SERVISNi SMLOUVA
Cislo smlouvy: 2020-001-RBP

SMLUVNIi STRANY

Corpus Solutions a.s.

se sidlem: Stétkova 1638/18, Nusle, 140 00 Praha 4

zastoupena: XXXXX, pfedseda predstavenstva

IC: 25764616

DIC: CZ25764616

Bankovni spojeni: XXXXX

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze pod sp. zn. B5936
ISDS: 2xhpac2

(dale jen , Poskytovatel”)

Statni fond rozvoje bydleni

se sidlem: Vinohradska 1896/46, 120 00 Praha 2
zastoupen: XXXXX, feditelkou SFRB

IC: 70856788

D] [oFEm—

Bankovni spojeni: XXXXX

ISDS: wikaiz5

(dale jen ,Zdkaznik")

Poskytovatel a Zakaznik ddle spole¢né jen ,Smluvni strany” anebo jednotlivé ,, Smluvni strana”

uzavreli tuto smlouvu o poskytovani sluzeb v souladu s ustanovenim § 1746 odst. 2. zakona ¢. 89/2012
Sb., obéanského zakoniku, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen “Obcansky zdkonik")

(dale jen “Smlouva”).

védomi si svych zavazk( v této Smlouvé obsazenych a s Umyslem byt touto Smlouvou vazani, dohodli
se na nasledujicim znéni Smlouvy:
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Prohlaseni Smluvnich stran

Poskytovatel prohlasuje, Ze je pravnickou osobou fadné zaloZenou a existujici podle ceského
pravniho fadu a Ze splfiiuje veskeré podminky a poZadavky v této Smlouvé stanovené a je
oprdvnén tuto Smlouvu uzavfit a fadné plnit zavazky v ni obsazené.

Zakaznik prohlasuje, Ze je pravnickou osobou fadné zaloZenou a existujici podle ceského
pravniho fadu a Ze splfiiuje veskeré podminky a poZadavky v této Smlouvé stanovené a je
oprdvnén tuto Smlouvu uzavfit a fadné plnit zavazky v ni obsazené.

Predmét a ucel Smlouvy

Poskytovatel se touto Smlouvou zavazuje poskytovat Zakaznikovi sluzby vymezené v Priloze A
této Smlouvy (dale jen “Sluzby”), na polozky, které jsou specifikovany v Pfiloze D této Smlouvy
(dale také jen , Polozky“, jednotlivé jako ,PoloZka”).

Zakaznik se touto Smlouvou zavazuje poskytnout touto Smlouvou stanovenou nebo
Poskytovatelem vyzadanou maximalni moZnou soucinnost nezbytnou pro splnéni zavazk(
Poskytovatele z této Smlouvy a dale se zavazuje zaplatit Poskytovateli dohodnutou odménu dle
bodu 4 této Smlouvy.

Ucelem této Smlouvy je zajisténi dostupnosti Poloiek Zakaznika a soucasné minimalizace
disledkd vypadk( jakychkoliv systémG zaloZenych na téchto Polozkach na Zakaznika (dle
definice Systému v Pfiloze A této Smlouvy).

Pfedmétem této Smlouvy je dale zavazek Poskytovatele poskytovat Zakaznikovi Sluzby
s potfebnou péci, vtéto Smlouvé domluvené formé a kvalité avcetné vsSech naleZitosti
poskytovani téchto SluZeb, o kterych Poskytovatel na zakladé svych odbornych znalosti vi nebo
ma védét, Ze jsou nezbytné pro naplnéni Gcelu této Smlouvy dle odst. 2.3. Rozsah Sluzeb mize
byt dohodou Smluvnich stran dodatecné rozsiten; rozsitit rozsah Sluzeb lze i pisemnym pftijetim
pisemné objednavky Opravnénymi osobami Smluvnich stran.

Misto a doba plnéni

Misto poskytovani Sluzeb se fidi ustanovenim Prilohy B této Smlouvy.

Terminy, Ihity a frekvence poskytovani Sluzeb jsou stanoveny v Pfiloze A této Smlouvy v rdmci
sjednanych parametr( Sluzeb dle Ptilohy A.

Poskytovatel se zavazuje Zakaznikovi uhradit smluvni pokutu

a) ve vysi 500 K¢ v pripadé prodleni v rdmci stanoveného Fix time pro feseni daného Ticketu
v rdmci dané Sluzby dle Pfilohy A, a to za kazdou zapocatou hodinu prodleni.

b) ve vysi 2.500,-K¢ v pripadé prodleni s aplikaci bezpecnostnich oprav od vyrobcl, véetné
kritickych bezpecénostnich oprav, dle Katalogového listu 007 Pfilohy A, a to za kazdy zapocaty
den prodleni.

Zakaznik vSsak ma narok na smluvni pokutu a Poskytovatel je povinen uhradit smluvni pokutu
maximalné ve vysi celkové ceny za Sluzby za jeden mésic podle Pfilohy C této Smlouvy. Tento
limit se vdZe na jedno poruseni povinnosti podle této Smlouvy.
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Zaplacenim smluvni pokuty dle tohoto bodu Smlouvy neni dotéeno pravo Zakaznika na nahradu
Skody v pIné vysi, a to bez ohledu na vysi smluvni pokuty.

Cena a platebni podminky

Cena za poskytovani Sluzeb se stanovi jako cena smluvni a blize uréena je
v Priloze C této Smlouvy (ddle jen “Cena”). Neni-li v Ptiloze C vyslovné stanoveno jinak, je Cena
uvedena bez dané z pfidané hodnoty, ktera bude k Cené pripocitdna v zdkonem stanovené vysi.

Cena dle odst. 4.1 je stanovena jako neprekrocitelna a zahrnuje v sobé veskeré ndklady
Poskytovatele na Sluzby, véetné nakladd na Cinnosti dle odst. 2.4 véta prvni této Smlouvy. Cena
dle odst. 4.1 mUzZe byt zménéna pouze v pripadé zmény sazby DPH, a to o ¢astku odpovidajici
této zméné bez nutnosti uzavirat dodatek k této Smlouvé, nebo v pfipadé rozsifeni rozsahu
Sluzeb, které neodpovida ucelu této Smlouvy dle bodu 2.3 této Smlouvy, a to ve vysSi dohodnuté
Smluvnimi stranami. Za rozsiteni rozsahu SluZeb se nepovaZuje obména PoloZek dle Pfilohy D
(vyména stavajicich Polozek za nové).

Zakaznik se zavazuje hradit Cenu v mésicnich splatkach dle Pfilohy C této Smlouvy. Cena je
splatnd v méné stanovené v Pfiloze C této Smlouvy, a to na zdkladé faktur vystavenych
Poskytovatelem dle této Smlouvy a Pfilohy C. Faktury budou zasilany prostfednictvim datové
schranky.

Na fakture uvede Poskytovatel vZdy rozsah prace nad rdmec sjednaného objemu hodin, pokud
néjaka v daném meésici byla, véetné slev a pfiplatkd dle bodu 2 Ptilohy C, a pocet vykazovanych
hodin pokrytych pausalem za Sluzby dle Katalogovych listl 004, 005 a 007 v daném mésici dle
Prilohy C. NevyuZité hodiny tohoto pausalu (celkovy rozsah XXh/més.) jsou neomezené
prevoditelné do dalSich mésicl. Na faktufe proto uvede Poskytovatel vidy pocet hodin, které
jsou prevadény do dalSiho mésice, a to oddélené v podobé poctu hodin nevykdzanych za dany
mésic, a v podobé poctu hodin nevykazanych a prevadénych z predchazejicich mésict. Prilohou
faktury budou pfipadné protokoly o provedeni prace nad rdmec sjednaného objemu hodin.

Splatnost vSech faktur — danovych dokladl i zalohovych faktur — ¢ini 21 dni ode dne jejich
doruceni do datové schranky Zakaznika. Do datové schranky je doruceno dnem pfistupu
Zakaznika do jeho datové schranky. V pfipadé, Ze k ptistupu Zdkaznika do jeho datové schranky
nedojde dfive, je dokument dorucen tretim (3.) dnem ode dne odeslani dokumentu z datové
schranky Poskytovatele do datové schranky Zakaznika.

Faktura musi spliovat naleZitosti obchodni listiny dle § 435 obcanského zdkoniku a ndleZitosti
dle zakona €. 563/1991 Sb., o Gcetnictvi, ve znéni pozdéjsich predpisd a zakona ¢. 235/2004 Sb.,
o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpist, jedna-li se o dariovy doklad dle tohoto
predpisu. Pokud nebude faktura obsahovat stanovené ndleZitosti nebo v ni nebudou spravné
uvedené potrebné Udaje, je Zakaznik opravnén vratit ji Poskytovateli ve lhaté péti (5) dni
od jejiho doruceni Zakaznikovi s uvedenim chybéjicich naleZitosti nebo nespravnych udaja.
V takovém pripadé se stavi béh plvodni Ih(ty splatnosti a nova Ihita splatnosti po¢ne bézet
dorucenim opravené faktury bez vad Zakaznikovi. V ptipadé, ze Zakaznik fakturu vrati, prestoze
faktura byla vystavena rfadné a predepsané naleZitosti obsahuje, |hita se nestavi a pokud
Zakaznik fakturu nezaplati v pivodnim terminu splatnosti, je v prodleni s placenim.

