Smilouva o servisni podpoie
¢. CTU_2020/049

1. Smluvni strany

Ceska republika — Cesky telekomunikaéni ufad
se sidlem: Sokolovska 58/219, Praha 9 — Vysocany
zastoupena: Ing. Radkem Chromym Ph.D.

feditelem odboru informatiky CTU

adresa pro dorucovani: ostovni prihradka 02, 225 02 Praha 025
bankovni spojeni: -
Cislo uctu:

ICQ: 701 06 975 (osoba identifikovana k dani)
DIC: CZ70106975

(dale jen ,objednatel”)

a
Solitea, a.s.
se sidlem: Drobného 555/49, Ponava, 602 00 Brno
zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Brné, oddil C,
vlozka 36888
zastoupena:

bankovni spojeni:

na zakladé ilné moci Solitea a.s.

éislo uctu:
ICQ: 01572377
DIC: CZ01572377

(dale jen ,poskytovatel®).

uzaviraji tuto smlouvu o servisni podpofe Informaéniho systému Modularni Spravni
systém (dale jen ,smlouva®).

Smluvni strany se dohodly, zZe veSkeré zavazkové vztahy z této smlouvy plynouci se fidi

pFisluSnymi ustanovenimi zakona ¢. 89/2012 Sb., obansky zakonik, ve znéni
pozdéjSich pfedpisu (dale jen ,ob&ansky zakonik®), popfipadé zakona €. 121/2000 Sb.,
0 pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné nékterych
zakon( (dale jen ,autorsky zakon®), ve znéni pozdéjSich predpisu.

2. Vymezeni pojmu

Zakladni pojmy jsou stanoveny pouze pro ucely této smlouvy:

2.1 Podporované systémy:

211  ,Informaéni systém Modularni Spravni Systém*“ (dale jen ,MOSS*)
v podobé klasické tfivrstvé architektury:

e Databazova vrstva: databaze Oracle
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e Aplika¢ni vrstva: Aplikacni programové vybaveni (APV)
e Klientska vrstva: klient instalovany na jednotlivych pracovnich stanicich
e Rozhrani na externi aplikace
e Reporty: tiskové sestavy pro potieby uzivatelt v prostfedi MS SQL
Reporting Services.
2.1.2 APV aklientska vrstva obsahuiji:
e Modul Evidence podnikatell v elektronickych komunikacich (EPEK)
e Modul Evidence podnikateld v poStovnich sluzbach (EPPS)
e Modul Sprava Cisel (SC)
¢ Modul Evidence plateb (P1)
e Obecné principy vedeni Spravniho fizeni (SR)
e Modul Ugastnické spory (S1)
¢ Modul Druhy stupen (S2)
e Modul Spravni trestani (ST)
¢ Modul Vymahani pohledavek (VP)
e Modul Elektronické vypraveni spisu (EVS)
e Modul Univerzalni sluzba (US)
e Modul Spory operatoru (SO)
e Modul Namitky v postovnich sluzbach (NPS)
¢ Modul Podnéty, stiznosti a dotazy (PSD)
e Modul Odborna zpUsobilost (OZ)
e Modul Bezdratové mistni informacni systémy (BMIS)
e Modul Evidence subjektl (ES)

2.1.3  Rozhrani MOSS na externi aplikace:
e Rozhrani na spisovou sluzbu GINIS
¢ Rozhrani na Spole¢ny katalog subjektt (SKS)
e Rozhrani na Elektronicky sbér dat (ESD)

¢ Rozhrani na Automatizovany systém monitorovani kmito¢tového
spektra (ASMKS)

e Rozhrani na Informacéni systém zakladnich registrt (ISZR)

¢ Rozhrani na Informacni systém insolvenc¢niho rejstfiku (ISIR)
e Rozhrani na Lokalni jednotny identitni prostor (LJIP)

¢ Rozhrani na Informacni systém evidence obyvatel (ISEO)

e Export dat EPEK, EPPS, SC a BMIS pro spole¢nost web CTU

2.14  ,Intranet CTU v prostiedi Microsoft SharePoint“ (dale jen ,Intranet")
zahrnuijici:

e DoplInék pro automatické pfidélovani eviden¢nich Cisel smluv
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2.1.5

e Doplnék pro rezervaci mistnosti
¢ Doplnék pro hledani v telefonnim seznamu

e Synchronizace Active Directory do skupin Sharepointu

»Business Inteligence a datovy sklad“ (dale jen ,BI/DWH") obsahujici:

e Report vykonnosti a odmén referentl

2.2 Pojmy servisni podpory:

2.2.1

222

2.2.3

224

2.2.5

2.2.6

2.2.7

2.2.8

2.2.9

»Garant modulu“ — jmenovany zaméstnanec Objednatele, odpovidajici za
stanoveni  pracovniho postupu spravné obsluhy pfislusné  ¢asti
podporovanych systémd nebo modulu

»Garant smlouvy“ — jmenovany zaméstnanec Objednatele, odpovidajici za
pinéni smlouvy.

,Hotline“ — jednotné misto pro evidenci vSech vad a pozadavku
Objednatele, které slouzi k evidenci a fizeni workflow pozadavku; jeho
dostupnost je zajisténa prostfednictvim portalu zakaznické podpory a
v pfipadé vad pfimo ze systému MOSS.

»Konzultace®“ — vysvétleni konkrétnich postupu, zodpovézeni konkrétnich
dotazl zpravidla vramci individualni navstévy u uzivatele v sidle
Objednatele na jeho vyzadani. Mize byt organizovano pro vice uzivatell
Objednatele. Kazda konzultace je doloZena prezencni listinou dokladajici
ucastniky, konzultovanou problematiku a rozsah (spotifebu ¢asu). Prezenéni
listina je pfilohou Vykazl prace.

»Odstranéni vady“ — obnoveni plného uzivani a oprava chybnych dat
v Systému. Za odstranéni vady se povazuji i prokazana zjisténi vady
aplikaci/feSeni, které Poskytovatel nedodava nebo prokazana nutnost
nasazeni aktualizované verze aplikaci/systéml, které Poskytovatel
nedodava, pokud k tomuto nedoSlo v dusledku odstrafiovani jinych vad,
nebo nasazeni nové verze APV a pokud toto nemohl Poskytovatel predvidat.

»Portal zakaznické podpory*“ - webové rozhrani
(http://podpora.solitea.cz.), prostfednictvim kterého uzivatel nahlasuje
pozadavky a zaroveri muze kontrolovat stav jejich feSeni.

»Pracovni hodina“ —jedna hodina v pracovni dny a v pracovni dobé& od 8.00
do 17.00 hod.

»Sidlo Objednatele“ — sidlo CTU v Praze, véetn& vSech pracovist
oblastnich odboru.

»Uroven podpory L1“ — zajituje pFijem a evidenci pozadavk( Garant(
Objednatele odpovédnym zaméstnancem Poskytovatele, zpétné potvrzeni
jejich prijeti, kategorizace a fizeni procesu do vypofadani pozadavku.
Zajistuje hot-line a feSi bézné provozni problémy, které nevyzaduiji
analytické nebo programatorské zasahy. Nositelem této urovné je
zaméstnanec Poskytovatele. Pfedmétem podpory L1 neni metodicka
podpora uzivatelu.
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2210 ,Uroven podpory L2“ — fe$i pozadavky na podporu, které presahuji

schopnosti zakaznické podpory L1, zejména provadi rozbor poZadavku,
hleda pfi¢inu vady a podava profesionalni vysvétleni/doporuceni postupu.
Je-li k vyfeSeni pozadavku potifebna Uprava produktu, zadava ji na uroven
podpory L3. U pozadavkd na zménu provadi analytickou pfipravu a odhad
pracnosti. Nositelem této urovné jsou zaméstnanci Poskytovatele, ktefi
disponuji znalosti produktu, algoritm( FeSeni, procest a toku dat, v€etné
schopnosti analyzy pozadavka.

