: Statutarni mésto Hradec Kralové
Sidlo: Ceskoslovenské armady 408, 502 00 Hradec Kralové
Jednajici: MUDr Zdenék Fink, primator mésta
IC - 00268810
DIC: Cz00268810

Bankovni spojeni:  Komercni banka, a s., poboCka Hradec Kralové
¢. uctu: 426511/0100

Kontakt: Mgr. Denisa Netolicka, vedouci odboru vnitfnich sluzeb
Ing. Martin HoleCek, vedouci oddéleni IT

(dale jen ,Objednatel")

a
2. Poskytovatel: ALC, spol. s r.o. 5 3
Sidlo: Hlohova 1455/10, 591 01 Zdar nad Sazavou, Ceska republika
Jednajici: Ing. Radek Grodl, jednatel spoleCnosti
IC : 25 561 561
DIC: CZ25561561

Bankovni spojeni: -
Zapsan 12. 04 1999 v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Brné pod
spisovou znackou C 33290

(dale jen ,Poskytovatel')

uzaviraji nize uvedeného dne, mésice a roku podle 8 269 odst. 2 zak. ¢. 513/1991 Sb.,
obchodni zakonik, ve znéni pozdéjSich pfedpisu, tuto Smlouvu o poskytovani sluzeb
technické podpory provozu Service Desk (dale jen ,Smlouva"):

.
Uvodni ustanoveni

Strana ! (celkem 22)



Statutarni organy (pfip. osoby opravnéné k podpisu Smlouvy) uvedené v zahlavi
Smlouvy prohlaSuji, Ze jsou opravnény v souladu s obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy
a vnitfnimi predpisy pfislusné smluvni strany podepsat bez dalSiho tuto Smlouvu.
Poskytovatel prohlaSuje, Ze ma& vSechna podnikatelska opravnéni potfebna k realizaci
této Smlouvy.

Smluvni strany prohlaSuji, Ze (daje uvedené v preambuli Smlouvy jsou v souladu
s pravni skutecnosti v dobé uzavreni Smlouvy.

v

Poskytovatel se zavazal ve smlouvé o dilo ¢. 80512-1 realizovat vefejnou zakazku
.Service Desk" v plném rozsahu ureném zadanim Objednatele - Vyzvou k podani
nabidek ¢. MMHK/205877/2011 ze dne 12. 12. 2011 (déale téz jen ,Vyzva“) a v plném
souladu s nabidkou Poskytovatele ze dne 17. 1. 2012. Oba uvedené dokumenty jsou
pfilohami této Smlouvy. V pfipadé, Ze by byla nabidka zhotovitele v nékterem misté
v rozporu se zadavacimi podminkami, maji pfednost zadavaci podminky pfed nabidkou.

Tato Smlouva se uzavird za UCelem poskytovani sluZzeb technické podpory provozu
aplikace Service Desk (déale jen ,Sluzby*), kterou Poskytovatel dodal Objednateli v rdmci
vySe uvedené smlouvy o dilo ¢. 80512-1.

II.
Predmét Smlouvy

Predmétem této Smlouvy je plnéni SluZzeb uvedenych v Pfiloze ¢ 2 této Smlouvy -
.Katalogovy list sluzby Technicka podpora Service Desk" v€etné souvisejicich vybranych
ustanoveni Prilohy ¢. | - ,Minimélni pozadavky na funkcionalitu Service Desk". Obé tyto
pfilohy jsou nedilnou soucésti této Smlouvy.
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1.

Podklady pro realizaci pfredmétu smlouvy
Podklady pro realizaci pfedmétu této smlouvy:
1.1 Vyzva Objednatele k podani nabidek ¢.j. MMHK/205877/2011 ze dne 12. 12.2011

v€etné vSech priloh a dodate€nych informaci k ni.

1.2 Nabidka Zhotovitele ze dnél7. 1.2012
Zhotovitel prohlaSuje, Ze kopie vSech dokumentu uvedenych v odst. 1 tohoto ¢lanku méa
ke dni podpisu smlouvy k dispozici. Tyto dokumenty jsou pfilohami smlouvy, nejsou vSak
se Smlouvou svazany a ani jako priloha ocislovany.
Zhotovitel se zavazuje, ze veSkeré podklady pouzije vyhradné pro potfeby plnéni
této Smlouvy a podklady nepouzije k Zadnym jinym uceltm.

V.
Doba a misto plnéni

Termin zahajeni poskytovani sluzeb dle této Smlouvy je den protokolarniho predani a
prevzeti dila Objednatelem dle Smlouvy o dilo €. 80512-1 na realizaci vefejné zakazky s
nazvem ,Service Desk" uzaviené mezi Objednatelem a Poskytovatelem, t. dnem
podpisu pfedavaciho protokolu dle &l. VII. odst. 6 smlouvy o dilo ¢. 80512-1.

Tato Smlouva se uzavird na dobu neurcitou, s moznosti ukonceni dle ¢lanku XIV této
Smlouvy.

Terminy plnéni sluzeb dle ¢lanku Il. této Smlouvy jsou dany parametry sluzeb

uvedenymi na katalogovém listu sluzby v pfiloze ¢. 2 této Smlouvy, ktera je nedilnou
soucasti této smlouvy.
Poskytovatel neni v prodleni s plnénim této Smlouvy a neodpovidd za Skody timto

zpUsobené, pokud neplnéni smluvnich povinnosti je zplisobeno vy$si moci ve smyslu &l.
X této Smlouvy.
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Mistem pInéni této Smlouvy je sidlo Objednatele uvedené v zahlavi této Smlouvy.

V.
Cena za prfedmét Smlouvy
Strany se dohodly, Ze cena za pfedmét pinéni dle ¢lanku II. této Smlouvy Cini:

1.1. Cena za predmét pInéni dle Clanku Il. této smlouvy (tj. sluzeb A, B. C, D, E. bez

tzv. Ostatnich sluzeb - sluzby F, blize specifikovanych v pfiloze €. 2 této
Smlouvy) je stanovena jako cena pausalni a Cini ro¢né:

CENA DEZ DPH ..o 56 435.-K¢
DPH 2000 .o 11.287,-K¢
cena VCEtNE DPH.....coovviiie e 67.722,-K¢

1.2. Cena za poskytovani tzv. Ostatnich sluzeb (tj. sluzeb F, blize specifikovanych
v priloze ¢. 2 této Smlouvy) je stanovena hodinovou sazbou, ktera cini 1200,-
K&/€lovékohodina bez DPH  Sluzby budou poskytovany na zakladé
jednotlivych objednavek objednatele.

Poskytovatel jako platce DPH pripoCitava k cené za realizaci pfedmétu plnéni dle této
smlouvy daf z pfidané hodnoty ve vySi 20 %. Pokud dojde ke zméné sazby DPH v dobé
uskutecnéni zdanitelného plnéni, je Poskytovatel opravnén uctovat DPH v procentni
sazbé odpovidajici zakonné Upravé ucCinné k datu uskutecnéni zdanitelného plnéni.
V pfipadé takové zmény DPH neni tfeba uzavirat dodatek ke Smlouvé, postacuje
pisemné oznameni Poskytovatele o takové zméné.

Cena za pfedmét plnéni dohodnuta v €. V. odst. | je cenou Uplnou, kone€nou a
zavaznou. Poskytovatel prohlaSuje, Ze tyto ceny zahrnuji veSkeré jeho naklady
souvisejici s realizaci pfedmétu této Smiouvy.

ZvySeni dohodnuté ceny je mozné pouze pfi zméné sazby DPH v dobé uskutecnéni
zdanitelného pInéni, a to pouze o toto zvySeni DPH.

VL.
Platebni podminky, evidence poskytnutych sluzeb

Objednatel nebude poskytovat zalohovou platbu.
Cena za pfedmét pInéni dle této smlouvy bude hrazena Objednatelem na zakladé faktur
vystavenych Poskytovatelem, a to nasledujicim zpUsobem:

- Sluzby poskytnuté v pribéhd kazdého kalendainiho mésice po dobu trvani této
Smlouvy bude Poskytovatel evidovat formou vykazu, ktery bude generovan Help
Deskem (zde i v dalSim se terminem ,Help Desk" rozumi helpdeskova aplikace
vedena Poskytovatelem na jeho webu) a bude pribéZzné k dispozici opravnénym
zastupcm obou smluvnich stran. Tento vykaz musi byt prikazny a
nezpochybnitelny. Tento vykaz pfiklada Poskytovatel k faktufe a musi zné&j byt téz
zfejmé, jak Poskytovatel plnil vS8echny parametry sluzby uvedené na jejim
katalogovem listu v popisu tfid sluzby.