Penézité castky se plati bankovnim prevodem na tcet Poskytovatele uvedeny na fakture, neurci-
li Poskytovatel v konkrétnim pripadé jinak. Dnem Uhrady je den pripsani fakturované castky
ve prospéch uctu Poskytovatele.
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V ptipadé prodleni se zaplacenim penézité ¢astky je Smluvni strana, kterd je se zaplacenim
v prodleni, povinna zaplatit druhé Smluvni strané Urok z prodleni v zdkonné vysi a dale smluvni
pokutu ve vysi 0,01 % z dluzné ¢astky za kazdy i zapocaty den prodleni. Smluvni strany timto
vylucuji pro ucely této Smlouvy plsobnost ustanoveni § 2050 a § 2051 Obdanského zakoniku,
pricemz poskozena Smluvni strana tak je vedle sjednané smluvni pokuty oprdvnéna pozadovat
také zaplaceni pripadné Ujmy, a to v celém jejim rozsahu véetné uslého zisku.

Smluvni strany vyslovné sjednavaji, Ze v pfipadé prodleni se zaplacenim penézité ¢astky dle této
Smlouvy ze strany Zakaznika delSim jak 30 (tficet) kalendafnich dn(, je Poskytovatel opravnén
pozastavit jakékoliv poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy, a to aZ do Uplného zaplaceni vSech
splatnych penézitych zavazk( Zakaznika dle této Smlouvy, a to bez jakéhokoliv finan¢niho
a/nebo jiného postihu z jakéhokoliv pravniho titulu ze strany Zakaznika vGéi Poskytovateli.
Smluvni strany dale vyslovné sjedndvaji, Ze pro pfipad pozastaveni poskytovani Sluzeb ve smyslu
predchazejici véty ze strany Poskytovatele, neodpovidd Poskytovatel Zakaznikovi za Zadnou
takovymto pozastavenim Sluzeb zplUsobenou a/nebo znéj vyplyvajici materidlni a ani
nemateridlni 4jmu.

Dusevni vlastnictvi

V pfipadé, Ze je vysledkem cCinnosti Poskytovatele dle této Smlouvy autorské dilo ve smyslu § 2
zédkona ¢. 121/2000 Sb., o pravu autorském (dale jen , Autorsky zakon“), které podléha ochrané
podle Autorského zakona (déle jen ,Dilo“), ziskavd Zakaznik zaplacenim pfislusné mésicni splatky
dle bodu 4.3 této Smlouvy za mésic, ve kterém doslo k predani Dila Zakaznikovi, k takto
vytvorenému Dilu jako celku i k jeho jednotlivym ¢astem nevyhradni nepfenosnou licenci
k vykonu prava jej uzit v jeho plvodni podobé, pricemz toto pravo je poskytnuto pro Gzemi
Ceské republiky a to po dobu trvani majetkovych autorskych prav k Dilu, nejdéle viak po dobu
trvani této Smlouvy (dale jen ,Licence”). Odmeéna za udéleni Licence je jiz zahrnuta v pfislusné
mésicni splatce. Zakaznik neni bez predchoziho pisemného souhlasu Poskytovatele opravnén (i)
Dilo uzit ve zpracované ¢i jinak zménéné podobé a ani Dilo rozmnoZovat a/nebo rozsifovat.
Zdakaznik je opravnén uzivat Dilo pouze v souladu s touto Smlouvou, za podminek ji stanovenych,
a to pouze takovym zplsobem a v takovém rozsahu, jak je to nutné k dosazeni icelu Smlouvy.
Shora uvedené pritom plati i ohledné veskerych technickych reSeni, koncepci, know how,
postupl ¢i metod zpracovani dat, analytickych nastrojli, software, pracovni dokumentace,
diagramu, schémat a konceptd, pokud jsou vyvinuty Poskytovatelem pfi poskytovani Sluzeb dle
této Smlouvy a nemaji charakter Dila.

Zakaznik neni bez predchoziho pisemného souhlasu Poskytovatele opravnén (i) poskytnout
opravnéni tvofici soucast Licence treti osobé zcela ani z¢asti a ani (ii) Licenci zcela ani z&asti
postoupit tfeti osobé.

Zakaznik neni povinen Licenci vyuzit. NevyuZije-li Zakaznik Licenci vibec, Poskytovatel neni
povinen vratit penézité plnéni, které od ného pfijal na zdkladé této Smlouvy. Ustanoveni § 2381
Obcanského zakoniku se neaplikuje.

Zanikem Zakaznika prechazi Licence vcetné vesSkerych souvisejicich prav a povinnosti
na pravniho nastupce Zakaznika.
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Odpovédnost za vady a vyhrada vlastnictvi

Poskytovatel nese odpovédnost za to, Ze Sluzby budou poskytovdny ve sjednané kvalité
s ndlezZitou péci a prostiednictvim osob, které maji potfebnou kvalifikaci i zkuSenosti k plnéni
svych dkoll, a to takovym zplsobem, aby byl zajistén Ucel této Smlouvy dle odst. 2.3 této
Smlouvy. Z odpovédnosti za vady Poskytovatele, resp. za vadné poskytnuté Sluzby jsou
vylouceny zejména vady a chyby zplsobené neopravnénym zasahem Zakaznika, nedodrzenim
navodl na pouZiti hardware nebo software, pouzitim hardware k jinému ucelu, nez k jakému je
vyrobcem urcen. Poskytovatel rovnéZ neodpovida za vady zplsobené v dusledku poskytnuti
nespravnych a/nebo neuplnych informaci a podklad( ze strany Zikaznika. Z odpovédnosti
zavady ze strany Poskytovatele nejsou vylouceny vady v pfipadé pouziti monitorovaciho
systému Zakaznika dle bodu VI odst. 3 Katalogového listu 006 Pfilohy A.

Opravnéné osoby

Kazda ze Smluvnich stran jmenuje opravnénou osobu ¢i opravnéné osoby (dale jen ,Oprdvnéné
osoby”, samostatné jako , Oprdvnénd osoba”). Opravnéné osoby budou zastupovat Smluvni
stranu ve smluvnich a obchodnich zdleZitostech souvisejicich s plnénim této Smlouvy.

Jména Opravnénych osob jsou uvedena v Priloze E této Smlouvy. Smluvni strany jsou opravnény
jednostranné zménit Oprdvnéné osoby bez nutnosti uzavirat dodatek k této Smlouvé, jsou vsak
povinny takovou zménu druhé Smluvni strané pisemné ozndmit; u¢innost zmény Opravnéné
osoby nastdvd dnem dorucéeni ozndmeni o zméné Opravnéné osoby druhé Smluvni strané.

Odpovédnost za Gjmu

Kazda ze Smluvnich stran nese odpovédnost za zplsobenou Ujmu v ramci platnych pravnich
predpisl a to véetné poruseni své povinnosti dle této Smlouvy, pficemz se hradi pouze skutecna
Skoda, nestanovi-li tato Smlouva v konkrétnim pripadé jinak. Obé Smluvni strany se zavazuji
vyvijet maximalni Usili k predchazeni Skoddam a k minimalizaci vzniklych skod. Pfipadnda nahrada
Skody bude zaplacena v K¢ (korunach ceskych), pricemz pro prepocet na K¢ je rozhodny kurs
platny ke dni vzniku $kody, stanoveny Ceskou narodni bankou nebo jinym orgdnem k tomu
v budoucnu uréenym obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

Zadna ze Smluvnich stran neodpovida za Gjmu, ktera vznikla v dGsledku vécné nespravného
a/nebo jinak chybného a/nebo nekompletniho zadani, které obdrzela od druhé Smluvni strany.
Z4adna ze Smluvnich stran neni odpovédna za nesplnéni svého zévazku z této Smlouvy v disledku
prodleni druhé Smluvni strany s plnénim své povinnosti dle této Smlouvy.

Smluvni strany se v souladu s § 2894 a nasl. Obcanského zdkoniku dohodly, Ze odpovédnost
Poskytovatele za Ujmu zplsobenou Zakaznikovi v souvislosti s plnénim této Smlouvy bude
omezena tak, Ze Poskytovatel odpovida Zakaznikovi za Ujmu pouze do vyse, rovnajici se jiz
uhrazené Cené za poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy, max. vSak Cené za plnéni Sluzeb po dobu
12 (slovy: dvanact) mésicl.

Kazda ze Smluvnich stran je oprdvnéna poZadovat nahradu Skody i v pfipadé, Ze se jedna
o poruseni povinnosti, na kterou se vztahuje smluvni pokuta, pficemz uplatnéni smluvni pokuty
nebude mit vliv na narok na nahradu Skody.
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Ochrana informaci

Smluvni strany (i) budou zachdzet s veskerymi informacemi obsazenymi v této Smlouvé nebo
ziskanymi v souvislosti s vyjednavanim, uzavienim ¢i plnénim této Smlouvy nebo s ni
souvisejicimi a s jakymikoli informacemi ohledné druhé Smluvni strany nebo jakékoli osoby
v rdmci koncernu takové Smluvni strany, véetné osobnich tdajl jako s pfisné davérnymi a (ii)
bez ptedchoziho pisemného souhlasu druhé Smluvni strany nezverejni tyto dlvérné informace
a nesdéli je Zddné treti strané (dale jen ,,Duvérné informace”).

Poskytovatel nebude pfti plnéni této Smlouvy zpracovavat osobni Udaje subjektd udajd, u nichz
je Zakaznik spravcem téchto osobnich udaja.