2.2.11 »Uroven podpory L3“ — Provadi poZadované Upravy Systém(i podle

zadani (realizuje zmény v produktu). Zajistuje zapracovani téchto zmén do
pfislusné verze produktu a ovéfeni spravnosti zapracovani (otestovani).
Nositelem FeSeni této urovné je zaméstnanec Poskytovatele.

2212  ,Vada“ — stav, ktery znemoznuje pouzivani dodaného Systému nebo jeho

Gasti k ucelu, pro ktery byl vytvofen nebo stav, ktery umozhuje pouze
omezené pouzivani feSeni nebo jeho €asti k ucelu, pro ktery byl vytvoren.
Tento stav neni povazovan za plnohodnotny provoz. Vady jsou
kategorizovany dle stupné zavaznosti na vady kategorie A, B, C.

2.213 »Vykaz prace“ — vykaz dokladajici skuteCnou spotfebu kapacit odvedené

prace.

2214  ,Zménovy list“ — dokument obsahujici nalezitosti pro vécné schvaleni,

objednavku, realizaci a akceptaci pozadavku na provozni Upravu
podporovanych systémda.

3. Predmét smlouvy

Poskytovatel se zavazuje na sv(j naklad a na svoje nebezpeli za podminek
stanovenych v této smlouvé poskytovat Objednateli servisni podporu v tomto rozsahu:

3.1

3.2

3.3

3.4
3.5

Zajisténi provozu KL1:

podporovanych systémda; sledovani parametrli provozu produkéniho prostiedi
vyuzitim dohledovych nastroju a v€asné informovani o pfipadnych incidentech;
monitoring systémovych a aplika¢nich logl; monitoring a udrzba databaze a jeji
optimalizace v soucinnosti s Objednatelem.

operacniho systému na aplikaénim serveru véetné provadéni aktualizaci APV
a dalSich servisnich ukonu, které jsou nezbytné pro bezproblémovy provoz
podporovanych systémd;

Odstranéni zaru€nich a pozaruénich vad podporovanych systému s garanci
dohodnutych SLA parametrd. SLA parametry se nevztahuji na vady programového
vybaveni tfetich stran, které neni soucasti dodavky Poskytovatele.

Zajisténi provozu Hotline a Helpdesk (sprava a konfigurace jednotného mista pro
evidenci vSech vad a pozadavku Objednatele) dle Cisla sluzby KL2 a KL3.

Uzivatelska podpora Systéma dle Cisla sluzby KL4.
Soucinnost pfi migraci dat v ramci ceny dohodnuté touto smlouvou.

Objednatel disponuje Uplnymi zdrojovymi koédy a instalaénimi soubory vytvofenych
systému véetné struktury databaze systéma.

Objednatel se zavazuje za fadné poskytnuté sluzby uhradit cenu sjednanou dle ¢l. 8
smlouvy.
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4.1
4.2

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

4. Misto plnéni

Mistem pInéni smlouvy je sidlo Objednatele.

Veskeré sluzby podpory dle této smlouvy budou komunikovany a poskytovany
v Ceském jazyce. Vyjimku mohou tvofit originalni aplikace (nebo jejich ¢asti), které
jsou pro servisni sluzby vyuzivany a jejichz lokalizace neni mozna.

5. Zpusob pInéni dle ¢l. 3.1,3.2a 3.3

Popis poskytovanych sluzeb dle ¢lanku 3.1, 3.2 a 3.3 je uveden v Pfiloze €. 1.

Hlaseni vad zjisténych pfi provozu Systému je Objednatel povinen provadét:
a) pomoci portalu zakaznické podpory, ktery je umistén na webové adrese

http://podpora.solitea.cz. Pfistup na portal zakaznické podpory bude nastaven
v8em uzivatelim podle pozadavk( Objednatele;

Pozn.: pro uZivatele MOSS je moZné oznamovani vad pfimo z aplikace
MOSS;

b) v pfipadé, Ze nebude mozné z technickych dlvodl nahlasit vady pres portal
zakaznické podpory, je jako dalSi komunikacni kanal stanovena emailova

c) v pfipadech nedostupnosti komunikacnich kanald uvedenych v predchozich
dvou odrazkach, je Hlageni vady provadéno telefonicky na &isle: _

SLA lhaty poc€inaji plynout od okamziku ohlaseni vady prostfednictvim portalu
zakaznické podpory; v pfipadé nedostupnosti portalu zakaznické podpory pak od
okamziku ohlaseni vady prostfednictvim stanovené e-mailové adresy. V takovém
pripadé Objednatel neodpovida za nasledné zaneseni ohlasené vady do portalu
zakaznické podpory.

Do SLA IhGty na odstranéni vady se nezapocitava €as potfebny na zajisténi
soucinnosti Objednatele, pfipadné tfetich stran, ani ¢as na odstranéni chyb
v datech primarnich zdroju.

V pfipadé, Ze je vada ohlaSena mimo pracovni dobu, uvedené lhiaty na zahajeni
praci na odstranéni vady zacnou bézet od 8:00 hodin nasledujiciho pracovniho
dne.

Zajisténi provozu podporovanych systému se nevztahuje na vady zplsobené:

a) konfiguraci zafizeni Objednatele, ktera je v rozporu s poZadavky uvedenymi
v dokumentaci k dilu platné k aktualni verzi Systému na provoznim prostredi
Objednatele,

b) zavirovanim nezavinénym Poskytovatelem,

c) uZzivanim dila v rozporu s pokyny uvedenymi v dokumentaci k dilu platné
k aktualni verzi Systémi na provoznim prostfedi Objednatele a/nebo
v souvislosti s ustanovenimi této smlouvy,

d) uZitim programovych komponent, které nejsou v odpovédnosti Poskytovatele,
pfimym zasahem do zdrojovych soubor( dila nebo dat mimo pfislusné dilo
bez pfedchoziho pisemného souhlasu Poskytovatele,

e) komponentami podporovanych systému, které nejsou v odpovédnosti
Poskytovatele,

fy chybou dat primarnich zdroji, pokud se nejedna o chyby, které jsou
pfedmétem vstupni kontroly dat.

Poskytovatel garantuje Objednateli poskytnuti potfebné soucinnosti pfi
odstraniovani vad zplsobenych okolnostmi uvedenymi v €l. 5.6 smlouvy, a to na
zakladé zvlastni objednavky.
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5.8

5.9

5.10

6.1
6.2

6.3

71

7.2

7.3

7.4

V pfipadé vady identifikuje kategorii zavaznosti (A, B, C) primarné Garant modulu
dle svého odhadu. Poskytovatel bud tuto kategorii potvrdi, nebo provede
pfekvalifikaci tak, aby kategorie odpovidala zafazeni dle Prilohy ¢. 1. V pfipadé
nesouhlasu Garanta modulu s pfekvalifikaci rozhodne za Objednatele Garant
smlouvy.