- Cena za tyto sluzby se fakturuje Ctvrtletng, a to vzdy zpétné za predchozi kalendarni
Ctvrtleti. Pokud termin zahajeni poskytovani sluzeb dle ¢lanku IV. odst. 1. této
Smlouvy nebude totozny s prvnim dnem kalendafniho Ctvrtleti, fakturuji se Sluzby za
toto prvni neupiné Ctvrtleti pomérnou Castkou za prislusny pocet kalendarnich dni z
ceny uvedené v ¢l. V. odst. 1. této Smlouvy. Pomérné vyhodnoceni splnéni
parametru sluZzeb se v takovémto pfipadé provede pfiméfené po vzdjemné dohodé
obou smluvnich stran. Cena dle ¢l. Vodst. | bod 12 této smlouvy bude
Poskytovatelem fakturovana dle skutecné poskytnutych sluzeb - pocet hodin kréat
hodinova sazba



- Poskytovatel bude Vykaz pfedkladat Objednateli vzdy do péti (5) pracovnich dnu po
skonceni daného kalendarniho &tvrtleti k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé
Objednatele - vedoucimu pracovnikovi IT. Opravnéna osoba Objednatele je povinna
do péti (5) pracovnich dnu od doruCeni pfislusného Vykazu Poskytovatelem tento
potvrdit ¢i k nému pisemné sdélit své vyhrady. V pfipadé vyhrad Objednatele zjedn&
Poskytovatel neprodlené napravu a predlozi Objednateli ke schvaleni korigovany
Vykaz.

3. Faktura bude vZzdy obsahovat Cislo faktury, specifikaci poskytnuté sluzby a datum
jejiho poskytnuti Objednateli, nazev, sidlo a DIC Objednatele, néazev, sidlo a DIC
Poskytovatele, den odeslani faktury, oznaceni penézniho Ustavu a GCtu. na ktery ma
byt placeno, vyznaCeni dne splatnosti, fakturovanou Castku s DPH a bez DPH.
Faktura musi dale obsahovat Cislo smlouvy Objednatele a Cislo i nazev vefejné
zakazky, na zakladé které byla uzaviena tato Smlouva. Jeji pfilohou bude Vykaz (dle
odst. 2 tohoto ¢lanku) schvaleny opravnénou osobou Objednatele.

4. Splatnost faktury je 21 dni od jejiho doru€eni Objednateli. Faktura se povaZuje za
uhrazenou okamzikem odepsani fakturované Castky z U¢tu Objednatele ve prospéch
Uctu Poskytovatele

5. Jestlize faktura nebude obsahovat veSkeré Gdaje vyZzadované zavaznymi pravnimi
predpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ni budou uvedeny nespravné udaje (s
uvedenim chybéjicich néleZitosti nebo nespravnych (daji) nebo nebude doloZena
Vykazem schvalenym opravnénou osobou Objednatele, je Objednatel opravnén tuto
fakturu doporucené ¢&i osobné (prostfednictvim zameéstnance Objednatele) vratit
Poskytovateli. Faktura musi byt vracena do data jeji splatnosti. Do doby, nez je
vystavena nova faktura s novou lhutou splatnosti, neni Objednatel v prodleni
s placenim pfrislusné faktury. Po vraceni faktury je Poskytovatel povinen vystavit
novou fakturu se spravnymi nalezitostmi. Splatnost nové vystavené faktury je rovnéz
21 dnu od jejiho doruceni Objednateli.

6. Veskeré platby budou probihat vyhradné v CZK a rovnéz veskeré cenové Udaje
budou uvedeny v této méné.

VII.
Realizace Sluzeb

1. Hla3eni incidentu (nebo poZadavku) v rdmci poskytovanych Sluzeb probiha vzdy
nasledujicim zpdsobem:

- detekuje-li vznikly incident Poskytovatel, je vzdy povinen incident okamZzité
zaevidovat do Help Desku a soucCasné informovat o jeho vzniku e-mailem
opravnéné pracovniky Objednatele ve vécech technickych, a to na adresy
dle c&lanku VIil odst. 1 této Smlouvy. Poru3eni téchto povinnosti je povaZzovano
za zavazné poruseni Smlouvy.

- detekuje-li vznikly incident opravnény pracovnik Objednatele, je povinen incident
zaevidovat do Help Desku (pokud je funk¢ni), v urgentnich pfipadech muze o
incidentu informovat Poskytovatele telefonicky nebo e-mailem. V pfipadé
telefonického nebo e-mailového nahlaSeni incidentu Objednatelem tento incident
do Help Desku zaeviduje Poskytovatel.

- Pozadavky na sluzby ,F Ostatni sluzby" dle Katalogového listu sluzby v pfiloze
¢. 2 této Smlouvy eviduje do Help Desku opravnény pracovnik Objednatele.

2. ZpUsob prevzeti vyfeSeného incidentu (nebo poZadavku) v ramci poskytovanych
Sluzeb Objednatelem probiha vzdy nasledujicim zplsobem:

povéfeny pracovnik Poskytovatele informuje opravnéné pracovniky Objednatele,
Ze incident (at' jiz nahlaSeny Objednatelem nebo identifikovany Poskytovatelem a
zaevidovany do Help Desku Poskytovatelem) je vyfeSen (nebo uvede, zda bylo
pouZzito nahradni feSeni, pokud je pfipustné, a jaké) nebo pozadavek (nahlaSeny
Objednatelem) je hotov, a to zapisem do Help Desku a soucasné mailem na



adresy opravnénych pracovniku Objednatele ve vécech technickych dle ¢lanku
VIil. odst. 1 této Smlouvy.

- Opravnény pracovnik Objednatele ve vécech technickych bez zbytecného
odkladu ovéfi (vzdalenym pfistupem nebo osobné dle vlastni Uvahy a charakteru
sluzby), zda

o sluzba, které se incident tykal, je plné dostupna s minimalné stejnymi
parametry (specifikovanymi v Pfiloze €. 2 Smlouvy) jako pfed vznikem
incidentu.

o incident (pozadavek) byl vyfeSen ve stanovené dobé odstranéni zavady
(vyreSeni pozadavku)

- O téchto skuteCnostech uvede opravnény pracovnik Objednatele ve vécech
technickych zaznam do Help Desku.

-V pfipadé, Ze Objednatel pozaduje soucinnost pfi problémech s integracemi
Service Desk s aplikacemi tfetich stran, informuje o této skuteCnosti
Poskytovatele zapisem do Help Desku a souCasné e-mailem na adresu
opravnéného pracovnika Poskytovatele uvedenou v clanku VIil. odst. | této
Smilouvy. Incident se povaZzuje za vyfeSeny na strané Poskytovatele, pokud
sluzba, které se incident tykal, je plné dostupna s minimalné stejnymi parametry
jako pfed vznikem incidentu. Prfipadné feSeni problému s integracemi Service
Desk s aplikacemi tfetich stran, které nejsou na strané Poskytovatele, se do
stanovené doby odstranéni zavady nezapocitava.

Cely proces feSeni incidentu musi probé&hnout v souladu s pravidly uvedenymi
v RACI matici katalogového listu dané sluzby.

-V pfipadé nefunknosti aplikace Help Desk je moZno pouZit e-mail nebo telefon
s tim, Ze informace budou do Help Desku doplnény bezprostfedné po obnoveni
jeho funkénosti.

Vilil.
Prava a povinnosti smluvnich stran
1. Opravnénymi pracovniky Poskytovatele pro realizaci této Smlouvy jsou:
- ve vécech smluvnich:

Opravnénymi pracovniky Objednatele pro realizaci této Smlouvy jsou

- ve vécech smluvnich (nikoliv ale ve smyslu Cinit pravni akony):
Mgr. Denisa Netolicka, vedouci odboru vnitfnich sluzeb, tel 495 707 250

ve vécech technickych:
Ing Martin HoleCek, vedouci oddéleni IT, tel. 495 707 307

V pfipadé, Ze dojde ke zméné kontaktnich osob nebo kontaktnich Udajdi u nich
uvedenych, jako je e-mail apod., neni tfeba uzavirat dodatek ktéto smlouvé, postaci
pisemné oznameni o této zméné dorucené druhé smiuvni stran&, pro kterou je
uzivani téchto novych udajd zavazné od okamziku doruceni.

2. Objednatel se zavazuje spolupracovat se Zhotovitelem a poskytnout mu nezbytnou
soucinnost, potfebnou pro fadné pinéni dila podle této Smlouvy, zejména mu zajistit
vhodné organizacni podminky nezbytné pro plnéni pfedmétu Smlouvy vcetné
umoznéni vzdaleného pfistupu k Service Desk.

3. Poskytovatel je povinen dodrzovat po celou dobu pInéni pfedmétu této Smlouvy
platneé a Gcinné pravni pfedpisy a provadét veskera pInéni v souladu s platnym
pravnim fadem Ceské republiky.
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Poskytovatel je povinen poskytovat vSechny Sluzby podle této Smlouvy fadné a vcas,
podle pokynu Objednatele, pokud Objednatel takové pokyny d&, a s vynaloZzenim
nalezité odborné péce. Pfi poskytovani Sluzeb je Poskytovatel povinen upozorfiovat
Objednatele na nevhodnost jeho pokynu, které by mohly mit za nasledek dUjmu na
pravech Objednatele nebo vznik Skody.
Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady pfedané Objednatelem pro jiné Ucely
nez je poskytovani dodavek a Sluzeb podle této Smlouvy. Nejpozdéji do 15
pracovnich dnu po ukonCeni této Smlouvy je Poskytovatel povinen vratit Objednateli
veskeré podklady poskytnuté Objednatelem Poskytovateli ke splnéni jeho zavazku
podle této Smlouvy, a dale i veSkeré ostatni podklady a informace tykajici se
poskytovanych dodavek a SluZzeb nebo jinak nezbytné pro dalSi provoz IS
Objednatele.
Poskytovatel je opravnén k pInéni této Smlouvy pouZit pouze téch tfetich osob, které
jsou uvedeny v jeho nabidce na tuto zakazku jako subdodavatelé. PouZiti dalSich
tfetich osob k pInéni této Smlouvy je podminéno predchozim pisemnym souhlasem
Objednatele.
Poskytovatel postupuje pfi poskytovani Sluzeb samostatné pfi respektovani zejména:

- pravnich pfedpisu o bezpecnosti prace,

- technickych norem, vzorovych listu, technologii, vyrobnich pfedpisu

(receptur) a jinych zavaznych pokynu,

- pozadavku stanovenych k tomu opravnénymi organy.