Za Dlvérné informace jsou dle této Smlouvy povazovany zejména veskeré informace vzajemné
poskytnuté v Ustni nebo v pisemné formé, zejména informace, které se Smluvni strany
dozvédély v souvislosti s touto Smlouvou, jakoZ i know-how, jimZ se rozumi veSkeré poznatky
obchodni, vyrobni, technické ¢i ekonomické povahy souvisejici s ¢innosti Smluvni strany, které
maji skuteénou nebo alespori potencidlni hodnotu a/nebo které nejsou v pfislusnych
obchodnich kruzich bézné dostupné a/nebo maji byt utajeny. Za Divérné informace jsou dale
dle této Smlouvy povaZovany rovnéZ software, diagnostika, dokumentace véetné manuall
a veskeré dalsi informace, které jsou pisemné oznaceny jako Dlvérné informace.

Smluvni strany zajisti, aby vsichni jejich zaméstnanci, dodavatelé nebo jiné osoby majici pfistup
k informacim byli zavdzani minimalné stejnou povinnosti mlcenlivosti jako Smluvni strany.
Pti zachovani podminek stanovenych v ustanoveni § 504 Obcanského zakoniku konkretizuji
Smluvni strany obchodni tajemstvi, za néZ se zejména povaZuji strategické zaméry rozvoje
spolecnosti, financni a ekonomicka situace spolecnosti, ceny a jejich kalkulace, struktura obratu
a prijm0, know-how, pouzivané metodologie a technologické postupy, smluvni vztahy a obsahy
obchodnich smluv, informace o zakaznicich a realizovanych ¢i pfipravovanych doddvkach pro né,
informace o dodavatelich a partnerech spolecnosti, véetné obchodnich a jinych podminek
dodavek jejich produktd.

Povinnost mliéenlivosti ohledné Davérnych informaci dle této Smlouvy trva i po ukonéeni této
Smlouvy, pokud Smluvni strana druhou Smluvni stranu této povinnosti vyslovné pisemné
nezprosti a/nebo pokud se Dlvérné informace nestanou verejné znamymi.

Povinnost zachovani mlcenlivosti podle této Smlouvy nebude v pfislusném rozsahu platit
v nasledujicich pripadech:

a) sdéleni DGvérnych informaci je vyZzadovano soudem, pravnimi predpisy, rozhodnutim
vydanym vefejnospravnim orgdnem nebo regula¢nim ufadem ¢i dozorovym orgdnem podle
zakona a na jeho zakladé;

b) Dlvérné informace byly ziskany zakonnym zplisobem od zdroje nesouvisejiciho se Smluvni
stranou, pokud tento zdroj neni povinen zachovavat ml¢enlivost ohledné téchto informaci;

c) Davérné informace jsou nebo se staly verejné dostupnymi jinak nez jejich sdélenim
predstavujicim poruseni této Smlouvy a/nebo platnych a Uc¢innych pravnich predpisu;

d) pfi poskytnuti Duvérnych informaci v nezbytném rozsahu odbornym poradcim,
zaméstnancim, spolupracovnikim nebo zastupcim kterékoli Smluvni strany pro ucely
vyjedndvani této Smlouvy, uzavieni Ci plnéni této Smlouvy, s tim, Ze prijemci Dlvérnych
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informaci jsou vazani povinnosti mlcenlivosti minimalné ve stejném rozsahu, jaky je
stanoven Smluvnim stranam podle této Smlouvy.

Smluvni strany se zavazuji, Ze nebudou Davérné informace poskytnuté druhou Smluvni stranou
v listinné podobé kopirovat nebo prevadét do elektronické, nebo jakékoli jiné podoby ani jako
celek, ani z¢asti; tato povinnost se nevztahuje na pripady, kdy je to nezbytné k opravé,
generovani nebo modifikovani Davérnych informaci pro jejich opravnéné uziti ve smyslu této
Smlouvy. Smluvni strany opatfi kazdou kopii véetné jejiho pamétového nosice veskerym
oznacenim, které je uvedeno v dokumentu obsahujicim D(vérné informace poskytnutym
druhou Smluvni stranou.

Po ukonceni nebo zruseni jakékoli Licence poskytnuté na zakladé této Smlouvy Zakaznik znici
a pisemné zniceni Poskytovateli potvrdi, nebo vrati Poskytovateli vSechny origindly a kopie
software a dokumentace, k nimZz byla zruSsena nebo ukoncena Licence, a vSechny s nimi
souvisejici Davérné informace v drzeni Zakaznika vcéetné DUvérnych informaci zaclenénych
do jiného software nebo pisemnosti. Dlvérné informace, které byly v souladu s ustanovenim
této Smlouvy zptistupnény druhé Smluvni strané, musi byt vraceny druhé Smluvni strané véetné
kopii nebo protokolarné zniceny, jakmile bude ukoncena spoluprice nebo o to druhd strana
pozada.

Zakaznik je jako spravce osobnich Udajl opravnén s Poskytovatelem sdilet v ramci plnéni této
Smlouvy osobni Gdaje subjektl tdaji Zdkaznika. Ustanoveni odst. 9.2 timto neni dotéeno.

V ptipadé poruseni povinnosti ochrany informaci Smluvni stranou dle tohoto ¢lanku Smlouvy je
takovato Smluvni strana povinna zaplatit druhé Smluvni strané smluvni pokutu ve vysi 100.000,-
K¢ (slovy: jedno sto tisic korun Ceskych) za kazdé takové poruseni a rovnéZz nahradit Ujmu,
vzniklou druhé Smluvni strané porusenim takové Dlvérné informace, v plném rozsahu. Smluvni
strany povazuji vysi smluvni pokuty za obvyklou a pfiméfenou povaze, vyznamu a charakteru
zajistované povinnosti. Smluvni strany timto vylucuji pro ucely této Smlouvy plsobnost
ustanoveni § 2050 a § 2051 Obcanského zakoniku, pficemz poskozena Smluvni strana tak je
vedle sjednané smluvni pokuty opravnéna pozadovat také zaplaceni pfipadné ujmy, a to v celém
jejim rozsahu vcetné uslého zisku.

10 Soucinnost a vzajemna komunikace

10.1

10.2

10.3

104

Smluvni strany se zavazuji vzajemné spolupracovat a poskytovat si veskeré informace potfebné
pro radné plnéni svych zavazkl. Smluvni strany jsou povinny informovat druhou Smluvni stranu
o veskerych skutecnostech, které jsou nebo mohou byt dilezité pro radné pinéni této Smlouvy.

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

Veskera komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat prostfednictvim Opravnénych
osob a/nebo statutarnich organd Smluvnich stran.

Pravni ukony (véetné jakychkoli ozndmeni a sdéleni) pfi plnéni zavazk( z této Smlouvy nebo
tykajici se této Smlouvy musi byt ucinény v pisemné formé a musi byt doruceny osobng,
kuryrem, doporucenou postou, datovou schrankou nebo elektronickou postou na v této
Smlouvé uvedené adresy, Ci elektronické adresy, vidy krukdm pfislusné Smluvni strany.
Oznameni se povaZuji za dorucena tfi (3) dny po jejich prokazatelném odeslani na adresu sidla
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10.5

10.6

10.7

10.8

uvedenou v zahlavi této Smlouvy nebo adresu, kterou druhd Smluvni strana oznacila
za dorucovaci a druhé Smluvni strané ji oznamila. Dorucovdani do datové schranky se fidi odst.
4.5 této Smlouvy. Odmitnuti prevzeti dokumentu Smluvni stranou ma stejné ucinky jako
skutecné doruceni ke dni odmitnuti prevzeti.

Uklada-li Smlouva dorucit néktery dokument v pisemné podobé, miZe byt dorucen bud
v listinné podobé, nebo v elektronické (digitalni) podobé. Ustanoveni odst. 4.5 timto neni
dotéeno.

Smluvni strany se zavazuiji, ze v pripadé zmény své adresy budou o této zméné druhou Smluvni
stranu informovat nejpozdéji do tfi (3) dn(.

Zakaznik prohlasuje, Ze si je védom toho, Ze fadné a véasné poskytnuti Sluzeb zavisi i na jeho
v€asné a Uplné soucinnosti poskytované Poskytovateli. Za tim ucelem se Z3akaznik zavazuje
poskytnout Poskytovateli pfi poskytovani Sluzeb veSkerou potfebnou a moinou soucinnost
a zajistit pro Poskytovatele odpovidajici podminky nutné pro poskytovani Sluzeb, zejm. je pak
Zakaznik povinen ve vhodném case a dle instrukci Poskytovatele:

a) urcit a vyclenit Opravnéné osoby a vytvofit jim dostatecné podminky pro spolupraci
s Poskytovatelem, zajistit jejich Ucast na schizkach, Skolenich a dalSich aktivitach
souvisejicich s poskytovanim Sluzeb;

b) zajistit pristup vSsem pracovnikdim Poskytovatele Ucastnym na poskytovani Sluzeb do vsech
prostor, v nichZ budou provadény cinnosti pfi poskytovani Sluzeb, jakoz i do prostor,
do kterych je vstup v zdjmu plnéni zavazk( dle této Smlouvy nutny, a to v nezbytnych
pfipadech i mimo béZnou pracovni dobu Zakaznika, popfipadé i ve dnech pracovniho volna
a klidu;

c) poskytnout odpovidajici vytapéné kanceldrské prostory se standardnim vybavenim,
telefonni linkou a moZnosti pfipojeni k internetu, jakoZ i pfistup a moznost uzivat socialni
zatizeni po dobu poskytovani Sluzeb;

d) poskytnout uzamykatelné mistnosti pro ulozeni technickych prostfedkd uZivanych
k poskytovani SluZeb;

e) poskytnout veskeré potiebné informace, doklady, podklady a jind data, poZadovana
Poskytovatelem a nutna pro poskytovani Sluzeb, dadle umoznit potizovani kopii dokumenti
a dat a uzivani telekomunikacnich prostredk, to vSe v rozsahu nezbytném pro poskytovani
Sluzeb;

f) zajistit pfipravenost vypocetni techniky k poskytovani Sluzeb;

g) hlasit zjisténé chyby bez zbytecného odkladu;

h) schvalit ukonceni Pozadavku dle bodu Il odst. 1 pism. e) Katalogového listu 001 Pfilohy A
(nebo vznést namitky) nejpozdéji do 4 (slovy: ¢tyf) dnl od vyreSeni Pozadavkd v ramci
Ticketu ze strany Poskytovatele. V pfipadé, Ze tak Zakaznik neucini, ma se za to, Ze ukonceni
Pozadavku schvalil a bez vad a bez namitek;

i) zajistit veSkerou nutnou soucinnost Zakaznika uvedenou v Pfiloze A, a to po celou dobu
poskytovani prislusnych Sluzeb.