V pfipadé, kdy nebude mozno opakovatelnym postupem nebo doloZzenou
dokumentaci docilit navozeni vady, muze Poskytovatel tuto vadu odlozit a vratit
Garantovi modulu a k jejimu FeSeni se vratit znovu az v okamziku, kdy se bude
mozno vadu spolehlivé navodit. Toto se netyka vad kategorie ,A".

Garant modulu je povinen nejpozdéji do 5 pracovnich dnu od prevedeni vady do
stavu ,VyfeSeno® (15 pracovnich dn(i v pfipadé ,Ceka na reakci) sdé&lit své
stanovisko souhlasu ¢&i nesouhlasu s fFeSenim Poskytovateli prostfednictvim
portalu zakaznické podpory nebo v pfipadé jeho nedostupnosti emailovou
zpravou. V pfipadé, ze Garant toto stanovisko v dané Ihuté nesdéli, bude
pozadavek uzavien a automaticky povazovan za vyreSeny.

6. Zpusob plnéni dle ¢l. 3.4
Popis poskytovanych sluzeb dle ¢lanku 3.4 je uveden v Pfiloze €. 1.

Rozsah poskytnuté uzivatelské podpory bude stanoven vykazem skuteéné
odvedené prace.

Objednatel je na vyzadani Poskytovatele povinen poskytnout soucéinnost
odpovidajicich Garantd modulu.

7. Soucinnost smluvnich stran

Smluvni strany jsou povinny se navzajem informovat o veskerych skuteCnostech

dalezitych pro plnéni této smlouvy vEetné zmén kontaktnich osob.

Objednatel je v ramci zajisténi provozu podporovanych systému povinen zajistit:

= funk&nost technického vybaveni pro provoz podporovanych systému;

= identické technické parametry a provozni podminky testovaciho
a provozniho prostfedi podporovanych systému;

= provoz operacniho systému pro databazovou a klientskou vrstvu feSeni
podporovanych systémd;

= zalohovaci procedury, umozfujici v pfipadé potieby obnovit ze zaloznich
médii plnohodnotny provoz feSeni podporovanych systému;

= vzdaleny pfistup dohledovym nastrojim a opravnénym zaméstnancim
Poskytovatele do provozniho a testovaciho prostfedi podporovanych
systému, nezbytny pro poskytovani sluzeb podle této Smlouvy.

= Nezbytnou soucinnost s dodavateli/provozovateli systém( spolupracujicimi
nebo pfedavajicimi data s podporovanymi systémy.

V pfipadech, kdy Poskytovatel pro pInéni dle této smlouvy bude potfebovat ovéfit

funkénost feSeni na provoznich datech Objednatele, Objednatel pro potfeby

testovani souhlasi s pfenosem provoznich dat na testovaci prostfedi Systému po

vzajemné dohodé, ktera bude podléhat schvaleni Garanta smlouvy Objednatele.

Objednatel souhlasi, aby hovory v ramci sluzby Hotline byly za u¢elem zkvalitnéni
sluzeb zachyceny na zaznamové medium. O této skute€nosti je povinen volajiciho
zaméstnance zastupce Zhotovitele véas poucit.
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7.5

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5
8.6

8.7

9.1

9.2

9.3

10.1

Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli, popfipadé jim urlené treti
osobé, nejpozdéji do 10 pracovnich dnG ode dne doru€eni vyzvy, nebude-li
stanoveno jinak, nezbytnou technickou soucinnost pfi prevadéni Cinnosti podle
této smlouvy ¢i jejich prislusné €asti na Objednatele nebo jim urcenou treti osobu
tak, aby Objednateli nevznikla Skoda. Technicka soucinnost zahrnuje i pfipadnou
pomoc tykajici se zdrojového kodu a dokumentace. Poskytovatel se zavazuje tuto
soucinnost poskytovat s odbornou péci, zodpovédné a v pfiméfené |haté,
stanovené Objednatelem ve vyzvé.

8. Cena

Cena sluzby podle €&l. 3.1 a 3.2 bude uhrazena pausalné ve vysi 50 000,- K& bez
DPH za jeden mésic.

Cena sluzby podle €l. 3.3 a 3.4 smlouvy bude hrazena pausalné ve vysi 240 000,-
K& bez DPH za jeden mésic

Hodinova sazba za prace Cini:

Cena konzultantskych praci/hod. 1 315,- K¢ bez DPH
Cena analytickych praci/hod. 1 315,- KE bez DPH
Cena implementacnich praci/hod. 1 315,- K€ K¢ bez DPH

Uvedené ceny zahrnuji veSkeré naklady Poskytovatele souvisejici s plnénim této
smlouvy.

VySe dané z pfidané hodnoty je kalkulovana vzdy v aktualné platné zakonné vysi.

Objednatel se zavazuje za podminek touto smlouvou stanovenych zaplatit za
fadné poskytnuté sluzby dohodnutou cenu.

Ceny uvedené v této smlouveé jsou maximalné mozné a neprekrocitelné.

9. Platebni podminky

Cena za poskytovani sluzeb podpory bude uhrazena na zakladé dariovych
dokladt — faktur (dale jen ,faktura“) vystavenych Poskytovatelem k poslednimu dni
kazdého mésice, ve kterém byly sluZzby podpory poskytnuty. Faktura musi byt
Objednateli doru¢ena do patnacti pracovnich dnu ode dne jejiho vystaveni.

Kazda faktura musi obsahovat &islo této smlouvy a udaje podle ustanoveni § 29
zakona €. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich predpisu,
a § 435 obCanského zakoniku. V pfipadé, Ze faktura nebude obsahovat stanovené
nalezZitosti podle predchozich dvou odstavcl nebo bude faktura vrozporu s
pfilohami, je Objednatel opravnén ji se zdlvodnénim vratit Poskytovateli
k doplnéni. V takovém pfipadé zacne Objednateli béZet nova lhuta splatnosti
faktury doru¢enim opravené faktury Objednateli.

Splatnost faktur je 30 dnli ode dne doruceni faktury Poskytovatelem Objednateli.

10. Zaruka za jakost

V pfipadé, Ze dil€im plnénim této smlouvy vznikne autorské dilo, bude se na négj
vztahovat zaruka za jakost dodaného dila co do vadnosti nosi¢l, vadnosti
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10.2

10.3

manualu
a funkénich vad dodaného dila prokazatelné zpUsobujicich chybné vysledky
zpracovani, abnormalni ukon&eni programu, které vyvolaji b&€hem zarucni doby
neprovozuschopnost celého systému objednatele nebo jeho €asti. V pfipadé
vysledku algoritmu se zaruéni vadou rozumi ty pfipady, kdy vysledek je v rozporu
se zaveéry popsanymi v analytickém popisu dila, tj. systémové analyze. Zaruka
se nevztahuje zejména na vady zpusobené:

] konfiguraci zafizeni objednatele, ktera je vrozporu s pozadavky
uvedenymi v bezvadné dokumentaci kdilu pfedané objednateli na
zakladé této smlouvy,

= zavirovanim nezavinénym zhotovitelem,

. pochybenim obsluhy a uzivanim dila v rozporu s pokyny uvedenymi
v bezvadné dokumentaci k dilu pfedané objednateli na zakladé této
smlouvy a/nebo v souvislosti s ustanovenimi této smlouvy,

. uzitim vlastnich programovych komponent objednatele, pfimym zasahem
do zdrojovych soubort dila nebo dat mimo pfislusné dilo bez pfedchoziho
pisemného souhlasu zhotovitele,

L] havarii databazového nebo operaéniho systému libovolného ze serverd,
na kterém bude MOSS provozovan,
= zaruka se dale nevztahuje na spotfebni material, na vady zpusobené

béznym opotiebenim, nespravnou obsluhou a vady zpusobené vySsi
moci nebo tfetimi osobami odliSnymi od zhotovitele.

