SMLOUVA O DODAVCE, PODPORE A UDRZBE CENTRALNIHO
SYSTEMU SERVICE DESK OICT

uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku dle § 2586 a nasl. zakona & 89/2012 Sb., cb&ansky zakonik v plainém

a ucinném znéni {dale jen ,0.2.")
(dale jen ,Smlouva“)

Operator ICT, a.s.

ICO: 02795281

sidlo: Jungmannova 36/31, Nové Mésto, 110 00 Praha 1

zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B, vioZka 19676

zastoupena Michalem FiSerem, MBA piedsedou pfedstavenstva’ a Bc. Petrou Burdovou, mistopiedsedkyni
piedstavenstva

(dale jen ,Objednatel”)

a

Soitron s.r.0.

ICO: 27270599

se sidlem: Pekaiska 621/7, 155 00, Praha §

zapsana v cbchodnim rejstifku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vioZka 116270
Zastoupena Mgr. Martinem Lohnertem

{(dale jen ,Poskytovatel)

PREAMBULE

Vzhledem k tomu, Ze

Objednatel jako vefejny zadavatel proved| vybéroveé fizeni na vefejnou zakazku s nazvem ,Zavedeni
centraintho Service Desku OICT', zadavanou mimo reZim zakona &, 134/2016 Sb., zakon o zadavani
vefejnych zakazek, v platném a udinnem znéni, jejimz pfedmétem je zajisténi pozadovanych sluZeb
ohledné jednotného kontakintho mista (takzvany centrdlni Service Desk OICT), zejména dodani
viastniho systému (programového vybaveni) a jeho piné nainstalovani a uvedeni do provozu
v podminkach OICT s naslednym pievzetim servisni podpory (déle jen ,vefejna zakazka*);

Poskytovatel podal zavaznou nabidku na vefejnou zakézku a tato byla Objednatelem vybrana jako
nejvhodné&jsi;

Poskytovatel je podnikatelem, ktery je schopen fadné splnit pfedmét vefejné zakazky v souladu se svou
zavaznou nabidkou, k ¢emuz ma pfisluéné opravnéni; a

Objednatel ma, s ohledem na vysledek vybérového fizenl na vefejnou zakazku, v Gmyslu zadat
Poskytovateli realizaci pfedmétu plnéni vefejné zakazky;

se smluvni strany, védomy si svych zavazkd v této Smilouvé obsazenych a s imyslem byt touto Smlouvou
vazany, dohodly na nasledujicim zné&ni Smlouvy:

1.
1.1

PREDMET SMLOUVY
Poskytovatel se zavazuje, 2e v souladu s ustanovenimi této Smiouvy




1.2

22
23

3.2

42

1.1.1  dod4 Objednateli informaéni systém blize specifikovany v Pfiloze 1 této Smiouvy - Technicka
specifikace Service Desk (dale jen ,Service Desk"), ktery implementuje a konfiguruje
v prostfedi Objednatele dle podminek &I 2 této Smiouvy:

1.1.2  poskytne Objednateli licence potfebné provozovani Service Desk dle podminek &l 4 této
Smlouvy

1.1.3  poskyine Objednateli podporu a Gdrzbu Service Desk v rozsahu a Zpusobem uvedenym v &l.
3 této Smiouvy (dale jen ,Podpora‘)

Objednate! se zavazuje zaplatit Poskytovateli za dodany a implementovany Service Desk, poskytnuté
licence a poskytnutou Podporu odménu dle él. 7 této Smiouvy.

POZADAVKY NA SERVICE DESK A JEHO IMPLEMENTACI

Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli Service Desk dle zavaznych poZadavki uvedenych
v Priloze 1 této Smlouvy — Technicka specifikace Service Desk a dale dle této Smlouvy,

Poskytovate! odborné implementuje Service Desk postupné v etapach dle &l. 6 této Smiouvy.

Poskytovatel se zavazuje postupovat pfi konfiguraci a implementaci Service Desku s Fadnou péci, dle
svych odbornych znalosti a die pokynit Objednatele; to nezbavuje Dodavatele odpovédnosti upozornit
Objednatele na nevhodnost pokynu,

POZADAVKY NA PODPORU SERVICE DESKU

Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli odbornym zplOsobem Podporu Service Desku
v délce trvani &tyf (4) let ode dne protokolarniho pfedani a prevzetl Service Desku, resp. ukonéeni 4.
etapy die odst. 6.2 této Smilouvy.