- ostatnich zavaznych norem a obecné zavaznych pravnich pfedpisu
Objednatel je opravnén kontrolovat provadéni Sluzeb, a to kdykoliv po celou dobu
jejich poskytovani. Jestlize Objednatel zjisti, Ze Poskytovatel poskytuje Sluzby
v rozporu se Smlouvou, ma pravo poZadovat, aby Poskytovatel odstranil zjiSténé
vady a Sluzby provadél v souladu se Smlouvou. Poskytovatel vyslovné souhlasi
stim, Ze je Objednatel opravnén kontrolovat provadéni Sluzeb prostfednictvim treti
strany. Objednatel v takovémto pfipadé bude informovat Poskytovatele o identifikaci
této tfeti strany a Poskytovatel ji poskytne pfi kontrole stejnou soucinnost jako
Objednateli.
Poskytovatel se dale zavazuje upozornit Objednatele na vSechny okolnosti, které by
mohly vést pfi plnéni Smlouvy k omezeni bézné Cinnosti Objednatele.
Poskytovatel se zavazuje po celou dobu pInéni Smlouvy pribézné upravovat (v ramci
ceny Sluzeb) Service Desk tak. aby byl produkt v souladu s obecné zavaznymi
pravnimi predpisy Ceské republiky.
Poskytovatel neni opravnén postoupit prava a povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy
tfeti osobé bez pfedchoziho pisemného souhlasu Objednatele
Poskytovatel je opravnén pro poskytovani Sluzeb pouzivat vlastni hardwarové i
softwarové prostiedky pro UcCely Help Desku a pro GCely pfipadného
dohledového/management systému.
Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli béhem platnosti této smlouvy
veSkeré zmény API rozhrani dodaného software (pro vSechny Césti Service Desk)
nutného pro integraci s jinymi systémy (jeho datovy a funkéni model), které pfedal
Objednateli v ramci pInéni smlouvy o dilo na vytvofeni Service Desk ¢. 80512-1, a to
nejpozdéji 21 kalendarnich dnu pfed implementaci téchto zmén do IS.
Poskytovatel se zavazuje umoznit odpovédnym pracovnikiim Objednatele priib&zné
posuzovani funkcnosti a aktualnosti Service Desku a zapracovat jimi navrzena
opatfeni a pozadavky na odstranéni vad a nedostatku.
Poskytovatel prohlasuje, Ze je vyhradnim majitelem vSech autorskych prav spojenych
s produktem ALVAO Service Desk a ALVAO Asset Management, a Ze je opravnén
poskytovat Objednateli licence k pouzivani téchto produktu.
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Poskytovatel se zavazuje, Ze vyporada veskeré pripadné naroky autor( prislusnych
plnéni poskytovanych dle pfedmétu verejné zakazky; vicéi Objednateli tak nebudou
uplatnény Zadné naroky majiteldl autorskych prav ¢i jakékoli jiné naroky jinych tfetich
osob v souvislosti s uzitim dila (prdva autorska, prava pfibuznd pravu autorskému,
prdva patentova, prava k ochranné znadmce, prdva z nekalé soutéZe, prava
osobnostni Ci prava vlastnicka aj.).

Poskytovatel zajisti Objednateli pfistup k instalaénim souborlim s aktuélni verzi
systému na internetu www.alvao.cz.

Pfi zméné aktivatniho klice Zhotovitel neprodlené zaSle aktualni aktivacni kli¢
Objednateli na e-mail kontaktniho pracovnika ve vécech technickych.
Pred jakymkoli upgradem nebo prechodem na novou verzi produktu je Objednatel

povinen provést zalohu datovych souboru systému. Poskytovatel neruci za Skody na
datovych souborech systému v pfipadech, kdy Objednatel neprovedl predem jejich
zalohu.

IX.
PferuSeni a zastaveni poskytovani Sluzeb
Poskytovatel je opravnén na nezbytné nutnou dobu a v nezbytném rozsahu prerusit
poskytovani Sluzeb, jestlize:
poskytovani Sluzeb brani vyssi moc,

- pfi vyskytu vaznych skrytych prekadzek branicich fadnému poskytovani
SluZeb, o nichz Poskytovatel neveédél, nemohl védét, ani nemohl celou situaci
prfiméfenym zplsobem vyfesit tak, aby nemuselo byt preruseno poskytovani
Sluzeb

- dojde k zastaveni poskytovani Sluzeb rozhodnutim k tomu pfisluSného
statniho organu nikoliv z dlivod( na strané Poskytovatele

Prerusenim poskytovani Sluzeb z uvedenych ddvod( prestavaji dnem preruseni
béZet lhuty timto pferuSenim dotCené.

Objednatel je opravnén prikazat Poskytovateli preruSeni poskytovani Sluzeb na
nezbytné nutnou dobu a v nezbytném rozsahu, zejména jestlize:

- pracovnici Poskytovatele pfi praci porusi platné technické a bezpe€nostni
normy a predpisy,
by vadny postup Poskytovatele nepochybné vedl k podstatnému poruSeni
Smlouvy,

- je ohroZena bezpec€nost poskytovanych SluZeb, Zivot nebo zdravi pracovniku
nebo hrozi-li jiné hospodarské Skody.

X.
Vy3&Si moc
VyS8Si moci se pro potfeby této Smlouvy rozumi udalosti, které nastaly za okolnosti,
které nemohly byt odvraceny UCastniky této Smlouvy, které nebylo mozné predvidat a
které nebyly zplsobeny chybou nebo zanedbanim zadné ze smluvnich stran, jako
napf. valky, revoluce, poZzary, zaplavy, zemétifeseni, epidemie nebo dopravni
embarga. Vyssi moci neni nedostatek uredniho povoleni ani jiny zasah organu statni
moci v Ceské republice.

Nastane-li situace vy$8i moci, uvédomi pfislusny uCastnik této Smlouvy o takovém

v

hledat alternativni prostfedky pro spinéni Smiouvy.

Trva-li vy8Si moc déle nez 6 mésicu a nenajde-li Poskytovatel alternativni feSeni, ma
Objednatel pravo od Smlouvy odstoupit.


http://www.alvao.cz

.V takovém pfipadé ma Objednatel povinnost dosud pfijata plnéni si ponechat za
sjednanou uhradu a hledat alternativni feSeni ke spInéni Smlouvy s jinym partnerem.

XI.
Odpovédnost

Poskytovatel odpovida za to, Zze pfedmét plnéni bude mit vlastnosti stanovené touto
Smlouvou a jejimi pfilohami, a vSemi technickymi normami, které se vztahuji
k materialllm a pracim provadénym na zakladé této Smilouvy, jinak vlastnosti obvyklé,
a déle Ze bude pouzitelny ke smluvenému, jinak obvyklému Gcelu.

V pripadé, Ze Poskytovatel nezaCne s odstranovanim nahlaSenych vad v souladu
s parametry pfislusné sluzby, nebo tyto v souladu s parametry pfislusné sluzby
neodstrani, je Objednatel opravnén odstranit tyto vady sdm nebo prostfednictvim
tfetich osob, a to na naklady Poskytovatele.

XILl.
Ochrana informaci
Obé strany jsou povinny zajistit utajeni ziskanych dlvérnych informaci zplsobem
obvyklym pro utajovani takovych informaci, neni-li vyslovné sjednano jinak. Tato
povinnost plati bez ohledu na ukon€eni G&innosti této Smlouvy. Obé strany jsou
povinny zaijistit utajeni ddvérnych informaci i u svych zaméstnanctl, zastupcu, jakoZ i
jinych spolupracujicich tfetich stran a subdodavatelll, pokud jim takové informace
byly poskytnuty.
Pravo uZivat, poskytovat a zpfistupnit déivérné informace maji obé strany pouze v
rozsahu a za podminek nezbytnych pro fadné pInéni prav a povinnosti vyplyvajicich
z této Smiouvy.

Za davérné informace se bez ohledu na formu jejich zachyceni povazuji veskeré
informace, které nebyly dot€enou stranou oznaceny jako vefejné, které se tykaji
dot€ené strany nebo jim zajiStovanych ¢&innosti anebo informace, s nimiz je pro
nakladani stanoven pravnimi pfedpisy zvlastni rezim utajeni (zejména obchodni
tajemstvi, statni tajemstvi, bankovni tajemstvi, sluzebni tajemstvi). Déle se povazuji
za divérné informace takové informace, které jsou jako dlvérné vyslovné dotéenou
stranou oznaceny.

Za ddvérné informace se v Zadném pfipadé nepovazuji informace, které se staly
verejné pristupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti jejich ochrany, déale
informace ziskané na zakladé postupu nezavislého na této Smlouvé nebo druhé
strané, pokud je néktera ze stran schopna tuto skute€nost dolozit, a konecné
informace poskytnuté tfeti osobou, ktera takové informace neziskala poruSenim
povinnosti jejich ochrany.