Poskytovatel a jeho pracovnici jsou povinni se pfi pohybu v prostorach Zakaznika fidit jeho
pokyny a dodrZovat bezpecnostni, zdravotni a pozarni normy.
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11 Redeni bezpeénostnich a jinych incidentd

111

11.2

11.3

11.4

11.5

Incident dle Pfilohy A této Smlouvy bude feSen postupem upravenym v Katalogovém listu 001 a
002 Pfilohy A a bude Poskytovatelem odstranén v souladu s Pfilohou A, a to do uplynuti
pfislusného stanoveného Fix time. Tento bod Smlouvy upravuje zvlastni postup pro reseni
bezpecnostnich incidentd.

Pokud Smluvni strana zaznamend bezpecnostni incident souvisejici s predmétem plnéni
Smlouvy, postupuje nasledovné:

a) zaeviduje bezpecnostni incident do ticketovaciho systému Poskytovatele tak, aby
v budoucnu nemohlo byt sporu, k ¢emu doslo,

b) informuje druhou Smluvni stranu,

c) dale postupuje podle pravidel dohodnutych obéma Smluvnimi stranami.

Za bezpecnostni incident se pro ucely této Smlouvy povazuje:

a) neautorizovany pfistup k informacim, véetné pokusu o ziskani vyssi autorizace ze strany
personalu jedné ze Smluvnich stran,

b) vyzrazeni nebo kradez nosi¢l informaci obsahujicich Davérné informace,

c) jakykoli neopravnény pfistup do PoloZzek nebo informacniho systému souvisejiciho
s plnénim Smlouvy z tfeti strany,

d) ztrata ¢i poskozeni dat, neuplné nebo chybné zpracovani transakci,

e) zjisténi pocitacovych vird nebo jiného poskozujictho softwaru v Polozkdch nebo
informacnim systému souvisejiciho s pInénim Smlouvy,

f) preruseni Sluzeb na dobu prevysujici dobu sjednanou v Pfiloze A této Smlouvy.

Registrace, eskalace a resSeni bezpecnostnich incidentld se fidi samostatnymi pravidly
dohodnutymi mezi Poskytovatelem a Zakaznikem.

Kazda Smluvni strana ma pravo:

a) vést, zpracovavat a auditovat kontrolni zaznamy (logy) souvisejici s predmétem plnéni
Smlouvy,

b) vyzadat od druhé Smluvni strany pisemné vyhodnoceni pInéni urcitych ustanoveni nebo
aspektld Smlouvy, nebo celkové vyhodnoceni plnéni této Smlouvy, a to jedenkrat za tfi
po sobé nasledujici mésice.

12 Platnost a uc¢innost Smlouvy

121

12.2

12.3

Tato Smlouva se uzavird s platnosti na dobu neurditou. Tato Smlouva nabyva platnosti dnem
podpisu této Smlouvy Smluvnimi stranami a Ucinnosti dnem uvefejnéni v registru smluv.
Uverejnéni Smlouvy v registru smluv zajisti Zakaznik.

Obé Smluvni strany jsou opravnény Smlouvu nebo jeji ¢ast vypovédét bez udani divodu.
Vypovédni lhita se sjedndva na Sest (6) mésicd a pocind béZet prvnim dnem meésice
nasledujiciho po doruceni vypovédi druhé Smluvni strané.

Pokud tato Smlouva vyslovné nestanovi jinak, je kazdd Smluvni strana oprdvnéna odstoupit
od Smlouvy v pfipadé, Ze druhd Smluvni strana je v prodleni s plnénim svych zavazk(
vyplyvajicich ji ze Smlouvy, a to po dobu delsi nez Sedesat (60) dni a nezjedna napravu ani do
patndcti (15) dnl od doruceni pisemného oznameni Smluvni strany o takovém prodleni.
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12.4 V pfipadé odstoupeni od Smlouvy ma odstoupeni pouze Ucinky do budoucna ve smyslu § 2004

odst. 3 Obcanského zakoniku. Odstoupeni od Smlouvy se pfitom nedotykd povinnosti Smluvnich
stran k zaplaceni Ceny za jiZ poskytnuté Sluzby, smluvni pokuty, Grokt z prodleni, nahrady skody
a ani jinych ujednani, které maji vzhledem ke své povaze zavazovat Smluvni strany
i po odstoupeni od Smlouvy, zejména ujednani o zplsobu reseni spord.

13 Rozhodné pravo a feseni spori

13.1

13.2

13.3

Tato Smlouva se fidi pravem Ceské republiky, zejména Ob&anskym zakonikem.

Smluvni strany se zavazuji vyvinout maximalni Usili k odstranéni vzajemnych sporid vzniklych
na zakladé této Smlouvy nebo v souvislosti s touto Smlouvou a k jejich vyfeSeni zejména
prostfednictvim jednani Opravnénych osob nebo povérenych zastupct.

Nedohodnou-li se Smluvni strany na zplsobu feSeni vzajemného sporu ani do 30 dnl od vzniku
sporu, budou vSechny spory vznikajici z této Smlouvy a v souvislosti s ni rozhodovany s kone¢nou
platnosti u Rozhod¢iho soudu pii Hospodaiské komore Ceské republiky a Agrarni komore Ceské
republiky podle jeho fadu jednim rozhodcem jmenovanym predsedou Rozhod¢iho soudu.
Mistem rozhoddciho fizeni bude Praha a jazykem rozhodciho fizeni bude cestina.

14 Vzajemné zaméstndavani

14.1

14.2

Kazda Smluvni strana se zavazuje po dobu trvani této Smlouvy a po dobu jednoho (1) roku
po jejim ukonéeni nezaméstnavat spolupracovniky a/nebo zaméstnance ptidélené druhou
Smluvni stranou k plnéni této Smlouvy, ani s nimi jinym zplsobem nespolupracovat, vyjma
spoluprace vyplyvajici z povahy pfedmétu této Smlouvy a vyjma ptipadl, kdy by s tim druha
Smluvni strana vyslovné pisemné souhlasila. Za poruseni této povinnosti se povazuje rovnéz
zaméstnani a/nebo jind spoluprace s takovou osobou jednajici ve shodé s druhou Smluvni
stranou a/nebo osobou patfici ke stejnému koncernu.

V ptipadé poruseni povinnosti uvedené v ¢l. 14.1 této Smlouvy, je poskozena Smluvni strana
oprdvnéna pozadovat zaplaceni pfipadné Ujmy, a to v celém jejim rozsahu vcetné uslého zisku.

15 Zavérecna ustanoveni

15.1

15.2

15.3

Tato Smlouva predstavuje Uplnou dohodu Smluvnich stran o predmétu této Smlouvy. Tuto
Smlouvu je mozZné meénit pouze pisemnou dohodou Smluvnich stran ve formé cislovanych
dodatk( této Smlouvy, podepsanych opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran.

Smluvni strany na sebe prevzaly nebezpeci zmény okolnosti dle § 1765 odst. 2 ob¢anského
zakoniku, a proto jim nepfislusi domahat se prav uvedenych v § 1765 odst. 1 obcanského
zakoniku.

Stanou-li se jednotliva ustanoveni této Smlouvy nedcéinnymi, neplatnymi nebo neproveditelnymi
nebo obsahuje-li tato Smlouva mezery, neni timto dotéena Uucinnost, platnost anebo
proveditelnost ostatnich ustanoveni. Neucinné, neplatné nebo neproveditelné ustanoveni bude
nahrazeno Upravou, ktera odpovida hospodarskému Gcelu této Smlouvy. TotéZ plati i v pfipadé
mezer této Smlouvy.
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15.4

15.5

15.6

15.7

15.8

15.9

Zakaznik neni opravnén (i) postoupit jakakoli prava ¢i zavazky z této Smlouvy na tfeti osobu bez
pfedchoziho pisemného souhlasu Poskytovatele a (ii) jednostranné zapocist jakékoliv své
pohleddvky za Poskytovatelem proti pohleddvkdm Poskytovatele za Zakaznikem, a to zejména
proti pohledavkam na Uhradu Ceny a/nebo jeji ¢asti a/nebo jejiho prislusenstvi véetné smluvni
pokuty. Zanikem zdkaznika prechdzi veskera prava a povinnosti z této Smlouvy na prdvniho
nastupce Zakaznika.