Poskytovatel poskytuje na feSeni kazdého provozniho problému, jakoz
i kazdého zapracovaného nového funkéniho pozadavku zaruku za jakost v délce
3 meésich od odstranéni provozniho problému nebo zapracovani nového
funkéniho poZzadavku.

Vady feSeni provozniho problému nebo zapracovaného funkéniho pozadavku,
které vzniknou v zaru¢ni dobé, je Poskytovatel povinen odstranit bezplatné
v misté vzniku vady na své naklady.

11. Ochrana osobnich udajd, ochrana informaci

Smluvni strany berou touto smlouvou na védomi, ze plnéni této smlouvy mize
byt spojeno se zpracovanim osobnich udajl, jak je definovano v zakoné
&.110/2019 Sb., o zpracovani osobnich Gdaji (dale jen ,ZPOU“) a Nafizeni
GDPR. Vtakovém piipadé je Objednatel spravcem a Poskytovatel
zpracovatelem osobnich tdajti ve smyslu ustanoveni § 4 pism. k) ZPOU a ve
smyslu ustanoveni ¢lanku 4 bod 7) a 8) Nafizeni GDPR.

Pokud bude ve smyslu odstavce 1 spojeno plnéni této smlouvy se zpracovanim
osobnich udaju, Objednatel Poskytovateli na zakladé zvlastniho pisemného
zmocnéni (listinnou Ci elektronickou formou, napf. prostfednictvim Helpdesku)
avjeho ramci povoli pfistup k osobnim udajim. Ve zmocnéni Objednatel
vymezi:

a) rozsah a ucel zpfistupnéni osobnich udaju,
b)  dobu zpfistupnéni osobnich udaju,
c) pripadna zvlastni bezpecénostni opatfeni,

d) pfipadné podminky zapojeni dalSi osoby odliSné od autorizovanych
osob Zhotovitele,

e) pfipadné podminky zhotoveni kopii zpfistupnénych osobnich udaju
vCetné stanoveni toho, jak s témito osobnimi Udaji nakladat po uplynuti
doby pro jejich zpfistupnéni.

Pokud se tak stane, jedna se o zpracovani z povéreni spravce podle ¢lanku 29
Nafizeni GDPR.
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11.3

Poskytovatel se zavazuje zachovavat mi¢enlivost o vSech osobnich udajich, se
kterymi pfijde do styku v souvislosti s pInénim podle této smlouvy. Poskytovatel
se zejména zavazuje:

a) nezhotovovat kopie osobnich udaju,

b)  osobni udaje vyuzivat pouze pro ucely plnéni této smlouvy; pfipadné dalsi
UcCely zpracovani schvalit skrze jednoznacny pokyn spravce,

c) nesdélovat nebo nezpfistupfiovat osobni udaje tfetim stranam bez
predchoziho souhlasu objednatele,

d) zajistit, aby jeho zaméstnanci a dalSi osoby, které pfijdou do styku
s osobnimi udaji v souvislosti s plnénim podle této smlouvy, byli zavazani
povinnosti mi€enlivosti ve stejném rozsahu, v jakém je miCenlivosti vazan
on sam,

e) zajistit, aby osoby, které se budou podilet na plnéni podle této smlouvy,
pfi styku nebo nakladani s osobnimi Udaji nepofizovaly kopie osobnich
udaju bez predchoziho pisemného souhlasu Objednatele a aby jejich
¢innosti nebo opomenutim nedoslo k nahodnému nebo protipravnimu
zniCeni, ztraté C¢i pozménéni osobnich Gdaji, nebo k jejich
neopravnénému zpfistupnéni tfetim osobam,

f) Objednatel je opravnén provadét kontrolu, zda Poskytovatel pini své
povinnosti podle tohoto ustanoveni.

Poskytovatel je povinen a zavazuje se k veSkeré soucinnosti s objednatelem,
o kterou bude pozadan v souvislosti se zpracovanim osobnich udaji nebo ktera
mu pfimo vyplyva z Nafizeni GDPR nebo ZPOU. Poskytovatel mize byt v této
souvislosti ze strany Objednatele zejména pisemné pozadan o pfedlozeni svych
pisemnych technickych a organizacnich bezpe&nostnich opatfeni a o umoznéni
pfipadné kontroly, auditu, monitoringu ¢i inspekce dodrzovani pfedlozenych
technickych a organizaCnich bezpecnostnich opatfeni, a to i pro oblast
kybernetické bezpecnosti.

Po skon&eni ucinnosti smlouvy je Poskytovatel povinen vSechny osobni udaje,
v€etné dalSich kategorii chranénych udaju, dat a souvisejicich metadat, které ma
v drzeni vymazat, a pokud je dosud nepredal Objednateli, pfedat je objednateli
a dale vymazat vSechny existujici kopie. To neplati, je-li Poskytovatel povinen
ukladat osobni udaje i po skonceni ucinnosti smlouvy podle pfislusnych pravnich
predpisu.

Porusi-li prokazatelnym zplGsobem Poskytovatel ¢&i tfeti osoba uzita
Poskytovatelem k plnéni smlouvy (poddodavatel) kteroukoliv povinnost tykajici
se Ci souvisejici se zpracovanim osobnich udaju, at jiz vyplyva z Nafizeni GDPR,
ZPOU nebo zjinych pravnich predpisti &i ze smlouvy, a Objednateli bude
v dusledku takového poruseni pravomocné uloZena pokuta, zejména ze strany
Ufadu pro ochranu osobnich (daji, zavazuje se Poskytovatel po jeho
prokazaném zavinéni na vyzvu Objednatele, kniz bude dale pfilozeno
pravomocné rozhodnuti o ulozeni pokuty, uhradit Objednateli penézitou nahradu
v maximalni vysi hodnoty pInéni podle této smlouvy, a to bez zbyte¢ného odkladu
po prokazani zavinéni Poskytovatele a obdrzeni pisemné vyzvy k zaplaceni,
nejpozdéji vSak do péti (5) pracovnich dni od tohoto prokazani a obdrzeni
pisemné vyzvy.

Porusi-li prokazatelnym zplsobem Poskytovatel ¢&i tfeti osoba uzita
Poskytovatelem k pInéni smlouvy (poddodavatel) kteroukoliv povinnost tykajici
se Ci souvisejici se zpracovanim osobnich udaju, at jiz vyplyva z Nafizeni GDPR,
ZPOU nebo z jinych pravnich predpisti ¢i ze smlouvy, a vznikne-li v souvislosti
s takovym porusenim tfeti osobé jako subjektu udaju materialni ¢i nematerialni
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12.1

12.2

13.

13.1

13.2

13.3

ujma a Objednatel uhradi této poSkozené treti osobé pohledavku na nahradu
materialni ¢i nematerialni Ujmy, zavazuje se Poskytovatel poskytnout Objednateli
penézitou nahradu v maximaini vysi hodnoty pinéni podle této smlouvy, a to bez
zbyte€ného odkladu po prokazani zavinéni Poskytovatele a obdrzeni pisemné
vyzvy k zaplaceni, nejpozdéji vSak do péti (5) pracovnich dni od tohoto prokazani
a obdrzeni vyzvy.