Obé smluvni strany timto vyslovné souhlasi se zvefejnénim této Smlouvy.

Poskytovatel se vyslovné zavazuje zachovavat mi€enlivost o vSech datech ziskanych
nebo pfistupnych v informacnim systému Objednatele nebo i jinak, zejména o
osobnich udajich (dle zdkona €. 101/2000 Sb. o ochrané osobnich Udaju, ve znéni
pozdgjSich predpisu) a o bezpecnostnich opatfenich, jejichZz zvefejnéni by ohrozilo
zabezpeceni osobnich Gdajd. Poskytovatel pfedem zavaze miéenlivosti vSechny své
pracovniky i dalSi osoby, u kterych Ize pFedpokladat, Zze mohou v souvislosti
s plnénim Poskytovatele podle této Smlouvy pfijit do styku s osobnimi Gdaji vedenymi
Objednatelem. Povinnost mi¢enlivosti trva i po ukonceni platnosti této Smiouvy.

Obé strany se vyslovné zavazuji v rdmci plnéni této Smlouvy zajistit opatfeni k
ochrané dat uloZzenych v informacnim systému Objednatele pfed jejich poSkozenim,
ztratou nebo zcizenim a pfed neautorizovanym pfistupem k témto datum. Objednatel
je povinen predchazet ztraté, nebo poskozenim dat jejich zalohovanim.
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XIII.
Smluvni sankce

Poskytovatel se zavazuje zaplatit Objednateli smluvni pokutu v nasledujicich
pfipadech:

V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Sluzby s parametry,
jak jsou uvedeny v Pfiloze ¢. 2 této Smlouvy, zavazuje se zaplatit Objednateli
smluvni pokutu ve vysi:

20 % ceny za sluzby za kalendarni Ctvrtleti, a to vzdy pokud se kvalita této
sluzby nachazi tfikrat a vice béhem kalendarniho Ctvrtleti v daném roce v
intervalu parametru AMBER uvedeného v RAG matici pro max. dobu
odstranéni zavady nebo pro maximalni dobu realizace pozadavku (tj. pokud
se kvalita sluzby nachazi v intervalu parametru AMBER tfikrat a vice béhem
jednoho Ctvrtleti, vznika povinnost k Uhradé smluvni pokuty v uvedené vySi
pokazdé, kdy se kvalita sluzby v intervalu parametru AMBER nachazi, tzn.
pfi tfetim vyskytu v intervalu parametru AMBER, pfi Ctvrtém vyskytu, pfi
patém vyskytu ...),

40 % ceny za sluzby za kalendarni Ctvrtleti, a to vzdy pokud se kvalita této
sluzby nachazi dvakrat a vice béhem jednoho Ctvrtleti roku v intervalu
parametru RED uvedeného v RAG matici pro maximalni dobu odstranéni
zavady nebo pro maximalni dobu realizace poZadavku (tj. pokud se kvalita
sluzby nachazi v intervalu parametru RED dvakrat a vice béhem jednoho
ctvrtleti, vznik& povinnost k Ghradé smluvni pokuty v uvedené vysi pokazdé,
kdy se kvalita sluzby v intervalu parametru RED nachazi, tzn. pfi druhém
vyskytu v intervalu parametru RED. pfi tfetim vyskytu, pfi Ctvrtém vyskytu ..),
20 % ceny za sluzby za kalendarni Ctvrtleti, a to vZdy pokud se kvalita této
sluzby nachazi v intervalu parametru AMBER uvedeného v RAG matici pro
dobu dostupnosti sluzby béhem jednoho kalendérniho Ctvrtleti,

40 % ceny za sluzby za kalendarni Ctvrtleti, a to vZdy pokud se kvalita této
sluzby nachazi v intervalu parametru RED uvedeného v RAG matici pro
dobu dostupnosti sluzby béhem jednoho kalendafniho Ctvrtleti.

V pfipadé, Zze Poskytovatel bude v prodleni se zahajenim poskytovani Sluzeb dle
Pfilohy €. 2 této Smlouvy v terminu uvedeném v odst. 1. Clanku IV. této Smiouvy,
ma Objednatel pravo poZadovat po Poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 5 000,-
K¢ za kazdy zapocCaty den prodleni.

V pfipadé, Ze Poskytovatel poruSi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych v
¢l. Xl. této Smlouvy, muZe Objednatel poZadovat zaplaceni smluvni pokuty
50 000,- K& za kaZzdé takové poruseni.

V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost zaevidovat dle odst. 1 ¢lanku
VIl této Smlouvy kriticky a zavazny incident sluzby B a C dle Pfilohy ¢. 2 této
Smlouvy, ma Objednatel pravo pozadovat po Poskytovateli smluvni pokutu ve
vySi 1000,- KE za kazdé takové poruseni.

V pfipadé porusSeni zavazku Poskytovatele po celou dobu pInéni Smilouvy predkladat
Objednateli na vyzadani veskeré zmény pouzitych rozhrani, ma& Objednatel pravo
pozadovat po Poskytovateli smluvni pokutu 10 000,- K€ za kazdé takové poruSeni

V pfipadé poruSeni zavazku Poskytovatele byt pojiStén po celou dobu plnéni Smlouvy na
odpovédnost za 3kodu zplsobenou Poskytovatelem tfeti osobé& v minimalnim rozsahu
1 000 000,- K& (tedy zejména pfi zaniku pojiSténi nebo sniZeni jeho vySe plnéni pod
uvedenou hranici v pribéhu pInéni Smlouvy nebo nepfedloZeni na vyzadani pojistnou
smlouvu Objednateli k nahlédnuti) ma Objednatel pravo pozadovat po Poskytovateli
smluvni pokutu 10 000,- K¢ za kazdé takové poruseni

Poskytovatel se téz zavazuje uhradit Objednateli veSkeré naklady vzniklé

Objednateli tim, Ze byl Objednatel nucen FeSit stav vznikly prodlenim
Poskytovatele.



Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty podle této Smlouvy neni doten ani limitovan
narok Objednatele na ndhradu vzniklé Skody v pIné vysi.

V pfipadé prodleni Objednatele s platbou faktury dle ¢l. VI. uhradi Objednatel
Poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 0,035 % z dluzné Castky za kazdy den prodleni.

Kazda smluvni pokuta dle této Smlouvy bude uhrazena na zakladé faktury vystavené
opravnénou smluvni stranou. Splatnost této faktury je 21 dni od jejiho doruceni druhé
smluvni strané. Objednatel je vSak opravnén | bez predchoziho souhlasu
Poskytovatele tyto smluvni pokuty zapocist proti svym platbAm za Sluzby
poskytované Poskytovatelem dle této Smilouvy.

Smluvni strany nesou odpovédnost za zplsobenou Skodu v ramci platnych pravnich
predpisu a této Smlouvy. Smiluvni strany se zavazuji k vyvinuti maximalniho usili
k pfedchazeni Skodam a k minimalizaci vzniklych Skod.

Smluvni strany se zavazuji upozornit druhou smluvni stranu bez zbytecného odkladu
na vzniklé okolnosti vyluCujici odpovédnost branici fadnému plnéni této Smlouvy.
Smluvni strany se zavazuji k vyvinuti maximalniho Usili k odvraceni a pfekonani
okolnosti vylu€ujicich odpovédnost.

XIV.
MoZnost ukon&eni Smlouvy

Tuto Smlouvu Ize ukongit pisemnou vypovédi kterékoliv ze smluvnich stran, a to i bez
uvedeni ddvodd. Vypovédni Ihuta ¢ini 6 mésicl a zacin& bézet prvnim dnem mésice
nasledujiciho po meésici, ve kterém byla vypoveéd doruCena druhé smluvni strané.
V pfipadé ukonCeni smlouvy o poskytovani sluzeb technické podpory provozu
Service Desku je vSak Objednatel opravnén dilo. zejména software Service Desk, a
dalSi souvisejici produkty vyrobené nebo dodané poskytovatelem v ramci plnéni
smlouvy o dilo i nadale pro svoje potfeby, a to v rozsahu implementovaném do
prostfedi Objednatele ve verzi platné ke dni ukonCeni Smlouvy o poskytovani sluzeb
technické podpory Service Desk.

Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, Ze Poskytovatel

a) opakované nedodrzeni sjednané dostupnosti Service desku.
b) opakované nedodrzeni sjednané reakcni doby,

c) skuteCnost, Ze byly zadavatelem zjistény vady a nedostatky funkénosti
Service desku a uchaze€¢ ani po pisemném upozornéni zadavatele
nerespektoval navrzena opatfeni na odstranéni vad a nedostatkd,

d) poruseni povinnosti miCenlivosti a ochrany informaci (Cl. XII této Smlouvy).

Odstoupenim od smlouvy neni dotéen narok na nahradu Skody.

Kazda ze smluvnich stran je opravnéna pisemné odstoupit od Smlouvy:
pokud na majetek druhé smluvni strany byl prohldSen konkurz nebo povoleno
vyrovnani,
pokud navrh na prohlaSeni konkurzu byl zamitnut pro nedostatek majetku druhé
smluvni strany,
pokud druha smluvni strana vstoupi do likvidace,

-z divodd stanovenych Obchodnim zakonikem

Odstoupenim od Smlouvy se smlouva nerusi od pocatku, ale okamzikem doruceni
pisemného oznameni o odstoupeni druhé smluvni strané.