Nedilnou soucéast Smlouvy tvofi tyto pfilohy:

Pfiloha A Specifikace poskytovanych Sluzeb (Katalogové listy)
Priloha B Misto plnéni a kontaktni udaje

Pfiloha C Cena a platebni kalendar

Pfiloha D Seznam hardware, software a funkcnich celk(l Zakaznika
Priloha E Opravnéné osoby

Pfiloha F Nalezitosti hlaseni Pozadavkd

Tato smlouva je podepsdna vlastnorucné, nebo elektronicky. Je-li Smlouva podepsdna
vlastnorucné, je vyhotovena ve c¢tyrech (4) vyhotovenich, z nichz kazda Smluvni strana obdrzi
po dvou (2) vyhotovenich. Je-li smlouva podepsana elektronicky, je podepsana pomoci
uznavaného elektronického podpisu.

Z4adné nevykondni ani prodleni kterékoli Smluvni strany s vykonanim jakéhokoli prava podle této
Smlouvy a Zadny pribéh jednani mezi Smluvnimi stranami nemuze byt vykladan ¢i povaZzovan za
vzdani se takového prava a Zadné jednotlivé nebo ¢astecné vykonani jakéhokoli prava nemuze
vylucovat zadné jiné Ci dalsi vykonani takového prava ani vykonani zddného jiného prava.

Zadné vzdani se prava na splnéni jakychkoli podminek této Smlouvy nebo na napraveni
jakéhokoli poruseni podle této Smlouvy nelze povaZovat za vzdani se prava na napraveni
jakéhokoli nasledného poruseni nebo nesplnéni a v Zadném pripadé nebude mit dopad na dalsi
podminky této Smlouvy.

Smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto Smlouvu fadné precetly, jejimu obsahu porozumély, Ze
Smlouva je projevem jejich pravé a svobodné vile a nebyla uzaviena v tisni ani za napadné
nevyhodnych podminek, coz potvrzuji svymi podpisy.

Corpus Solutions a.s. Statni fond rozvoje bydleni

Misto: Praha, 20. 5. 2020 Misto: Praha, 20. 5. 2020

Jméno: XXXXX Jméno: XXXXX

Funkce: pfedseda predstavenstva Funkce: feditelka Statniho fondu rozvoje bydleni
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Ptriloha A — Specifikace poskytovanych Sluzeb (Katalogové listy)

Sluzby jsou Fizeny podle procestl feSeni Pozadavk( dle definice niZe zaloZzenych na metodickém ramci
ITIL.

NiZe je uveden seznam zakladnich pojmu dale uzivanych v textu.

Pojmy

Reakéni doba od vzniku Ticketu do reakce Poskytovatele v pracovnich minutach
Doba odezvy nebo hodinach, pficemz reakci se rozumi zahajeni feSeni Poskytovatelem.
Redeni nebo Zmény, které Ize provést v Dobé odezvy, musi byt provedeny hned.

Doba do vyresSeni Ticketu obsahujiciho PoZzadavek Poskytovatelem od jeho
zaevidovani do ticketovaciho systému Poskytovatele (od vzniku Ticketu).
Fix time Pozadavek mlze byt v ramci Ticketu vyfesen do¢asnym/nahradnim resenim
(work-around) nebo plné vyresen, ale k uzavreni Ticketu nedojde pred
schvalenim tohoto feseni Zakaznikem.

Vypadek ICT sluzeb provozovanych na zakladé Polozek uvedenych v pfiloze D

Incident L s y - .. . ,
nebo snizeni kvality téchto sluzeb majici vliv na ¢innost Zakaznika.
Podnét Zakaznika vUci Poskytovateli vedouci k pInéni dle Katalogovych listd 001
Pozadavek az 008. Pozadavek muZe obsahovat zejména evidovany Incident, Problém nebo
Zménu.
! Konfiguracni, softwarova nebo hardwarova vada, kterd mize zpusobit vznik
Problém

Incidentu.

Zafizeni se sitovou konektivitou, umisténé, dostupné a jednoznacné
Prvek identifikovatelné v siti nebo ze sité Zakaznika (firewall, router, server, box,
switch s vlastni IP adresou, virtualni zafizeni nebo instance zafizeni).

Systém Sluzba provozovana na zakladé PoloZzek uvedenych v pfiloze D

Ticket Zaevidovany Pozadavek v ticketovacim systému.

Servisni zdsah nebo jakakoli Uprava nastaveni Systému nebo technologie
Zmeéna spravované v ramci PolozZek, zejm. modifikace verze SW upgradem (update,
hotfix, service pack) nebo zména hardware dle Ptilohy D
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Katalogovy list 001 — Evidence PozZadavku v ticketovacim systému

Kdd Sluzby 001
Nazev Sluzby Evidence PozZadavk( v ticketovacim systému
Kategorie Sluzeb Operativni Sluzba

Popis Sluzby

Pristup k webovému rozhrani ticketovaciho systému Poskytovatele pro spravu
Pozadavku a Ticket(l Zakaznika

Parametry Sluzby

Polozky Rozsah zaruceného provozu Sluzby

Vsechny viz Pfiloha D 8:00—17:00 hod (5x9)

Detailni popis Sluzby

Spusténi Sluzby
Opravnéné osoby Smluvnich stran zaeviduji PoZzadavek do ticketovaciho systému Poskytovatele.
Timto vznikne Ticket.

Ticket

1) Evidovany PoZadavek Zakaznika, ktery od zaloZeni do uzavreni nabyva téchto stava:
a) Ticket prifazen (Assigned) — PoZadavky Zakaznika v rdmci Ticketu byly ptifazeny technikovi,
ktery je zaCne fesit;
b) Ticket v feSeni (Working in progress) — na Pozadavcich Zdkaznika v ramci Ticketu se pravé
pracuje (zacalo feseni dle pism. a));
c) Ticket v ¢ekani (Pending) — nabyva dvou podstavl
o Ceka se na vyjadreni Zakaznika (Request information),
o Ceka na dodavku tieti strany (Parts)
d) Ticket vyfeSen (Resolved) — Pozadavky v ramci Ticketu byly ze strany Poskytovatele ukonceny,
¢imz se rozumi vyreSeni vSech Pozadavk( v ramci Ticketu.
e) Ticket uzavien (Closed) — ukonéeni PoZzadavk( dle pism. d) bylo schvaleno Zakaznikem.
2) Ticket nemUze byt vyfesen, dokud nedojde k vypracovani navrhu feseni nebo ke skute¢nému
vyreseni vSech Pozadavk(l v ramci daného Ticketu.
3) O zméné stavu Ticketu je Zakaznik notifikovan e-mailem.

Obsah Sluzby

1) Zaevidovani Ticketu:
e na zakladé pfimého zadani pfes webové rozhrani Poskytovatele Zakaznikem,
e na zakladé telefonického hovoru s Poskytovatelem,
e na zakladé zaslaného e-mailu Poskytovateli,
2) Rizeni stavu Ticketu a kontrola dodriovani Doby odezvy dle katalogového listu 002,
3) Kompletni komunikace mezi Zdkaznikem a Poskytovatelem,
4) Zajisténi pristupu dle bodu IV.

Vystup Sluzby

PFistup do ticketovaciho systému Poskytovatele pro Zakaznika obsahujicim kompletni pfehled vsech
Ticketl Zakaznika ve vse stavech a véetné kompletni historie.
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Katalogovy list 002 — Reseni Ticketd

Kdd Sluzby 002
Nazev Sluzby Reseni Ticketd
Kategorie Sluzeb Operativni Sluzba

Stanovuje proces feseni Ticketi Poskytovatelem na zakladé evidence Pozadavkii

Popis Sluzby vedené v souladu s Katalogovym listem 001 - Evidence PoZadavk( v ticketovacim

systému s cilem naplnit stanoveny ucel Sluzby dle Smlouvy
Parametry Sluzby

Polozky Rozsah zaruceného provozu Sluzby
Vsechny viz Pfiloha D 8:00—17:00 hod (5x9)
Doba odezvy
Vysoka priorita Stifedni priorita Nizka priorita
90 pracovnich minut 6 pracovnich hodin 12 pracovnich hodin
Fix time
Vysoka priorita Stifedni priorita Nizka priorita
9 pracovnich hodin 18 pracovnich hodin 36 pracovnich hodin

Detailni popis Sluzby

Spusténi Sluzby
Vznik Ticketu

Obsah Sluzby

1) Odezva na zaevidovany Ticket ze strany Poskytovatele (informace o ptifazeni Ticketu dle bodu Il
odst. 1 pism. a) Katalogového listu 001),

2) Redeni jednotlivych Ticket(,

3) Vyreseni Ticketu,

4) Sbér podkladl pro aktualizaci dokumentace (dle Katalogového listu 008 - UdrZzovani dokumentace)

Priority Tickett

Kazdy Ticket ma stanovenou prioritu podle nejvyssi priority v rdmci daného PoZadavku obsazeného
v daném Ticketu. Prioritu daného PoZadavku stanovuje Smluvni strana, ktera evidovala Pozadavek,
na zakladé kterého vznikl Ticket neni-li v této Smlouvé stanoveno jinak. Kazdému PoZadavku je v SD
systému Poskytovatele pridélena priorita z uvedené skaly (v pfipadé Problému nebo Zmény se muze
jednat o potencialni nebo hrozici nebezpeci):
Vysoka priorita
e zpUsobi celkovou nedostupnost (nefunkénost) funkéniho celku; nebo
e je zpUsoben hardwarovou poruchou zafizeni funkéniho celku znemoZziujici provozuschopnost
tohoto zafizeni alespon s omezenym vykonem. Neplati pro zafizeni, které je provozovano v
rezimu vysoké dostupnosti a jehoz funkci zajistuje automaticky nahradni feseni (redundance,
high availability, cluster) se stejnym nebo snizenym vykonem; nebo
e je zpUsoben softwarovou poruchou v ramci funkéniho celku, znemoznujici jeho
provozuschopnost alespon s omezenym vykonem; nebo
¢ vznikne jako dUsledek jinych neplanovanych vypadki (elektrické energie) a vyzaduje
provedeni kontrolovaného obnoveni provozuschopnosti funkénich celk(; nebo
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VI.

e znemoznuje uzivatelim provadét standardni pracovni ¢innosti alespon nahradnim zplsobem;
nebo

e je zpUsoben bezprostfednim ohroZzenim IT bezpecnosti Zakaznika a dochazi ke kompromitaci
Polozek (globalni virova infekce apod.); nebo

e jiny Incident, kterému odpovédny zastupce Zakaznika — oddéleni informatiky zvysi prioritu v
odlGvodnénych pripadech.