Smluvni strany se dohodly, ze poruSeni kterékoliv povinnosti Poskytovatele
plynouci z pravnich pfedpist v oblasti ochrany osobnich udaju, zejména
z Nafizeni GDPR, ZPOU & ze smlouvy, predstavuje podstatné poruseni
smlouvy, pro které je Objednatel opravnén od smlouvy pisemné odstoupit.
Odstoupenim smlouva zanika, a to ke dni jeho doru¢eni Poskytovateli.

Objednatel a Poskytovatel se zavazuji, Ze obchodni, technické, jakoZz i
netechnické informace, které maji nebo by mohly mit potencialni hodnotu, a které
jim byly svéfeny smluvnim partnerem, nezpfistupni tfetim osobam bez
pfedchoziho pisemného souhlasu druhé smluvni strany a nepouZiji tyto
informace ani pro jiné Ucely nez pro plnéni svych zavazku podle podminek této
smlouvy. Za dlivérnou informaci se poklada vzdy takova informace, ktera je takto
kteroukoliv smluvni stranou kdykoliv oznagena. To vSak neplati v pfipadé&, Ze by
se stala tato informace, k niz se zavazuji k povinnosti mi€enlivosti €i k povinnosti
zachovat duvérnost informace, podle tohoto ustanoveni smlouvy, obecné
znamou ¢i dostupnou. To se nevztahuje na vystupy z plnéni podle této smlouvy.

12. Odstoupeni od smlouvy

Od této smlouvy lze odstoupit za podminek stanovenych zakonem nebo touto
smlouvou. Za podstatné porusSeni smluvnich povinnosti Poskytovatelem se
povazuje zejména prodleni Poskytovatele s plnénim kteréhokoliv jeho zavazku
podle této smlouvy delSi nez 60 dnl. Za podstatné poruseni smluvnich povinnosti
Objednatelem se povazuje zejména prodleni Objednatele v uhradé faktur
vystavenych Poskytovatelem podle této smlouvy delSi nez 60 dnu.

Odstoupeni je u¢inné dnem doruceni pisemného oznameni o odstoupeni druhé
smluvni strané.

Ostatni prava a povinnosti smluvnich stran, prava k dusevnimu vlastnictvi

Smluvni strany jsou povinny se navzajem informovat o veSkerych skute¢nostech
dalezitych pro plnéni této smlouvy véetné zmén kontaktnich osob.

Poskytovatel v pfipadé, Ze v ramci poskytovani sluzeb dle této smlouvy bude
jakymkoliv zplsobem modifikovat, rozvijet, upravovat ¢i ménit podporované
systémy, postupuje objednateli, v souladu s § 58 odst. 1 véty tfeti zakona ¢.
121/200 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a
zméné nékterych zakonl (autorsky zakon), ve znéni pozdéjSich predpist, pravo
vykonu majetkovych autorskych prav k jakémukoliv autorskému dilu, které
zhotovitel vytvoril ke spinéni svych zavazku z této smlouvy. Objednatel bude
vykonavat svym jménem a na svUj ucet majetkova prava k takovym autorskym
dilim.

V rozsahu, ve kterém nemohou byt majetkova autorska prava k dilu pfevedena
objednateli v souladu s odstavcem 2, poskytuje Poskytovatel Objednateli Casové
a Uzemné neomezenou licenci, vyhradni a neodvolatelnou licenci v neomezeném
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13.4

13.5

13.6

13.7

13.8

14.1

14.2

14.3

mnozstevnim rozsahu, a to ke vdem zpUlsoblm uziti dila. Objednatel ma pravo
zcela nebo z&asti poskytnout opravnéni tvofici soucast licence treti osobé
(podlicence). Objednatel je opravnén vykonavat vSechna prava k dilu, v€etné,
bez omezeni, prava upravit, zpracovat ¢&i jinak zménit dilo, €i jej spojit s jinym
dilem nebo jej zaradit do dila souborného (to vSe i prostfednictvim tfeti osoby),
jakozto i pravo uvadét dilo na vefejnost pod svym jménem. Objednatel neni
povinen licenci vyuzit, pficemz nevyuzivanim licence nemohou byt nijak dotéeny
jeho opravnéné zajmy. Cena za takové licence je zahrnuta v cené za poskytovani
plnéni dle této smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje pfedavat Objednateli 1 x za kalendarni Ctvrtleti
zdrojové kady v8ech zmén (v editovatelném formatu) pouzité a/nebo vzniklé pfi
vytvofeni dila a pfisluSnou aktualizovanou dokumentaci ke zdrojovym kéddm,
pfipravné a koncepéni materialy a jakékoliv dal$i souvisejici materialy (v€etné
kompletni a srozumitelné zpracované specifikace, referencnich pfirucek,
pracovnich dokument(, komentarl, analyz, protokolld o provedenych testech
apod.).

Pro pfipad, Zze by se na strané Poskytovatele jednalo o vytvoreni
zaméstnaneckého dila ve smyslu § 58 autorského zakona, prohlasuje
Poskytovatel, Ze je v plném rozsahu opravnén individualnimi autory vykonavat
vesSkera majetkova autorska prava k dilu v€etné opravnéni dilo postoupit na
Objednatele i tfeti strany, resp. zZe je opravnén udélit Objednateli vSechna prava
v rozsahu pfedvidaném v tomto ¢lanku smlouvy.

V pfipadé, Ze Poskytovatel pouzije pfi plnéni zavazka podle této smlouvy
jakékoliv open source, free, oteviené, svobodné, verejné &i jiné neproprietarni
materialy (dale jen ,open source®), je povinen zajistit, aby dilo nebylo podfizeno
omezujicim open source licenénim podminkam. Dale se poskytovatel zavazuje
zajistit, aby v dusledku pouziti open source materiall nebyly poruseny licenéni
podminky tretich stran. V pfipadé, Ze poskytovatel povinnosti podle tohoto
odstavce nedodrzi, je povinen Objednatele chranit a plné odSkodnit proti vSem
narokum tretich stran.

Odstavce 2 az 6 se nevztahuji na bézné komer¢né dostupné nastroje a knihovny
(dale jen ,komercni nastroje”), které mohou byt pouzity pro vytvoreni dila, pokud
tyto komercni nastroje nebo jejich adekvatni obdoby bude v budoucnu mozné
znovu vyuzit i tfetimi osobami. V téchto pfipadech je Poskytovatel povinen
v dokumentaci dila v8echny takové pouzité komeréni nastroje podrobné
specifikovat a Objednateli zajistit tzemné, ¢asové a mnoZzstevné neomezenou
nevyhradni licenci k jejich uZiti za ucelem vyuzivani vytvofeného dila.

Prava a povinnosti podle tohoto ¢lanku zlstavaji skon€enim tohoto smluvniho
vztahu nedotCena.

14. Sankéni ujednani

V pfipadé prodleni Objednatele s placenim faktur je Poskytovatel opravnén
pozadovat urok z prodleni ve vysi stanovené pravnim predpisem.

Pravo na vymahani urokl z prodleni nemusi byt uplatnéno. Neuplatnéni prava
na vymahani smluvni pokuty od druhé strany nebude povazovano za vzdani se
tohoto prava vibec.