Odstoupenim od smlouvy neni dot€en narok objednatele na ndhradu Skody.

Ukonc€enim této Smlouvy nejsou dotCena ustanoveni tykajici se smluvnich pokut,
ochrany dlvérnych informaci a ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, z
jejichz povahy vyplyva, Ze maiji trvat i po skon&eni G€innosti této Smlouvy.
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V pfipadé odstoupeni od Smlouvy obé smluvni strany provedou inventuru
a vyuctovani dosud provedenych praci a vyporfadani vzajemnych zavazku plynoucich
ze Smilouvy.

V pfipadé pfedCasného ukonceni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na Uhradu
Sluzeb Ffadné provedenych v souladu s touto Smlouvu ke dni pfed€asného ukonceni
této Smlouvy.

XV.
Zavére€na ustanoveni

Tato Smlouva nabyva platnosti a ac€innosti dnem podpisu této smlouvy obéma
smluvnimi stranami.

Smlouva muZe byt ménéna pouze pisemnymi vzestupné Cislovanymi dodatky
podepsanymi opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.

Smiuvni strany prohlaSuji, Ze maji ke dni podpisu Smlouvy k dispozici veSkeré
dokumenty oznacené jako pfiloha Smlouvy.

Tato Smlouva se fidi pravnim fadem Ceské republiky. Smiuvni strany se dohodly, Ze
se tato Smlouva a pravni vztahy z ni vyplyvajici fidi ustanovenimi zak. ¢. 513/1991
Sh.. obchodni z&konik, ve znéni pozdéjSich pfedpisu.

Zhotovitel prohlasuje, Ze si je védom skute¢nosti, Ze podle ustanoveni 82 pism e)
zakona €. 320/2001 o finan¢ni kontrole ve vefejné spravé a o zméné nékterych
zakonu (zakon o financni kontrole) ve znéni pozdéjSich predpisu, je osobou povinnou
spolupdsobit pfi vykonu finanéni kontroly provadéné v souvislosti s Ghradou zboZzi
nebo sluzeb z vefejnych vydajd.

V pfipadé, Ze nékteré ustanoveni této smlouvy oddélitelné od jejiho ostatniho obsahu
je nebo se stane neplatnym nebo neuginnym, zlstavaji ostatni ustanoveni této
smlouvy platnd a u€innd Strany se zavazuji nahradit neplatné nebo neulcinné
ustanoveni této smlouvy ustanovenim jinym, plathym a acinnym, které svym
obsahem a smyslem odpovida nejlépe obsahu a smyslu ustanoveni plvodniho.

Spor, ktery vznikne na zékladé této Smlouvy nebo ktery s ni souvisi, se smluvni
strany zavazuji feSit pfednostné smirnou cestou pokud mozno do tficeti (30) dni ode
dne, kdy o sporu jedna smluvni strana uvédomi druhou smluvni stranu. Jinak jsou pro
feSeni sportl z této Smlouvy prislusné obecné soudy Ceské republiky.

Smluvni strany se dohodly, Ze jednacim jazykem pro veSkera plnéni vyplyvajici z této
Smlouvy je vyhradné jazyk Cesky.

Tato Smlouva je vyhotovena v Ceském jazyce ve Ctyfech stejnopisech s platnosti
originalu, z nichZ dva obdrzi Poskytovatel a dva Objednatel.

Nedilnou soucasti Smlouvy je Pfiloha ¢. 2 - Katalogovy list sluzby Technicka
podpora provozu Service Desk.

Smluvni strany prohlaSuji, Ze si tuto Smlouvu pfecetly, Ze s jejim obsahem souhlasi a
Ze tato je dlkazem jejich pravé a svobodné vile a nebyla sepséna ve stavu tisné ani
za jednostranné nevyhodnych podminek, a na dlkaz toho k ni pfipojuji své
vlastnorucni podpisy.

Seznam pfiloh:

Pfiloha €. 1 - Minimalni poZadavky na funkcionalitu Service Desk.
Pfiloha €. 2 - Katalogovy list sluzby Technickd podpora Service Desk.



Priloha & 1 - Minimalni poZzadavky na funkcionalitu Service Desk

Systém pro feSeni spravy pozadavku Service desk (dale také jen ,,SD') musi splhovat
vSechny nasledujici pozadavky. Pozadavky oznacené jako ,bonusové" (B) musi byt spinény
nejdéle do terminu akceptace dila pro zkuSebni provoz.

V dalsim se terminem ,poZadavek" rozumi také problém, bezpecCnostni udalost nebo
bezpecnostni incident, neni-li uvedeno jinak. Konkretizace pozadavku pro Incident
Management je uvedena nize pod tabulkou obecnych pozadavku.

Terminem ,moZnost nebo ,umoZfovat! se rozumi, Ze tato moZznost je pozadovana jako
soucast feSeni, tj. v cené dila.

Kategorie
ID PoZadavek pozadavku
(B)
Legislativni poZzadavky.
Systém musi vychazet z knihovny standard pro poskytovani IT
101 -
sluzeb ITIL v3
102 Systém musi umozniovat zadavani, evidence a tfidény veSkerych
bezpeénostnich incidentd dle normy ISO 27001
VSeobecné pozadavky.
201  Je pozadovéana multilicence pro 550 soucasné pracujicich uzivatell
202 Aktualizace vSech komponent dila musi byt zajiSténa v ramci
podpory
SD musi byt b8hem implementace naskinovan v souladu s grafickym
203  a logotypovym manualem zadavatele (bude pfedan vybranému
dodavateli)
MozZnost spravce SD umistit ikony s odkazy na nejCastéjsi typy
204 . , . , p
zadavanych poZadavku na Gvodni obrazovku SD
Technologické pozadavky.
301  Podpora plnohodnotné historizace a logovani pfistupu
302 Vyuziti tenkého klienta (bez nutnosti lokalni instalace aplikace), ktery B
bude téZ spliovat vSechny pozadavky uvedené v tomto dokumentu
303  Optimalizace pro prohlize¢ MS IE 7 a vysSi
304  Optimalizace pro dal3i nejpouzivanéjsi prohlizece (Firefox. Chrome) B

305 Platforma integrovana do MS SharePoint Server
Komunika&ni rozhrani, integrace.

Poskytnuti otevieného aplikacniho rozhrani (API) pro komunikaci
s externimi systémy a poskytovani popisu jeho aktuélni verze, a to

401 bezplatné. Informace o vyraznych zménach v APl musi byt dana na
védomi s dostate€nym predstihem (minimélné 2 mésice)
Systém musi byt pfipraven na integraci s Identity Managementem
402 Jeho nasazeni bude zadavatel feSit v prlib&hl roku 2012 a vybrany

dodavatel Service desku bude povinen dodavateli IDM poskytnou
veskerou potfebnou soucinnost (v rdmci ceny zakazky IDM)

Systém musi mit centralni spravu uzivatell, musi byt pIné integrovan
403  na Active Directory a mit moznost napojeni na LDAP ¢i jiné
databaze pro import i export
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Systém musi byt integrovan s MS Outlook a MS Exchange Server a
zajiStovat tak mailové zadavani poZzadavku a import terminu feSeni
pozadavku do kalendar( fesiteld v Outlooku

integrace na IT Spravce, firmy MiCoS - nahrazeno konfiguracni
databazi ALVAO Asset Management
Administrace systému

Sprava uzivatelskych G¢tu (dostupnost dat na zakladé nastaveného
uzivatelského opravneéni)

Sprava funk&nich mist, veSkera opravnéni musi byt vazana na
funk&ni misto (pracovni pozici nikoli na uZivatele)

OdliSeni Grovné opravnéni (role), a to pro viechny role uZivateld SD
- zadatel, operétor, feSitel, spravce, manazer

MoZnost nastaveni a uZiti vice uzivatelskych Gctu. pfip téz
funk&nich mist pro jednoho uZivatele

Moznost uzivatelsky nastavit zastupovani dle roli (pro FeSitele,
schvalovatele, spravce)
UZivatelé mohou spravovat své osobni profily v SD a to v€etné e-
mailovych notifikaci.
Nastaveni notifikaci e-mailem uzivatellim je mozné nastavit
centralné. Centralni nastaveni se projevi pro vSechny mimo téch,
ktefi maji nastavené notifikace individualné

Zadavani pozadavk
Klasifikace pozadavku do kategorii
Zadani pozadavku pfimo (i formou priivodce) v SD formulafem s
vyb&rem z kategorii poZadavk( (katalogu sluzeb). Ke kazdé
kategorii je mozné pfifadit néjaky piktogram. Vybér kategorie je
mozné zarfadit alespon dvoudroviiové (napf., nejdriv si uzivatel
vybere v prvni Grovni kategorii Hardware a ve druhé Urovni si vybira
jiz jen z kategorii ur€ené pro Hardware).
Kazdému zadavateli pozadavku se mohou nabizet pouze ty
kategorie, s nimiz spojené sluzby muze pozadovat z hlediska svych
opravneéni
Zadani pozadavku z obdrzeného e-mailu. SD umi pFevzit e-mail
z MS Ooutlook (nebo MS Exchange) a vygenerovat z ného
pozadavek nebo jej pripojit jako komunikaci k feSenému pozadavku.
moznost zadani pozadavku telefonicky v rdmci integrace s telefonni
Ustfednou Siemens HiPath 4000

Pro zadani pozadavkd kazdé kategorie musi byt k dispozici formulaf
(nebo alespon Sablona) konfigurovatelny (editovatelny) spravcem, {j
spravce SD muZze formulafe editovat i vytvaret nové bez zadsahu
dodavatele.