Stfedni priorita

e zpUsobi snizeni vykonnosti funkénich celk(; nebo

e je zpUsoben hardwarovou poruchou zafizeni funkéniho celku, ktera je pficinou
provozuschopnosti tohoto zafizeni s omezenym vykonem; nebo

e je zpUsoben softwarovou poruchou v ramci funkéniho celku, ktera je pricinou
provozuschopnosti instalovaného software s omezenym vykonem; nebo

e jiny Incident, kterému uZivatel jmenovany zastupcem Zakaznika — oddéleni informatiky pridéli
tuto prioritu v odGvodnénych pfipadech.

Nizka priorita
e nema vliv na dostupnost;
e nema vliv na vykonnost; ale zaroven
e nemlze zasadné ovliviiovat pracovni procesy Zakaznika.

Specificka soucinnost Zakaznika

1) Zajisténi pristupl Poskytovatele ke spravovanym Polozkam dle Pfilohy D pfi feseni Ticketd;

2) UmoZnéni fyzického pfistupu Poskytovatele do prostor, ve kterych jsou Polozky instalované;

3) Zajisténi vzdaleného pristupu Poskytovateli prostfednictvim VPN pfipojeni, je-li to v danou chvili
technicky mozné;

4) Pridéleni odpovidajicich uzivatelskych prav Poskytovateli ke spravovanym Polozkam.

Vystup Sluzby
VyresSeni Ticketu a nasledné uzavreni Ticketu Zakaznikem.

Omezeni Sluzby

1) Sluzba zahrnuje vyteseni veskerych Ticketl. Do doby feseni Ticketu se nezapocitava doba, po
kterou je Ticket ve stavu ,v ¢ekani“ a , vyresen” (viz katalogovy list 001). Tato doba se
nezapocitava do Fix time.

2) V pfipadé, Ze dojde ke vzniku nového Ticketu z dlivodu nedostatecného vyreseni plvodniho
uzavieného Ticketu nebo v pfipadé opakujiciho se Incidentu nebo Problému z tohoto uzavieného
Ticketu, je doba potfebna k jeho opétovnému vyreseni prictena k dobé, po kterou byl pavodni
Ticket jiZz feSen. Za dobu feSeni se zde povaZzuje doba, ktera pocina béZet ode dne vzniku
plvodniho Ticketu.

3) V pfipadé, Ze bude nutnost dodavky nového HW, je Ticket az do doby dodani nového HW ve stavu
»Cekani“. V pripadé nutnosti dodani nové verze SW, hotfixu, servis patche, upgrade atd., je Ticket
aZz do doby obdrzeni nové verze SW, hotfixu, servis patche, upgrade atd. od vyrobce ve stavu
,Cekani“. Poskytovatel vyvine pfimérené Usili k zajisténi vyreseni Ticketu.

4) Fix time se nevztahuje na:

a) Na Tickety na PoZadavky tykajici se havarii, které maji vysoky rozsah nebo vysokou pracnost
nebo doba strdvena na strané Poskytovatele by prevysila pfiméfenou cenu za tuto Sluzbu
uvedenou v Pfiloze C

b) Na Tickety na PoZadavky tykajici se situaci, které nem(iZze Poskytovatel kvalifikované zpracovat.

Strana 15 (celkem 26)



c) Na Tickety na Pozadavky zavinéné Zakaznikem, pokud jiz byl Ticket shodného obsahu na zakladé
zavinéni Zakaznikem Poskytovatelem feSen a pokud neni pochyb o zavinéni Zdkaznikem na
zakladé nekvalifikovaného zasahu.

V pfipadé bod a), b) a c) bude dalsi postup zaviset na dohodé mezi Poskytovatelem a Zakaznikem.
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Katalogovy list 003 — Profylaxe ICT infrastruktury

Kdd Sluzby 003
Nazev Sluzby Profylaxe ICT infrastruktury
Kategorie Sluzeb Pravidelna Sluzba

Jednad se o pribéznou kontrolu ICT infrastruktury (vyplyvajici z PoloZek)
analyzovanim pficiny Incidentd a fizenym odstrafiovanim téchto pfticin a Problému

Popis Sluzby z ICT infrastruktury, ddle sledovani ICT prostfedi a navrhovani optimalniho reseni

v ndvaznosti na kontinudlni zmény a souvisejici dopady na vykonnost ICT
infrastruktury v ¢ase

Parametry Sluzby

Polozky Frekvence vyhodnocovani Report o provedeni a vyhodnoceni

Vsechny viz Pfiloha D Jednou za 3 mésice Ano

Detailni popis Sluzby

Predmét Sluzby

Zajistit pravidelné vyhodnocovani vsech Ticketd s cilem identifikace ptipadnych skrytych Problému za
Ucelem minimalizace rizik dopadu ProblémU na dostupnost Systém{ a navrhovat navazujici feseni pro
Zakaznika.

Obsah Sluzby

1) Pravidelné proaktivni vyhodnoceni fesenych Ticket( a provedenych oprav, véetné kritickych
bezpecnostnich oprav, provedenych podle Katalogového listu 007 za odpovidajici ¢asové obdobi a
sledovani ICT infrastruktury a Systém( Zakaznika;

2) Identifikaci pfipadnych Problém{ véetné stanoveni jejich priority;

3) Navrh optimalnich feseni Problému véetné odhadu hodinové pracnosti Poskytovatele (predani
tohoto navrhovaného feseni ke schvaleni Zakaznikem),

4) Vypracovani zdznamu o profylaxi v rozsahu odst. 1 aZ 3,

5) Zajisténi Zakaznikem schvaleného reseni dle odst. 3 (v podobé Zmény dle Katalogového listu 004 -
Provadéni Zmén).

Vystup Sluzby

1) Dokument zaznam o profylaxi elektronicky zaslany Opravnénym osobdm Zakaznika;

2) Prijeti zdaznamu o profylaxi Zakaznikem a nasledné volitelné odsouhlaseni navrhovaného feseni dle
bodu Il odst. 3,

3) Provedeni Zmény v podobé a dle pravidel uvedenych v Katalogovém listu 004 - Provadéni Zmén.

4) Doddani vystupu bude do 5. pracovniho dne nasledujiciho mésice po daném monitorovaném
obdobi (vZzdy po uplynuti 3 mésicu dle stanovené frekvence vyhodnocovani).

Specificka soucinnost Zakaznika pro Poskytovatele

1) Zajisténi pristupl ke spravovanym Polozkam,

2) Umoznéni fyzického ptistupu do prostor, ve kterych jsou Polozky instalované;

3) Vzdaleny pfistup prostfednictvim VPN pfipojeni, je-li to v danou chvili technicky mozné;
4) Pridéleni odpovidajicich uzZivatelskych prav ke spravovanym Polozkam;

5) Zajisténi pristupu k monitorovacim systémum.
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Katalogovy list 004 — Provadéni Zmén

Kdd Sluzby 004
Nazev Sluzby Provadéni Zmén
Kategorie Sluzeb Operativni Sluzba

Jednad se o hladkou a nakladoveé efektivni implementaci pouze odsouhlasenych
Popis Sluzby Zmén Zakaznikem nebo odsouhlasenych feSeni dle Katalogového listu 003 s cilem
minimalizace rizika vzniku Incident( v ICT infrastruktufe Zakaznika

Parametry Sluzby
Polozky Rozsah zaruceného provozu Sluzby Realizace
Vsechny viz Pfiloha D 8:00—-17:00 hod (5 x 9) Dle dohody se Zakaznikem
Detailni popis Sluzby

I.  Spusténi Sluzby
Zaevidovanim Pozadavku na Zménu (zvlastni druh Pozadavku) do ticketovaciho systému
Poskytovatele. Timto zaevidovanim vznikne Ticket dle Katalogového listu 001. Zména mZe vzniknout
rovnéz na zakladé vystupu ze Sluzby profylaxe ICT infrastruktury dle Katalogového listu 003; i v tomto
pfipadé musi byt zaevidovan pfislusny Pozadavek.