Objednatel ma pravo uctovat poskytovateli smluvni pokutu v souvislosti
s nedodrzenim Ihit pinéni, a to:
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14.4

15.1

15.2

15.3

15.4

15.5

15.6

15.7

a) ve vySi 5000 K& bez DPH za kazdy zapocaty jeden den nad Ihltu pro
vyfeSeni v pfipadé vad kategorie A v kazdém jednotlivém pfFipadé,

b) ve vySi 2000 KE bez DPH za kazdé zapocaté 3 dny nad Ihitu pro
vyfeseni v pfipadé vad kategorie B v kazdém jednotlivém pfipadé,

c) ve vysi 500 K& bez DPH za kazdych zapocatych 5 dnl nad Ihutu pro
vyfeSeni v pfipadé vad kategorie C v kazdém jednotlivém pfipadé.

Pravo na vymahani smluvni pokuty nemusi byt uplatnéno. Neuplatnéni prava
na vymahani smluvni pokuty od druhé strany nebude povazovano za vzdani se
tohoto prava vibec.

15. Zvlastni ujednani

Poskytovatel se zavazuje proskolit osoby, které provadéji ¢innosti dle této smlouvy
jménem Poskytovatele. Obsahem proskoleni musi mit zejména zpUsob plnéni dle
této smlouvy, seznameni se zasadami utajeni informaci dle €lanku 11 této smlouvy
a prislusné interni zavazné pokyny Objednatele.

Poskytovatel se zavazuje fidit se pfi plnéni povinnosti dle této smlouvy pfislusnymi
internimi zavaznymi pokyny Objednatele, Seznam vybranych zavaznych pokynu
sdéli Objednatel Poskytovateli na vyzadani.

Kazdy bezpecCnostni incident nebo podezieni na néj sdéli Poskytovatel
bezodkladné emailem nebo prostfednictvim datové zpravy bezpecnostnimu
manazerovi Objednatele.

Objednatel si vyhrazuje pravo provést audit MOSS, Intranetu, BI/DWH
a poskytovanych sluZzeb externim subjektem.

Poskytovatel je opravnén uvadét jako referenci plnéni podle této smlouvy v{ci
tfetim osobam, av8ak bez uvedeni spojeni na zaméstnance Objednatele.
Objednatel neni povinen na zakladé prava Poskytovatele dle predchozi véty
prfedavat tfetim osobam jakékoli informace vztahujici se ktéto smlouvé a
k Poskytovateli.

Poskytovatel je opravnén zminovat svou ¢innost podle této smlouvy nebo vysledky
své cinnosti podle této smlouvy ve vztahu k tfetim osobam jen pokud predem
upozorni Objednatele. Objednatel je opravnén ve zdUvodnénych pFipadech
takovou Cinnost Poskytovatele zakazat.

Vyuzitim opravnéni podle ¢l. 15.5 a 15.6 smlouvy nesmi Poskytovatel poSkodit
dobré jméno Objednatele. V pfipadé, Ze Poskytovatel se dopusti jednani
porusujiciho podminky pro uvadéni reference nebo zmifiovani své €innosti podle
této smlouvy a toto poruSeni neodstrani ve Ihité 60 dnl ode dne doruceni
pisemného upozornéni Objednatele na toto poruSeni, je Objednatel opravnén
pozadovat zaplaceni smluvni pokuty ve vysi az 50 000 K¢ a odstranéni zavadného
stavu.

15.8 Smluvni strany bezvyhradné souhlasi se zvefejnénim této smlouvy, pfipadnych

dodatkl uzavienych k této smlouvé, jakoz i se zvefrejnénim dalSich aspektl tohoto
smluvniho vztahu v souladu s pfisluSnymi pravnimi pfedpisy.
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16. Zavérecna ustanoveni

16.1 Poskytovatel neni opravnén postoupit prava, povinnosti, zavazky a pohledavky
z této smlouvy tfeti osobé bez predchoziho pisemného souhlasu Objednatele.

16.2 Tato smlouva pfedstavuje uplnou dohodu smluvnich stran o pfedmétu této
smlouvy a nabyva platnosti a ucinnosti dnem podpisu obéma smluvnimi
stranami.

16.3 Neni-li v této smlouvé stanoveno jinak, tuto smlouvu Ize ménit nebo doplfiovat
pouze pisemnymi dodatky podepsanymi opravnénymi zastupci obou smluvnich
stran. Adresy, jména zaméstnanct smluvnich stran, telefonni a faxova cisla Ize
ménit i jednostrannym pisemnym oznamenim; smluvni strany se zavazuji
neprodlené oznamovat zmény uvedenych udaju druhé smluvni strané a
v pfipadé poruseni této povinnosti se zavazuji uhradit vesSkeré Skody a naklady,
které druhé smluvni strané z poruseni této povinnosti vznikly.

16.4 Tato smlouva je sepsana ve tfech vyhotovenich, znichz jedno obdrzi
Poskytovatel a dvé Objednatel.

16.5 Tato smlouva se uzavira na dobu uréitou, a to do 31.8.2020.

16.6. Nedilnou soucasti této smlouvy je PFiloha &. 1 Popis poskytovanych sluzeb.

16.7 Smluvni strany bezvyhradné souhlasi s uvefejnénim této smlouvy, pfipadnych
dodatku k této smlouvé, jakoz i se zverejnénim dalSich aspektl tohoto smluvniho
vztahu v souladu se zakonem ¢€.340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach
ucinnosti nékterych smluv, uvefejiiovani téchto smluv a o registru smluv (zakon
o registru smluv), ve znéni pozdéjSich predpist. Uverejnéni zajisti Objednatel.

V Praze dne V Praze dne
za Objednatele za Poskytovatele
Ing. Radek Chromy, Ph.D. _
. feditel odboru informatiky
Ceského telekomunika¢niho Ufadu na zakladé plné moci
Solitea a.s.
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Priloha ¢.1

Provoz Podporovanych systému a opravy vad dle SLA parametrut

1. Hlavicka

Nazev sluzby:

KL1 Provoz Podporovanych systému a opravy vad dle
SLA parametrt

Cil sluzby:

Zajisténi a sledovani bezproblémového béhu
Podporovanych systému v souladu se schvalenym
zadanim.

Poskytovatel sluzby:

Poskytovatel

Prijemce sluzby:

Popis sluzby:

2. Specifikace sluzby

Objednatel

Sledovani  béhu  Podporovanych  systémi a
odstrafiovani prekazek, které zabranuji jejich uzivani
v souladu s odsouhlasenym zadanim. Analyza a feSeni
vad hlasenych pomoci Zakaznického portalu. Lhity pro
odstranovani vad Podporovanych systému se fidi dle
kategorie jejich zavaznosti a stanovenych SLA
parametru:

Vada kategorie A

e Definice — Systém jako celek je mimo provoz
nebo je pfevazna &ast jeho funkci anebo cely
modul nedostupny. Jde o vadu, ktera zplsobuje
tak zavazné problémy, Zze Objednatel nemuze
systém pouZzivat v zakladnich funkcich nebo
nijak ovladat. DalSi uzivani systému nebo
celého modulu musi byt pozastaveno, dokud
vada nebude odstranéna. Vady této arovné by
zpusobily velkou ztratu nebo Uplné znemoznéni
samotné podstaty Ucelu uziti systému, nebo by
zpusobily stav, kdy by bylo dalsi uziti aplikace
nebezpecné nebo by zpUsobilo Uplné zastaveni
systému.