Formul&f pro zadani pozadavku musi umoznit omezeni vyplnéni a
viditelnosti vSech poli pro jednotlivé uzivatele (zjednoduSené masky
az na droven pouhého popisu pozadavku)

Zadavatel pozaduje, aby dodavatel navrhl jako soucast dodavky
vhodné typové formulare pro 50 kategorii

Systém musi umozniovat neomezené vkladani pfiloh v libovolném
formatu a screenshotu pfimo ze schranky k poZzadavku, jak pfi jeho
vytvoreni, tak v priibéhl jeho feSeni
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Systém musi umoznovat automatické pfifazovani pozadavku
urcitého typu pfimo na konkrétni FeSitelsky tym Ci feSitele,
prfesmérovani feSeni pozadavku na jiného feSitele, moznost
rozdéleni praci mezi vice fesiteld,

Mezi pozadavky musi byt moZnost svazani pozadavku a tvorby
hierarchie pozadavk(, tj. moZnost definovat vazby typu nadfazeny
pozadavek - podpozadavek. a to bez omezeni hloubky stromu v
hierarchické strukture

MoZnost zadani poZadavku za jiného uZivatele (pro pfipady, kdy
napf. pracovnikovi nefunguje pocitac)

Stanoveni terminu vyfeSeni poZzadavku - termin poZadovany
Zadatelem a termin stanoveny feSitelem, o kterém je Zadatel
automaticky informovan (v pfipadé nespinéni informace o dvodd
nesplnéni a stanoveni nového terminu, pfipadné o vyfeSeni
pozadavku nahradnim zpdsobem).

Re3eni pozadavki
Proces feSeni poZzadavku musi pokryvat cely priib&h jeho fesenti, t.
prijeti v€etné kategorizace, schvalovani, pfifazeni pozadavku feSiteli,
fizené komunikace mezi zadavatelem pozZadavku a jeho feSitelem,
moznosti vkladani souboru v libovolném formatu jako pfiloh,
moznosti pozastaveni feSeni poZzadavku a moZnosti eskalace
feSeni
Po celou dobu zivotniho cyklu incidentu jsou automaticky
zaznamenavany veskeré zmény atributll nebo zmény stavu
pozadavku (napf k pfevzeti, odmitnuté, aktivni (ve zpracovani),
reklamované, vyfeSené, odlozené, uzaviené, po terminu
vyfizeni/uzavfeni), zruSené, takze je mozné kdykoli dohledat jeho
Uplnou historii.
Zadatel muze sledovat stav fedeni svého pozadavku ve viech jeho
fazich. O klicovych zménéach stavi je informovan prostiednictvim e-
mailovych notifikaci.

Re3eni musi umoziovat detailné sledovat a fidit feSeni jednotlivych
pozadavku, véetné, sledovani zivotniho cyklu pozadavku,
prioritizace pozadavkd, vyhodnocovani dodrZovani dohodnutych
parametru poskytovani sluzeb podpory, fizeni podminek zmény
stavu, uzivatelsky definovanych emailovych notifikaci a online
reportu.

NejCastéji se vyskytujici problémy a popisy jejich FfeSeni se
shromazduiji ve znalostni databazi, a to jak ruénim vloZenim
zaznamu, tak zdznamem z vyfeSeného pozadavku . Cilem je
nabizet popis feSeni uZivateli tak, aby nedochazelo ke zbyteCnému
zapisovani problému do Service Desku v okamziku, kdy je feSeni
téchto problému zndmé a uzivatelem samostatné proveditelné. Ve
znalostni databazi musi byt mozné snadno vyhledavat formou
privodce ¢ podle konkrétnich kli¢ovych slov.

Systém musi umoznovat dokumentovanou diskusi k feSeni
pozadavku, a to ve dvou forméach diskusi vidi i Zadatel / diskuse je
pouze pro Cleny FeSitelského tymu

Systém musi automaticky kontrolovat ¢asové limity feSeni
pozadavku, upozorfiovat na jejich neplnéni uzivatele na rolich
spravce a manazer a umoznit automatickou eskalaci pozadavku dle
nastavenych pravidel.

MoZnost definice kategorii ,kli¢ovych uzivateld” (informovani o jejich
pozadavcich dle nastavenych pravidel) a ,informovanych uzivateld"
(jejich automatické informovani o vybranych situacich dle
nastavenych pravidel)
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Schvalovaci workflow musi byt mozné jak volitelné, tak i vynucené.
Spravce SD musi mit moznost definovat vlastni schvalovaci
obecné dle organizacni struktury nebo v kombinaci organizacni
struktury a zapisu ,natvrdo! (napf. poZzadavek referenta podléha
schvaleni vedoucim odboru (dle org. struktury) a vedoucim IT)
Schvalovani muze probihat 2-4 Urovnove.

Systém musi mit k dispozici feSitelské workflow pro schéma procesu
feSeni pozadavku a zmén jeho stavu. Workflow musi byt uZivatelsky
spravcem SD jednoduSe konfigurovatelné Spravce SD musi mit
moznost definovat viastni workflow pro kaZzdou kategorii pozadavku
nebo vyuzit workflow jiz preddefinovana

MoZnost spoluprace pfi feSeni pozadavku v podobé jednoduchého,
paralelniho, sériového a skupinového feSeni pozadavku

MozZnost Fizeni zpracovani pozadavku se stanovenymi smluvnimi
podminkami (SLA) a terminy
TFidéni. Statistiky.

Z&kladni tfidéni dle stavu a faze zpracovani pozadavku (napf. k
pfevzeti, odmitnuté, aktivni (ve zpracovani), reklamované, vyfeSené,
odloZené, uzaviené, po terminu vyfizeni/uzavieni), zrusené, aj.

Moznost uzivatelského ulozZeni filtru a dynamické zobrazeni
vysledku odpovidajicim nastavenym kritériim pro dany filtr

Za jakykoliv ¢asovy interval (od - do) poskytnout sumarni informace
o poCtu poZadavki dle jednotlivych fazi jejich zpracovani
Umoznit i naopak vypis konkrétnich pozadavku za kazdou sumu
statistik
Vyhledavani. Vystupy.
Vyhledavani dle rliznych kritérii (atributu pozadavku)
Fulltextové vyhledavani nad obsahem v3ech pozadavk{
MoZnost setfidéni vysledku hledani

Systém musi umoznovat tvorbu nejruznéjSich pfehledu a reportu
Tyto vystupy musi byt volitelné jak ve formé datové (tabulka), tak
grafické (graf) a s moznosti exportu dat ve formatu DOCX, XLSX,
PDF, HTML. TXT.

Reportovany jsou vzdy pouze Udaje, na které ma uzivatel pravo
vyplyvajici z opravnéni nastavenych v systému

Zadavatel poZaduje, aby soucasti dodavky (a tedy i nabidkové ceny)
bylo téZ dodani generatoru sestav, ktery umoZzni spravci SD. aby
sam uzivatelsky upravoval dodané filtry a sestavy i vytvarel nové

Zakladni povinné reporty (dodané a udrzované dodavatelem):
- Za jakykoliv €asovy interval (od - do) sumarni informace o poctu
pozadavk( dle jednotlivych fazi jejich zpracovani

Moznost tisku sestavy (filtr s vystupem na obrazovku, tiskova
sestava na tiskarnu)

MozZnost tisku vyfiltrovaného seznamu zdznamu nebo konkrétniho
vybéru ze seznamu (napi tisk oznaCenych zdznamu z vysledku
vyhledavani)

Tisk z administratorsky prednastavenych Sablon pro jednotlivé typy
vystupu

ManaZerské vystupy pro vyhodnocovani prace fesitell

Vystup kompletniho zdokumentovani zvoleného pozadavku vcetné
auditu a logl pro feseni pfipadnych spord.



PoZadavky na Incident Management:

Zhotovitel se zavazuje v ramci dodavky pfedem nastavit Service desk pro pouziti pfi fizeni
incidentu (Incident Management) nasledujicim zplsobem:
Kazdy incident bude kategorizovan do jedné z téchto oblasti:

1) neopravnény pfistup do prostor

2) nedostupnost informaci

3) zneuZziti/ztrata informaci

4) poruSeni pravidel (smérnice, zakony atp.)

5) neopravnény pfistup k informacim

6) nedostatky z testovani planu kontinuity

Pro kazdy incident bude pfi zaevidovani uveden jeho tye z hlediska jeho pivodu (z
Ciselniku):
1) vysledky kontrol a monitorovani (nadlimitni hodnoty Planu monitoringu a kontrol),
zjiSténé nedostatky z testovani planu kontinuity,
zjisténi neshod z auditu (interni, certifikaCni atp ),
4) zavazna zjisténi (oznameni) dodavateld a jinych tfetich stran,
) zavazna zjisténi (oznameni) zaméstnancl (viz smérnice O vSeobecnych
pravidlech pro zabezpeceni informaci).
PFistupova prava pro evidenci incidentu budou nastavena (nastavitelnd) pro jednotlivé role
uzivateld tak, Ze
incidenty typu 1| a 4 eviduji pracovnici oddéleni IT
- incidenty typu 2 a 3 eviduje manazer ISMS
incident typu 5 eviduji vSichni zaméstnanci zadavatele.