Il. Obsah Sluzby

1) posouzeni bezpecnostnich a provoznich dopadli Zmény;

2) vypracovani ndvrhu feSeni Zmeén vcéetné casového planu implementace téchto Zmén;

3) odsouhlaseni vypracovaného navrhu Zmény Zakaznikem;

4) implementaci Zmén na zakladé Zakaznikem odsouhlaseného navrhu Zmén a pfislusného ¢asového
planu;

5) sbér podkladl a provedeni souvisejici aktualizace dokumentace (dle Katalogového listu 008 -
Udrzovani dokumentace).

ll.  Vystup Sluzby

Nakladové efektivni provedeni Zakaznikem odsouhlasenych Zmén a feseni dle Katalogového listu 003
Poskytovatelem na zékladé skute¢nych potieb Zakaznika. Na provedeni Zakaznikem odsouhlasenych
Zmén a feseni dle Katalogového listu 003 a provedeni celkového obsahu Sluzby dle bodu Il v ramci
vzniklého Ticketu dle bodu | se aplikuji ustanoveni o Ticketech dle Katalogového listu 001 a
Katalogového listu 002, véetné pfislusnych ustanoveni o Fix time.

IV. Specifickd soucinnost Zakaznika
Zakaznik se zavazuje Poskytovateli poskytnout v ramci plnéni této Sluzby ndsledujici soucinnost.
1) Zajisténi pristupl ke spravovanym Polozkam dle Ptilohy D.
2) Fyzicky pfistup do prostor, ve kterych jsou Polozky instalované.
3) Vzdaleny pfistup prostfednictvim VPN pfipojeni, je-li to v danou chvili technicky mozné.
4) Pridéleni odpovidajicich uzivatelskych prav ke spravovanym Polozkam.
5) Nezbytnou spolupraci pfi specifikaci navrhu feseni.
6) Zajisténi spoluprace dotéenych dalsich spravcd Zakaznika.
7) Zajisténi spoluprace dotéenych tfetich stran.
8) Zajisténi pfipadnych terminl planované odstavky.

V. Odpocet hodin
Odpocet hodin vycerpanych touto Sluzbou se Uctuje presnosti na 15 minut.

Strana 18 (celkem 26)



Katalogovy list 005 - Konzultace

Kdd Sluzby 005
Nazev Sluzby Konzultace
Kategorie Sluzeb Operativni Sluzba

Konzultace pro Zakaznika je Sluzba provadénad za ucelem odborné pomoci a rady
pfi feSeni konkrétniho Pozadavku v souvislosti s provozem PolozZek dle Pfilohy D.

Popis Sluzby Konzultace je odpovéd na dotaz, nebo vypracovani zpravy v zdvislosti na rozsahu a
slozitosti dotazu Zakaznika k zadanému PoZadavku. Vysledkem konzultace neni
vyreSeni Incidentu nebo Problému dle Katalogového listu 002.

Parametry Sluzby
Polozky Rozsah zaruceného provozu Sluzby = Doba odezvy Realizace
VSechny viz Pfiloha D = 8:00—17:00 hod (5 x 9) 1 pracovni den Dle dohody se Zakaznikem
Detailni popis Sluzby

I.  Spusténi Sluzby

Zaevidovanim PoZzadavku na konzultaci do ticketovaciho systému Poskytovatele Opravnénou osobou

Zakaznika. Timto zaevidovanim vznikne Ticket, na jehoZ feseni se nevztahuje Fix time nebo

ustanoveni o nastaveni priorit dle Katalogového listu 002. Konzultace a pfislusny Ticket budou

vyfeSeny a uzavieny dle bodu Ill.

Il.  Obsah Sluzby

1) Odezva na Ticket, ¢imz se rozumi stanoveni pracnosti Sluzby;

2) Pokud Zdkaznik odsouhlasi pracnost Opravnénou osobou, vypracuje Poskytovatel odpovéd /
poskytne konzultaci v dohodnutém rozsahu a terminu. Nasledné je Ticket povaZovdn za vyreseny a
uzavreny.

ll.  Vystup Sluzby
Poskytovatel vypracuje odpovéd nebo poskytne konzultaci v dohodnutém rozsahu a terminu dle
bodu Il.

IV. Odpocet hodin
Odpocet hodin vyéerpanych touto Sluzbou se Uctuje pfesnosti na 15 minut.
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Katalogovy list 006 Dohledova Sluzba

Kdd Sluzby 006
Nazev Sluzby Dohledova Sluzba
Kategorie Sluzeb Operativni Sluzba

Popis Sluzby

Cilem Sluzby je proaktivni zakladani Ticketl Poskytovatelem na zakladé detekce
chybovych stavli monitorovanych Prvk({ monitorovacim systémem pro
minimalizaci doby mezi vznikem Incidentu a zaloZenim Ticketu v ticketovacim

systému.
Parametry Sluzby
Polozky Rozsah zaruceného provozu Sluzby Monitoring
Vsechny viz Pfiloha D 8:00-17:00 hod (5 x 9) Kontinudlné (7 x 24)

Detailni popis Sluzby

Sluzba obsahuje

1) Proaktivni zakladani Ticketl na zakladé vystupl z monitorovacich systém a logli (napf.: Zabbix -
dohled nad globalni ICT infrastrukturou), log management, vystupy z lokalnich log systémua
(Prohlize¢ udélosti MS Windows), vystupy z prvk( sitové infrastruktury/ nebo poskytovani
informaci Zakaznikovi o prislusnych vystupech z téchto systémua; a to v dobé zaruceného provozu
této Sluzby.

Vystupem z monitorovaciho systému nebo logu dle tohoto odstavce a této Sluzby se mysli takovy
vystup dle bodu Il odst. 1 nebo 2, ktery svym charakterem odpovidd Incidentu nebo Problému.

2) Monitorovani vybranych Prvk( v monitorovacich systémech. Monitorovanim se rozumi sledovani
provoznich parametrd monitorovanych systémU v dobé monitoringu dle parametr( této Sluzby.

3) Vyuziti systémovych prostfedkd (CPU, operaéni pamét, diskovy prostor, sitova rozhrani).

4) Vyhodnocovani vystupl dle odst. 1, tykajicich se dostupnosti monitorovanych Prvk( a Systém a
vyuZziti systémovych prostredka.

5) Vyhodnoceni chybovych udalosti na zakladé vystupl dle odst. 1(ERROR), které vznikly a odeznély.

6) Tato Sluzba je jednim z podkladi pro Sluzbu uvedenou v Katalogovém listu 003.

Monitoring — Predmét Sluzby

Je provadén kontinudlné bez zdsahu Zakaznika. V rdmci provadéni Sluzby jsou v ramci monitoringu,
tedy kontinudlné monitorovany 2 typy vystupl na monitorovanych Prvcich a Systémech:

1) ERROR —jedna se o poruseni cilové hodnoty sledovanych provoznich parametr( (dostupnost,
vyuziti systémovych prostredk(). Po vyhodnoceni relevance dohledovym centrem jsou aktivovany
odpovidajici ¢innosti v ramci Sluzeb Katalogového listu 001 a 002 (viz bod V).

2) WARNING — jednd se o vystup, potencialné ohrozujici dosazeni cilovych hodnot sledovanych
provoznich parametrd (dostupnost, vyuziti systémovych prostfedk(). Po vyhodnoceni relevance
dohledovym centrem jsou aktivovany odpovidajici ¢innosti v ramci SluZzeb katalogové listu 001,
002 a 004 (viz bod IV).

Vystup Sluzby

1) Reseni vystupt dle bodu | odst. 1a bodu Ill odst. 1 a 2 bude probihat vyhradné v dobé zaru¢eného
provozu této Sluzby;

2) V ramci feseni vystupl dle odst. 1 dojde na zakladé vysledk( monitoringu dle bodu Il ke vzniku
Ticketu.

3) V ramci feseni vystupl dle odst. 1 predloZi Poskytovatel navrh priority feseni Ticketu dle bodu IlI
Katalogového listu 002. Tento navrh priority podléha schvaleni Zakaznika.
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4) Po schvdleni priority dle odst. 3 pocind béZet prislusny Fix time dle Katalogového listu 002.
Poskytovatel se zavazuje uzavfit pfislusny Ticket v ramci tohoto Fix time. Fix time nepobézi
v pfipadé, kdy bude Ticket v ¢ekani.

5) Vystupem této Sluzby jsou rovnéz vysledky méreni, které jsou souhrnné za vsechny monitorovaci
systémy jednou mésicné reportovany Zakaznikovi (jeho Opravnénym osobam).

Specificka soucinnost Zakaznika pro Poskytovatele

1) Vzdaleny pfistup prostfednictvim VPN pftipojeni az na Uroven monitorovanych a monitorovacich
systému.
2) PFistupova prdva na monitorované a monitorovaci systémy, umoziujici provadéni Sluzby.

Omezeni Sluzby

1) Sluzba nezahrnuje vytvoreni systému monitoringu. Vytvoreni systému monitoringu mize
probéhnout v rdmci Katalogového listu ¢. 003 Provadéni Zmén.

2) Tato Sluzba nezahrnuje nakup a implementaci technologie zajistujici monitoring a ani vytvoreni
systému monitoringu v prostordch Zakaznika.

3) Pokud Zakaznik disponuje vlastnim systémem pro monitoring, pak mUzZe byt tento pro Sluzbu
vyuzit.
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Katalogovy list 007 — Bezpecnostni udrzba

Kdd Sluzby 007
Nazev Sluzby Bezpecnostni udrzba
Kategorie Sluzeb Operativni Sluzba

. . Cilem této Sluzby je zajistit pribéznou odolnost PoloZek oproti pfipadnym
Popis Sluz .
opis Sluzby bezpecnostnim dtokdm.