e Nazev kategorie na Zakaznickém portalu —
Branici v provozu

e Lhata na zahajeni feSeni— 1 hodina v pracovni
dobé (Po-Pa, 8:00-17:00) pro MOSS, 1 den
v pracovni dobé pro ostatni systémy

e Lhata na odstranéni — 1 pracovni den
v pracovni dobé pro MOSS, 2 pracovni dny pro
ostatni systémy

Vada kategorie B

e Definice — Dulezitd funkce systému je
nedostupna a nelze ji vyvolat jinym zptisobem
nebo ji nelze jednoduchym zplsobem nahradit
organizacnim opatfenim. Jedna se o zavaznou
vadu, kdy funkénost dodaného feSeni je
degradovana tak, Ze tento stav omezuje bézny
provoz Objednatele. Vada této uUrovné by
zpusobila nemozZnost pouzit podstatné funkce i
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data systému bez jejich rozumné nahrady. Uziti
ostatnich ¢asti systému ale mize pokracovat.

e Nazev kategorie na Zakaznickém portalu —
Nebranici v provozu

e Lhata na zahajeni feSeni—4 hodiny v pracovni
dobé pro MOSS, 2 pracovni dny v pracovni
dobé pro ostatni systémy

e Lhiata na odstranéni — 2 pracovni dny
v pracovni dobé pro MOSS, 4 pracovni dny pro
ostatni systémy

Vada kategorie C

e Definice - Funkéni vada drobnégjSiho
charakteru, vypadky funkci, které Ize zajistit
jinym zplsobem ¢i feSit organizacnim
opatfenim. Jedna se o vadu neohrozujici dalSi
provoz a uziti systému, ktera nema vliv na
ostatni Casti systému, ani nedochazi ke ztraté
Zadnych zavaznych dat.

o Nazev kategorie na Zakaznickém portalu —
Ostatni funkéni vady

e Lhata na zahdjeni feSeni — 3 pracovni dny
v pracovni dobé pro MOSS, 7 pracovnich dnu
v pracovni dobé pro ostatni systémy

e Lhiata na odstranéni — 10 pracovnich dnl
v pracovni dobé pro MOSS, 20 pracovnich dnl
pro ostatni systémy

Soucasti sluzby je:

e Udrzovani aplikatniho programového vybaveni
nutného pro béh Podporovanych systéma

e Proaktivni sledovani béhu MOSS pomoci
dohledovych nastrojl

e Vyhodnocovani a zpracovani logli o béhu MOSS

e Udrzba databaze Podporovanych systému

e Pfijimani, validace, feSeni a uzavirani (pfipadné
zamitani) vad, nahlaSenych prostfednictvim
Zakaznického portalu

e Nasazovani opravnych verzi Podporovanych
systému

Soucasti sluzby neni:

e ReSeni vad, které nelze dle Objednatelem
poskytnutého postupu opétovné navodit

e Reseni situaci, kdy chovani systému neni v rozporu
se schvalenym zadanim

e ReSeni chyb vdatech a situaci, které vznikly
chybnym uZivatelskym postupem ¢&i na zakladé
prace s chybnymi daty vzniklymi mimo Podporované
systémy

e ReSeni vad, které jsou zpusobeny chybami
v produktech jinych spolecnosti nez Poskytovatele

e Reseni vad zplsobenych konfiguraci prostredi

e Reseni vad zplsobenych zasahem do zdrojovych
souborl i konfigurace Podporovanych systémi
Objednatelem  bez  predchoziho pisemného
souhlasu Poskytovatele
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Zpusob poskytovani:

e Dohled pomoci systéemu NAGIOS

e Vady jsou nahlaSovany vyhradné prostfednictvim
Zakaznického portalu. Pokud neni Zakaznicky portal
dostupny, je za prokazatelné sdéleni povazovano
zaslani mailu na emailovou adresu

o Kategorii vady navrhuje pfi zadavani Objednatel. V
pfipadé, Zze Poskytovatel nesouhlasi s kategorii
uréenou Objednatelem, provede zménu kategorie.
Pokud zvoleny zastupce Objednatele odmitne
akceptovat zménu kategorie a nasledné se prokaze,
Ze zména byla opravnéna, je Poskytovatel opravnén
Uctovat Objednateli vSechny naklady spojené s
feSenim incidentu v jiné kategorii, zejména navyseni
tarifd v mimopracovni dobé, prokazatelné Skody
vzniklé upfednostnénim poZadavku a zbyteéné
cestovni naklady

e Zapisem vady na Zakaznicky portal je zahajeno
sledovani Lhut na odstranéni dle SLA parametru
podle kategorie zavaznosti

e V pfipadé, Ze je vada ohlaSena mimo pracovni
dobu, IhGty zaénou béZet od 8:00 hodin
nasledujiciho pracovniho dne

¢ O vyfeSeni vady je Objednatel informovan a zaroven
je zastavena Lhuta na odstranéni. O nasledném
nasazeni opravy na testovaci a provozni prostredi
rozhoduje povéreny zastupce Objednatele.

e Objednatel je povinen nejpozdéji do 5 pracovnich
dnll od nasazeni opravy na provozni prostfedi sdélit
své stanovisko souhlasu ¢i nesouhlasu s feSenim
prostfednictvi  Zakaznického portalu. Pokud
stanovisko v této |hdté nesdéli, bude pozadavek
uzavien a automaticky povaZzovan za vyfeSeny.

e Pokud jsou potieba kfeSeni vady doplhujici
informace od Objednatele, neb&zi po dobu od jejich
vyzadani do jejich dodani Lhdta na odstranéni dle
SLA

¢ Objednatel je povinen nejpozdéji do 15 pracovnich
dnd od vyzadani doplnéni informaci tyto informace
doplnit  prostfednictvi  Zakaznického portalu.
V opacném pripadé bude pozadavek uzavien a
automaticky povazovan za zamitnuty.

e Pokud neni vyfeSeni vady akceptovano, je
obnoveno plynuti Ihiity na odstranéni

e Lhuta na odstranéni dle SLA se nevztahuje na vady
softwaru, jejichz odstranéni vyzZaduje soucinnost
Dodavatelu systému ¢i komponent tfetich stran

Objem sluzby: Bez omezeni
Komunikaéni kanaly: Zakaznicky portal
Technicka specifikace: N/A

Soucinnost Objednatele:

e VCasné a exakini hla8eni vady pracovniky
Objednatele. U hlaSeni je nutno popsat pfesny
postup pro navozeni zdvady a popsat data, u kterych
k vadé doSlo
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3. Parametry sluzby

Reakéni doba:

e VCasna reakce na doplfujici dotazy Poskytovatele

o VCasna akceptace vyfeSeni vady pracovniky
Objednatele

o Zajisténi stabilniho vzdaleného pfistupu do prostfedi
Objednatele pro pracovniky Poskytovatele a nastroj
NAGIOS

Viz SLA parametry

Termin dokonceni:

Viz SLA parametry

Servisni hodiny:

5x 9, Po-Pa 8:00 — 17:00

Dostupnost:

Poskytovatel se zavazuje z 98,00% dodrzet stanovené
Ihaty pro odstranéni zaruénich zavad v kritickych
blocich systému, nebude-li obéma stranami pisemné
dohodnuto jinak.