Editovatelny formulaf pro evidenci incidentu musi obsahovat nasledujici polozky:

popis incidentu
osoba, ktera incident zjistila,

- o0soba, ktera odpovida za opatfeni

- Casové Udaje souvisejici s incidentem
identifikace nesouladu,
urCeni priciny nesouladu,

- zpUsob odstranéni nesouladu,

- vyhodnoceni potfeby opatfeni k napravé, aby nesoulad znovu nevznikl
stanoveni opatfeni k ndpravé (pro zamezeni opakovaného vyskytu incidentu),

- zaznamenani vysledku pfijatych opatfenti,
pfezkoumani efektivity pfijatych opatfeni

w N
~— — ~—

g1

Resitelské workflow pro typ incidentd 3 (zjisténi neshod z auditu) musi byt nastaveno tak. aby mohl
Incident Management probihat nasledujicim zplsobem (detailni upfesnéni bude provedeno v ramci
Projektu nasazeni SD)

Prilohou jednotlivych incidentu budou soubory v nasledujici struktufe - Audity Interni/Certifika€ni, pro

kazdy rok a pro kazdy odbor v navaznosti na organizacni strukturu:
Interni audity

Program auditu ISMS (pdf)
Plany auditu (msg. oznamovaci mail)
Odbor A

(€. IA) zépis a protokol z IA (pdf)

(¢ 1A) vyporadani zaveéru z IAC 1 (dkol)

(¢ 1A) vyporadani zavéru z IAE 2 (Ukol)

(€ 1A) zéapis a protokol z 1A (pdf)

(¢ 1A) vyporadani zavéru z IAC.1 (Ukol)

(€ 1A) vyporadani zaveru z IAC 2 (dkol)

[z kaZdého protokolu muZe vyplynout vide Gkolu, odhadem max 10]
[na kazdém odboru muze probéhnout v daném roce vice auditu]
Odbor B
(¢ IA) zapis a protokol z 1A (pdf)
(¢ 1A) vyporadani zavéru z 1A (dkol)



(€. 1A) zépis a protokol z 1A (pdf)

CertifikaCni audity

(€ 1A) vyporadani zavéru z 1A (Ukol)
Rok 1

Program (Pdf)

Zapis z certifikacniho auditu (pdf)

Poznamky (doc)

Vyporadani zavéru (dkol)
Rok x

Program (pdf)

Zapis z certifikacniho auditu (pdf)

Poznamky (doc)

Vyporadani zavéru (dkol)

Pozadované funkcionality:

Zadani ukolu

Ke kazdému incidentu plynouciho z interniho nebo certifikaCniho auditu vytvofit
workflow (pracovni postup), kterym se pfifadi Ukol nebo vice Ukolu (vedoucimu
odboru nebo ijinym pracovnikiim vyb&rem z organizacni struktury)
Zadavatel Ukolu: Pravo na zadani Ukolu bude mit pracovnik v roli Manazer ISMS (+
moznost zastupu)
Informace o Ukolu: standardni informace, zejména: nazev, pfifazeno, priorita, stav,
hotovo (% plnéni), datum zahdjeni, termin splnéni, moZnost vazby na predchldce
Ukolu (pokud jeho dokonceni podmiruje zahajeni nového ukolu)
Struktura Cisla dkolu: nn + rrrr, kde nn = Cislo auditu (bud' ru¢né nebo z Ciselniku typu
auditQ), rrrr = rok
Ukolovany obdrzi informac¢ni mail, ktery bude obsahovat

o linky na zapis i na ukol

o informacni text, co ma udélat (Moznost variabilniho informacniho textu (napf.

z néjakého spravcem SD editovatelného Ciselniku nebo knihovny textu)

Zadavatel Ukolu obdrzi mail o tom. Ze byl Ukol pfidélen a zapo€at. V kopii muZze mail
0 pfidéleni Ukolu dostat i dalSi osoba.

PInéni Ukolu

Je pozadovana moznost plnit Gkol priibézné po diléich ¢astech
Pro kazdé dilCi pInéni
o ukolovany vyplni, co. kdy a jak udélal a % plnéni
o Zadavatel ukolu
- obdrzi tuto informaci (pfip. dalsi lidi v kopii)
1 bude moci s informaci o plnéni nesouhlasit a snizit % (tuto informaci
obdrzi i vlastnik Ukolu)
1 po oznaleni zpracovatelem jako ,hotovo" zaznamenat zhodnoceni
splnéni
Zadavatel Ukolu i ukolovany automaticky obdrzi mailové upozornéni, pokud
o se bude blizit termin splnéni Ukolu (moZnost volitelné nastavit vcetné
Casoveého intervalu prvniho a dalSich upozornéni)
o pokud je Ukol po terminu (moZnost volitelné nastavit Casovy interval
opakovaného upozorfiovani)

Vystupy

moznost prohlizeni, tfidéni a filtrovani databaze vSech Ukolu, a to bez ohledu na
slozky dokumentu, ke kterym byly Ukoly pfifazeny, ti. napfi¢ odbory i roky.
priklad: filtr na vS8echny ukoly odboru xy v letech rr az ss splnéné po terminu

moznost tisknutelnych sestav z téchto vystupu



Priloha €. 2 - Katalogovy list sluzby Technicka podpora Service Desk

Kategorie: Programové vybaveni
Nazev sluzby: Technicka podpora - Service Desk
Vazba sluzby na katalogovy list ¢.. —

Popis:

Obsah sluzby A Metodické / uzivatelskd pomoc:

Metodickda, uzivatelskd a technicka podpora, servis, hot-line a dalSi formy podpory
spodivajici v operativnim odstranéni problému, napf. havéarie, nefunk&nosti, &astecné
nefunk€nosti, nevédomosti uzivatele, a to formou vzdalené spravy nebo osobné na misté u
Zadavatele nebo jinou formou odborné pomoci smérfujici k vysvétleni odbornych zalezitosti
(nejen tedy FeSeni problému, resp. reklamaci) zajiStované prostfednictvim Help Desku |
telefonicky nebo mailem

Obsah sluzby B VyfteSeni incidentl - Kritickych:

Za kriticky incident je povazovan takovy incident, kdy nelze spustit systém jako celek nebo
nékterou z jeho Casti. Se systémem tedy nelze pracovat nebo se nelze do systému pfihlasit,
neni k dispozici standardni uzivatelské rozhrani systému.

Obsah sluzby C VyfreSeni incidentl - Vaznych:

Za vazny incident se povaZzuje stav systému, kdy funguji chybné nebo zcela nefunguji
nékteré funkce systému. Nejsou tak zobrazovana ocCekavana data, probihaji chybné
transformace dat. probiha nekorektné pfedavani dat (at uz v rdmci systému samotného i
v ramci integrace se systémem tfetich stran), nefunguje vyhledavani, vystupy poskytuiji
navzajem nekonzistentni vysledky, atp. Do této kategorie spadaji veSkeré incidenty, které
nejsou taxativné vyjmenovany v obsahu sluzby B nebo D.

Obsah sluzby D VyreSeni incident(l - Béznych:

Bézné incidenty nemaji zasadni vliv na pouZzivani systému. Jedna se o vizualni nesrovnalosti
systému ¢i vizualizaci dat, napf zjiSténé preklepy, chybné zobrazeni diakritiky, chybné
setfidéni Gdajd, chybné plnéni Sablon.

Do této kategorie patfi téZ nutna spoluprace pfi feSeni problému s externimi firmami (napf.
dalSimi budoucimi dodavateli komponent IS), zejména s témi, s jejichZz aplikacemi jsou
nékteré Casti systému integrovany nebo na né navazany. Po obnové systému po havarii
nasledna spoluprace s oddélenim IT pfi feSeni pfipadnych naslednych problému.

Formy poskytovani sluzeb A-D
e Helpdesk - slouzi pro zadavani poZadavku zadavatele pro feSeni incidentd, pro
vzneseni metodickych, uzivatelskych a dalSich dotazu, pro zadani zadosti o
telefonickou konzultaci. Help Desk umoziuje prikazné dokumentovat vkladané
pozadavky (datum a €as vloZeni / vyfeSeni).

o Telefonicky Hotline - Telefonickd poradenska sluzba je urCena pro
zodpovézeni jednoduchych dotazu v rozsahu do 20 minut. Dodavatel
poskytne alesponi jedno telefonni C&islo pro pfijem a feSeni poZadavku
Zadavatele.

e Vzdalena sprava - slouzi k feSeni incidentu, k Upravé konfigurace a podobné.
Vzdalena sprava neni urCena ke Skoleni a metodickému vedeni. Zadavatel zajisti
vzdaleny pfistup pro dadavatele v potfebném rozsahu

e Servisni zdsahy v misté Zadavatele poskytnuté v souvislosti se zaru¢nimi vadami dila
jsou provadény bezplatné v pfipadé, Ze neni mozno vadu odstranit vzdalenou
spravou presto, Ze zadavatel vzdaleny pfistup pro dodavatele zajistil v poZadovaném
rozsahu, kvalité a Case.