Parametry Sluzby
Polozky Rozsah zaruceného provozu Sluzby
Vsechny viz Pfiloha D 8:00—17:00 hod (5x9)
Aplikace kritickych bezpecnostnich oprav od vyrobct do Aplikace ostatnich oprav od vyrobcti do
5 pracovnich dni 15 pracovnich dni

Detailni popis Sluzby

I. Pfedmét Sluzby
1) Prlibézné udrzovani bezpecnosti Polozek,
2) Aplikace oprav od vyrobcl véetné kritickych bezpecénostnich oprav.

Il. Obsah Sluzby

1) Aktivni sledovani a vyuZivani novych postupt v oblasti zabezpeceni SystémU a komunikaci

2) Pribéziné aplikovani bezpecnostnich oprav od vyrobcd, véetné kritickych bezpecénostnich oprav,
ve lhatach uvedenych vyse v pripadé doporuceni nasazeni ze strany Poskytovatele nebo
na zakladé vyzadani Zdkaznikem.

3) Sbér podkladll pro aktualizaci dokumentace (Katalogovy list 008).

lll. Definice pojmu a pouZitych parametru

1) Kritické bezpecnostni opravy jsou bezpecnostni opravy vyrobce oznacené jako kritické;
2) Ostatni opravy jsou bezpecnostni opravy vyrobcem neoznacené jako kritické a ostatni funkéni
opravy.

IV. Vystup Sluzby

1) Seznam doporuceni preventivnich zmén souvisejicich s opravami,

2) Seznam doporuceni nasazeni novych verzi nebo novych feseni s ohledem na vyvoj novych
bezpecnostnich produktd,

3) Aplikace oprav od vyrobc( na Polozky ve lhtach dle Parametr(i této Sluzby,

4) Ctvrtletni report o provedenych aplikacich bezpe¢nostnich oprav dle odst. 3,

5) Ctvrtletni report o provedenych bezpe&nostnich profylaxich a jejich vystupech

V. Specificka soucinnost Zakaznika pro Poskytovatele

1) Vzdaleny pfistup (VPN) do vnitini sité Zakaznika aZ na Uroven spravovanych Polozek

2) Zajisténi prfistupovych prav na Polozky, umoZnujici provadéni této Sluzby,

3) Zajisténi servisni podpory vyrobcl hardware a software a zprostfedkovani pristupu k podpore
pro Poskytovatele.

VI. Omezeni Sluzby

1) Bezproblémova implementace bezpecénostnich oprav vyZaduje existenci testovaciho prostredi.
2) Aplikaci oprav, véetné kritickych bezpecnostnich oprav, nemuZe dojit k poruseni ucelu Smlouvy dle
odst. 2.3 Smlouvy.
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VIl. Odpocet hodin
Odpocet hodin vycerpanych touto Sluzbou se Ucétuje presnosti na 15 minut.
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Katalogovy list 008 — Udrzovani dokumentace

Kdd Sluzby 001
Nazev Sluzby Udrzovani dokumentace
Kategorie Sluzeb Operativni Sluzba

Popis Sluzby

Aktualizace a udrzovani dokumentace dle tohoto Katalogového listu pro
Polozky dle Pfilohy D.

Parametry Sluzby

Polozky Rozsah zaruceného provozu Sluzby

Vsechny viz Pfiloha D 8:00—17:00 hod (5x9)

Detailni popis Sluzby

Spusténi Sluzby

1) Uzavieni Smlouvy a vypracovani prvotni kompletni dokumentace do 90 pracovnich dni od podpisu
Smlouvy.

2) V pripadé jakékoliv zmény majici vliv na obsah dokumentace bude dokumentace zménéna bez
zbyte¢ného odkladu takovym zplsobem, aby mohl byt naplnén tcel této Smlouvy dle odst. 2.3
Smlouvy.

3) Dokumentace bude vypracovana v soucinnosti Zakaznika a Poskytovatele spolecné.

Obsah Sluzby

1) Sbér podkladl pro aktualizaci dokumentace;
2) Zpracovani sebranych podklad( do dokumentace.

Vystup Sluzby — Dokumentace

Dokumentace musi obsahovat:
e Technicka dokumentace ICT infastruktury (kompletni popis ICT infrastruktury Zakaznika);

e Bezpecnostni poZadavky (doporuceni ze strany Poskytovatele nebo na zakladé vyzadani
Zakaznikem);

e Popis architektury sité SFRB (schéma, diagram);
e Seznam pravidelnych Cinnosti (plan udrzby);

e Jednotlivé odpovédnosti a kontaktni Udaje;

e BCa DR plan SFRB;

e Koncepce rozvoje ICT;

e Legislativni ramce a normy.
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Priloha B — Misto plnéni a kontaktni udaje

1)

Mistem poskytovani Sluzeb dle Smlouvy a mistem predani pfipadnych hmotnych vystupl plnéni je
sidlo Z&kaznika: Vinohradska 1896/46, 120 00 Praha 2

a dale pracovisté Zakaznika na adrese: Dolni Namésti 192/9, 779 00 Olomouc,

a to podle charakteru a tcelu pfislusného poskytovaného pinéni nebo podle pozadavkl Zakaznika.

Zakaznik je povinen s dostate¢nym predstihem informovat Poskytovatele o tom, Ze plnéni ma byt
poskytovano na adrese v Olomouci, pokud to z praxe Smluvnich stran nebo charakteru daného
plnéni pfimo nevyplyva.

Sidlo Poskytovatele se v dobé uzavieni této Smlouvy nachazi na adrese zapsané v obchodnim
rejstiiku: Stétkova 1638/18, Nusle, 140 00 Praha 4.

Pro pripad zmény adresy sidla Smluvnich stran dle odst. 1 nebo 2 Smluvni strany sjedndvaji,
Ze prislusnd Smluvni strana je povinna bez zbyte¢ného odkladu ozndmit pisemné druhé Smluvni
strané tuto zménu adresy svého sidla. V takovém pripadé neni nutno zpracovdvat dodatek k této
Smlouvé.

Kontaktni tidaje Poskytovatele a zplsob navazani kontaktu s Poskytovatelem:

a) e-mailem na adresu:
b) telefonicky na Cislo:
c) pfimé zadani Pozadavku do ticketovaciho systému Poskytovatele

Adresa Zakaznika, na které je opravnén vyzadovat on-site servis je

a) Statnifond rozvoje bydleni - sidlo: Vinohradska 1896/46, 120 00 Praha 2
b) Statni fond rozvoje bydleni — pobocka Olomouc: Dolni ndmésti 192/9, 779 00 Olomouc
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Priloha F — Nalezitosti hlaseni Pozadavku

1. Poskytovatel (oddéleni ServiceDesku) zajistuje:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

Prijeti PoZzadavku Zakaznika a vyhodnoceni jeho opravnénosti.

Vyhodnoceni PoZzadavk( Zakaznika jako chyby nebo jako jiny PoZadavek.

Evidenci Pozadavku do aplikace ServiceDesku v souladu s interni smérnici.

Ozndmeni Zakaznikovi o evidenci PoZadavku a jeho identifikaci pro naslednou komunikaci.
Dohled nad postupem feseni Pozadavkd.

Ozndmeni Zakaznikovi ohledné vytreseni PoZzadavku.

MoZnost sledovani feSeni PoZzadavki v redlném ¢ase Opravnénymi osobami Zakaznika diky
zafizeni umoZnujici pfistup k IS Poskytovatele.

2. HIlaseni Zakaznika o Pozadavku musi obsahovat nasledujici informace:

1)
2)
3)
4)

5)

6)

Zakaznik — Identifikace Zakaznika;

Identifikace — Produkt, Polozka, Systém, Funkéni celek, kde doslo k chybé;

Priorita — Prioritu Incidentu podle podrobné specifikace v katalogovém listu ¢.002;

U konzultaci datum a Cas, ve kterém je realizace poZzadovana (s pfihlédnutim k parametriim
Sluzby definovanym v Katalogovém listu ¢. 005);

Struény popis — Struény a vystizny popis uréeny pro seznamy, které slouzi pfi zpracovani
Incident(. Do specifikace se neuvadéjiinformace, které jsou jiz uvedeny v ostatnich bodech;
Podrobny popis — Podrobny popis Incidentu nebo Pozadavku.

3. Dalsi ujednani pro hlaseni Pozadavku

1)

2)

3)

Pozadavky nahlasené jinym, nez dohodnutym zplsobem dle Pfilohy B nebudou evidovany
v IS Poskytovatele. Poskytovatel neruci a neodpovidd za vyreSeni tohoto Pozadavku. Tyto
Pozadavky se nebudou vyskytovat v evidencich a vyhodnocenich, které Poskytovatel
predklada Zakaznikovi. Sluzby, které nejsou zpoplathiovany pausalem, musi byt evidovany
v IS Poskytovatele.

V ptipadé zmény priority Ticketu dle Katalogového listu 002 musi byt kazda takova zména
odsouhlasena Zakaznikem. Fix time tohoto Ticketu bude stanoven podle del$iho z Fix time
obou priorit (plvodni a zménéné). V odlvodnitelnych pfipadech se mohou Smluvni strany
dohodnout na tom, Ze Fix time (uréeny podle véty prvni) pocind pro zménénou prioritu
bézet ke dni této zmény.

Veskeré dotazy, pfipominky a pfipadné stiznosti ohledné prace ServiceDesku fesi Service
Delivery Manager.
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