ZAKAZNICKY PORTAL(HELPDESK)

1. Hlavicka

Nazev sluzby:

KL 2 Zakaznicky portal (Helpdesk)

Cil sluzby:

Jednotné prostfedi k hlaSeni, evidenci a fizeni
Zivotniho cyklu vad, poZadavkl a zmén Objednatele

Poskytovatel sluzby:

Poskytovatel

PFijemce sluzby:
2. Specifikace sluzby
Popis sluzby:

Uzivatelé Objednatele

Poskytnuti, konfigurace a sprava zakaznického portalu
(Helpdesk) jako jednotného kontaktniho mista k
hlaseni, evidenci a fizeni Zivotniho cyklu vad,
pozadavkl a zmén (souhrnné Hlaseni)

z podporovanych systému. Poskytuje Objednateli a
jeho uzivatelim prehled o evidovanych Hlasenich a
zpusobech a terminech jejich feSeni pro Ucely zpétné
kontroly plnéni.

Soucasti sluzby je:

e Pristup kjednotnému prostfedi pro hlaSeni a
sledovani stavu vad, pozadavkl na podporu a
zménovych pozadavku pro pracovniky Objednatele

e Sprava prostfedi a databaze Zakaznického portalu

e Konfigurace a Uprava procesl pro jednotlivé typy
hlaseni (vada, pozadavek na podporu, zména)

e Sprava uzivatelskych pfistupll k prostfedi na
zakladé pokynl Objednatele

 Udrzba rozhrani pro pfimé zakladani vad z prostredi
MOSS

e Zajisténi monitorovani stanovenych SLA parametr(
vad

o Automatické zmény stavl vad, pozadavkil na
podporu a zménovych pozadavku a notifikace dle
stanovenych parametr(
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Soucasti sluzby neni:

e Individualni pfizpasobeni softwarového nastroje
Zakaznického portalu (OnTime)

e Analyza a feSeni vad, pozadavkl na podporu a
zménovych pozadavkud zde zapsanych

Zpusob poskytovani:

Prostfednictvim Zakaznického portalu dostupného
z prostiedi internetu po zadani pfidéleného
pfistupového jména a hesla. Alternativné vyuzitim
zaloZeni nové vady pfimo z prostiedi MOSS.

Objem sluzby:

Max. 2000 uzivatelt

Komunikacni kanaly:

e Zakaznicky portal
e Rozhrani MOSS OnTime

Technicka specifikace:

SW nastroj ITSM (IT Service Management) — OnTime
a jeho Zakaznicky portal.

Soucinnost Objednatele:

3. Parametry sluzby

Reakéni doba:

Zapisovani vSech Hlaseni na Helpdesk

N/A

Termin dokonceni:

N/A

Servisni hodiny:

5 x 9, Po-Pa 8:00 — 17:00 operator Helpdesku
24 x 7 x 365 uzivatelské rozhrani Helpdesku

Dostupnost:

90,00%

TELEFONICKA A EMAILOVA PODPORA (HOTLINE)

1. Hlavicka

Nazev sluzby:

KL 3 Telefonicka a emailova podpora (Hotline)

Cil sluzby:

Komunikaéni misto pro vznaseni a odpovidani dotazu
UZivatelt Objednatele Poskytovateli, které nevyZzaduiji
pfipravu a zasah do systému ani jejich dat ze strany
Poskytovatele.

Poskytovatel sluzby:

Poskytovatel

PFijemce sluzby:
2. Specifikace sluzby
Popis sluzby:

Uzivatelé Objednatele

Rychlé feSeni béznych dotazl tykajicich se
Podporovanych systému, poskytovani informaci a
konzultaci, které nevyzaduiji pfipravu a zasah do
systému ani jejich dat ze strany Poskytovatele, a to na
vyhrazené telefonické lince a emailové adrese.

V ostatnich pfipadech jsou UZivatelé odkazani na
Zakaznicky portal, pfipadné& na kompetentni osobu.

Soucasti sluzby je:

e Reseni béznych dotazl tykajicich se
Podporovanych systému, poskytovani informaci a
konzultaci, které nevyzaduji pfipravu a zasah do
systému ani jejich dat ze strany Poskytovatele

o Zaznam telefonickych hovord za  UCelem
zkvalitiiovani sluzeb podpory
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Soucasti sluzby neni: e Metodicka podpora uzivateliim (zajistuji povérené

osoby Objednatele)
e Skoleni uzivatel(

Zpusob poskytovani: Na zakladé vytoc€eni Cisla Zakaznické podpory
probéhne zodpovézeni dotazu, pfipadné je zpracovan
a odeslan email

Objem sluzby: Maximalné 40 ¢lh telefonatd/mésic, maximalné 200
emaill/meésic

Komunikacni kanaly: Linka Zakaznické podpory , emailova
adresa

Technicka specifikace: N/A

Soucinnost Objednatele: N/A

Reakéni doba: N/A

Termin dokondeni: N/A

Servisni hodiny: 5x 9, Po-Pa 8:00 —17:00

Dostupnost: 90,00%

RESENi POZADAVKU NA PODPORU

1. Hlavicka

Nazev sluzby: KL 4 Reseni pozadavkil na podporu

Cil sluzby: Provadéni zasahd, které neni schopen vykonat sam
Objednatel bez pomoci (technické &i metodické)
Poskytovatele

Poskytovatel sluzby: Poskytovatel
PFijemce sluzby: Objednatel
Popis sluzby: Opravy situaci vzniklych v dusledku chybného

uZivatelského postupu. Opravy chybné zadanych dat &i dat
prenesenych z jinych systému. Vytvareni vystupt dle
pozadavkl Objednatele, které nevyzaduji zasah do
Podporovanych systému a s nim spojené nasazeni nové
verze.

Souéasti sluzby je: ¢ Analyza pozadavku a odhad jeho naro¢nosti.

e Zajisténi schvaleni i zamitnuti realizace u odpovédné
osoby Objednatele

e Provedeni pozadované &innosti

e Informovani Zadatele o vysledku, pfipadné predani
vyslednych dat

Soucasti sluzby neni: » Resenivad

e ResSenizmén

e Metodicka podpora uzivateld
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ZpUsob poskytovani: ¢ Pozadavky na podporu jsou nahlaSovany prostfednictvim
Zakaznického portalu

e Po validaci poZzadavku Poskytovatel odhadne rozsah a
pracnost a prfeda kposouzeni odpovédné osobé
Objednatele,

e Pokud Objednatel schvali realizaci pozadavku,
Poskytovatel provede kroky nutné ke spinéni pozadavku,

e Po vyfeSeni a ovéfeni, ze feSeni je spravné a funkéni
informuje Poskytovatel Objednatele o spInéni poZzadavku
prostfednictvim Zékaznického portalu

e Poskytovatel vykdze odvedenou praci do mésicniho
vykazu prace

Objem sluzby: Dle individualnich objednavek

Komunikaéni kanaly: Zakaznicky portal

Technicka specifikace: N/A

Souginnost Objednatele: ° Kor;nﬁletni popis pozadavku zapsany na Zakaznicky
porta

¢ Odsouhlaseni pracnosti a schvaleni k realizaci

e V/Casna reakce na doplfiujici dotazy Poskytovatele

e Akceptace predaného reSeni
3. Parametry sluzby

Reakéni doba: N/A

Termin dokonceni: Dle individualniho planu realizace zmén
Servisni hodiny: 5x 9, Po-P4 8:00 —17:00

Dostupnost: N/A
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