Obsah sluzby E Dodavka novych verzi:
Dodavka novych verzi veSkerého software dodaného v ramci této zakazky v€etné dodaného
software tfetich stran. Nové verze zajiStuiji:

a) provadéni zmeén produktu vyplyvajici ze zmén obecné zavaznych pravnich predpisu
Ceské republiky,

b) provadéni zmén produktu vyplyvajici ze zmén obecné zavaznych pravnich predpisu a
ze zmén internich smeérnic (zmény organizacni struktury, schvalovaci reZim,
podepisovani, atd.)

c) vlastni rozvoj produktu Zhotovitelem.

Sluzby uvedené pod pism. a) a b) zahrnuji (v pfipadé, Ze zménu nelze v SW docilit zménou
konfigurace nebo zménou parametru) i distribuci upraveného software, ktera musi byt
provedena nejpozdéji tfi pracovni dny pfede dnem Uu€innosti téchto legislativnich zmén a
pravnich pfedpisu. V pfipadé legislativnich zmén se zpétnou acinnosti nebo v pfipadé
schvaleni legislativnhich zmén bezprostfedné pfed datem jejich Gcinnosti budou tyto zmeény
zabudovany do systému v co nejkratS§im moZném terminu pisemné dohodnutém se
Zadavatelem tak. aby nebyl ohroZen provoz.

Dodavka novych verzi produktu vCetné Licence bude poskytnuta ve stejném rozsahu a pro
minimalné stejny zplsob uZiti jako u software dodaného jako soucéast dila. Pravo uzit
software vznika pfedanim software. Dodavkou novych verzi jsou mySleny i

- veSkeré implementacni prace spojené s témito verzemi provadéné formou uvedenou
pod pism. a), b),

- aktualizovand uZivatelské i administratorska pfirucka
Bez splnéni vSech téchto podminek neni nova verze produktu povazovana za pfedanou.

Obsah sluZzby F Ostatni:

Vyvojové prace na dalSim rozvoji systému (nad ramec jeho vlastniho rozvoje dodavatelem)
dle pozadavku Zadavatele na zakladé jeho jednotlivych objednavek. Pfedpokladany rozsah
je celkem 50 Clovékohodin za 4 roky. Dodavatel je povinen za sjednanou cenu poskytovat
tyto sluzby i po uplynuti této lhuty a i ve vétSim rozsahu nez 50 ¢lovékohodin.

RACI diagram (Responsible, Accountable, Consulted before. Informed after):
Odbératel Dodavatel

Obsah sluzby R A C A c |
Sluzba A (7.1) X
Sluzba B (7.2)
Sluzba C (7.3)
Sluzba D (7 4)
Sluzba E (7.5)

|
X
X
X
X
X
Sluzba F (7.6) X

X X X X X X
X X X X X X =
X X X X X

X X
X X

Definice RACI diagramu je stejna pro veSkeré sluzby vyjmenované v popisu tohoto
katalogového listu vySe. Jinak FeCeno, pro kazdou sluzbu uvedenou vySe je platny vyse
uvedeny RACI diagram.

Definice kvality sluzby v béZzném provozu



Max doba

Nastup k feSeni vyreSeni

Provozni incidentu / incidentu /
Nazev sluzby doba pozadavku[hod] poZzadavku[hod]
Metodicka /  uZivatelska
pomoc 8- 17 hod/5 24 168
VyreSeni incidentu
Kritickych 12/5 12 24
VyfeSeni incidentu - Vaznych 12/5 12 32
VyfeSeni incidentu - BéZznych 8- 17 hod/5 24 672
Dodavka novych verzi
software dle dohody dle dohody dle dohody
Ostatni sluzby 8- 17 hod/5 168 dle dohody
ReZzim mimoradné udalosti: NE

Cena sluzeb A + B + C + D + E celkem ro€né bez DPH (doplni uchazec):
Cena sluzby F za 4 roky bez DPH (doplIni uchazec):

Poznamka:

VeSkera klasifikace sluzby se vaze na sluzbu jako celek, tzn. pokud je v popisu sluzby
nékolik komponent, vypadek nékteré komponenty je pocitan jako vypadek sluzby jako celku.

POPIS PARAMETRU KATALOGOVEHO LISTU

Kategorie:
Nazev oblasti, do které je dana sluzba zarazena

Nazev sluzby
Obecné jméno sluzby

Popis
Popis Cinnosti, které spadaji do obsahu této sluzby

RACI diagram:

Zobrazeni vztahu mezi dodavatelem (dodavatel) a odbératelem (MMHK) pfi spravé sluzeb.
Matice aktivit a manazZerskych funkci - specifikace kdo je za danou aktivitu zodpovédny
(Responsible), kdo ji vykonava (Accountable), s kym je konzultovana - schvalovana
(Consulted before) a kdo je o ni informovan (Informed after).

V diagramu jsou 2 fadky: Ramec sluzeb A a Ramec sluzeb B Toto rozdéleni sluzeb presné
odpovida rozdéleni provedenému v popisu katalogového listu Radek RACI potom plati pro
vSechny sluzby vyjmenované v daném ramci.



Rezim mimoradné udalosti:

Tento parametr definuje, zda muze byt na dané sluzbé pozadovan zvlastni rezim sluzby.
Mimoradnou udalosti se rozumi napf. vyhlaSeni voleb, krizové cvi€eni, vyhlaSeni
nestandardni udalosti organy vefejné spravy.

V rezimu mimofadné udalosti je po dobu danou mimofadnou udalosti provozni doba sluzby
24/7 s maximalni dobou vyfeSeni incidentu do 4 hodin.

Provozni doba sluzby je doba, ktera udava minimalni Cas, ve kterém musi byt sluzba
dostupna. Hodnoty ,provozni doba sluzby" jsou urCovany jako hodiny za den (nebo provoz
od-do) / pocCet dnu v kalendarnim tydnu. ReZim 12 hodin se rozumi jako provozni doba od
6:00 do 18:00. ReZim 12/5 je chapan jako 12 hodin denné v pracovnich dnech (tedy provozni
doba je pocitdna mimo vikendy a svatky).

Nastup k FeSeni incidentu / poZadavku je parametr, ktery urCuje, do kdy nejdéle musi byt
zapocato aktivni feSeni incidentu / poZadavku. Parametr je méfen v hodinach a bere ohled
na provozni dobu sluzby.

V pfipadech, kde je pro tento parametr pouZito oznaceni ,dle dohody", pro potfeby RAG
matice je ,x" doba v hodinach po vyprSeni domluveného terminu.

Maximalni doba vyreSeni incidentu / poZzadavku je parametr, ktery urcuje, do kdy nejdéle
musi byt incident / pozadavek vyfeSen od doby jeho nahlaSeni Objednatelem. Parametr je
meéfen v hodinach bez ohledu na provozni dobu. Obnova sluzby je vCetné vSech navazanych
sluzeb - testovani se tyka jen téch sluzeb, které jsou ve spravé. V pripadé obnoveni
navazané sluzby, které spada do spravy MMHK, povaZuje se sluzba za predanou, ale MMHK
muZe pozadovat soucinnost pfi testovani a ladéni chodu této sluzby.

V pfipadech, kde je pro tento parametr pouzito oznaceni ,dle dohody", pro potfeby RAG
matice je ,x“ doba v hodinach po vyprSeni domluveného terminu.

Popis jakosti tfidy sluzby (pro hodnoceni jeji kvality):

Nastup k FeSeni incidentu / poZadavku

RED AMBER GREEN
Metodicka /  uzivatelska
pomoc 48>x 48>=x>24 x<=24
VyreSeni incidentu -
Kritickych 16>x 16>=x>12 <<= 2
VyfeSeni incidentu - VaZnych 24>x 24>=x>12 X<=12
VyfeSeni incidentu - Bé€Zznych 32>x 32>=x>24 x<=24
Dodavka novych verzi
software 8>x 8>=x>4 xX<=4
Ostatni sluzby 240>x 240>=x>168 X<=168

Maximalni doba vyfeSeni incidentu / poZadavku
RED AMBER GREEN

Metodicka  / uzivatelska
pomoc 240>x 240>=x>168 x<=168



VyfeSeni incidentu

Kritickych 36>X 36>=x>24 X<=24
VyreSeni incidentu - Vaznych 44>x 44>=x>32 xX<=32
VyfeSeni incidentu - BéZznych 840>x 840>=x>672 X<=672
Dodavka novych verzi

software 8>x 8>=x>4 x<=4
Ostatni sluzby 840>x 840>=x>672 X<=672

Kde X" je realné naméfena hodnota ve sledovanych jednotkach.

Méreni Popis

Metoda meéfeni  Vyhodnocovani sprav v Help Desku Poskytovatele.

Casové kontrolni bod 1: Pocatek doby pro potfeby méfeni je Casova znacka
vymezeni vloZzeni pozadavku / incidentu do systému Help Desk. V pfipadé, ze je

pozadavek / incident zadan pfed, a pokraCuje po zaCatku plné provozni
doby, za zaCatek vypadku se povazuje zacatek plné provozni doby.

Kontrolni bod 2: Ukon&eni poZadavku / incidentu: Re$eni poZadavku /
incidentu je povazovano za ukoncené, pokud odbératel toto hlaseni
uzavfe v systému Help Desk.

Prostorové Mé&Feni se vykonava v misté dodani
vymezeni