V ramci Podpory se Poskytovatel zavazuje

321 udrzovat Service Desk v souladu s platnou legislativou a dodavat jeho aktualizace bez
zbytegného odkladu po vyhtaseni legislativni zmény, pfitemz za dodani bez zbyteéného
odkladu se rozumi dodani aktualizace takovym zplisobem, aby byla funkénl nejpozdéiji ke dni
ucinnosti legislativni zmény, a je-li legislativni zména G&inna dnem vyhlaseni, tak nejpozdé;ji
do &trnacti (14) dni ode dne vyhlaseni:

3.22  poskytovat sluzby zakladni servisni technické podpory programového wvybavenl pfi
odstrafiovant vad programového vybaveni véetné sluzby HotLine ve Ihité:

(a) nejdéle dvou (2) hodin od okamZiku nahiaseni pozadavku na poskytnuti podpory (izv.
reakéni doba) a

(b} pfiméfené k fedeni poZadavku, nejdéle 36 hodin {tzv. doba vyfeseni)
323  poskytovat pravidelné mési&ni profylaxe programového vybaveni;
3.24  poskytovat telefonickych konzultaci prostfednictvim HotLine;

3.25  pravidelné poskytovat informace o rozvoji stavajicich i novych funkcionalit Service Desk,
véetné jejich prezentace Objednateli, a to nejméné jednou za kalendaini rok trvani Smiouvy.

LICENCGNi POZADAVKY

Poskytovatel poskytne Objednateli vekeré nevyhradni licence potfebné k provozovani Service Desku
v neomezenem &asovém rozsahu bez ohledu na trvani této Smilouvy a na dobu trvani majetkovych
prav autorskych tak, aby Objednatel byl opravnénym uzivatelem’ Service Desku jako celku i véech jeho
sougast!. PoZadovany polet licenci pro obsluhu Service Desku je padeséat (50) uzivateld typu
operator/iesitel. Licence pro koncové uZivatele nebudou Zpoplatnény,

Udéleni licence dle odst. 4.1 Smiouvy nelze ze strany Poskytovateie vypovédét a jeji uginnost trva i po
skongeni Gginnosti této Smiouvy. Povinnosti tykajici se licence plati pro Dodavatele i v pfipadé
zhotoveni ¢asti dila poddodavatelem.

Strdnka 2z 9



4.3

44

4.5

46

47

4.8

4.9

4.10

4.1

Poskytovatel odpovida Objednateli za bezvadnost prav nabytych touto Smilouvou, zejména za to, Ze
uzitim Service Desku nedojde k neopravnénému zasahu do prav tfetich osob ani k jinému poruseni
pravnich pfedpisi,

Odména za poskytnuti licence dle tohoto Elanku Smiouvy je stanovena ve vysi dle odst. 7.1 této
Smiouvy jako koneéna a Poskytovatel nenf opravnén dozadovat se navyZeni ceny za poskytnuti
licenci.

Poskytovatel je opravnén uZivat Service Desk k libovolnému Géelu a vemi zpisoby znamymi ke dni
udéleni licence.

Poskytovatel se zavazuje pfedat Objednateli pfimo nebo prostfednictvim tschovy u schovatele
veskeré zdrojové kody k Service Desku, véetné souvisejici dokumentace, na nepfepisovatelném nosici
dat do jednoho (1) mésice od ukonéeni Uginnosti této Smiouvy z divodu

4.6.1  vstupu Dodavatele do likvidace nebo vyhlageni opadku Poskytovatele;
4.6.2 zahajen trestniho stihani proti Poskytovateli v souvislosti s pfedmétem jeho &innosti;
463  podstatneho porugeni pinéni povinnosti z této Smlouvy Paskytovatelem;

4.6.4  ukongeni podnikatelské ginnosti Poskytovatele v pfedmétu &innosti, ktera je obsahem jeho
povinnosti dle této Smlouvy

v takovém pfipadé je Objednatel opravnén provadét adribu a Gpravy, véetné jakychkoli zmén nebo
modifikaci Service Desku sama nebo prostfednictvim tieti osoby a provozovat jej v rozsahu, v jakém
ma byt Service Desk provozovan po dobu ti&innosti této Smiouvy.

V piipadé, Ze z divodu pouZitl softwarovych produktl tfetich stran nebo standardnich softwarovych
produktl) Poskytovatele neni obvyklé a nelze po Poskytovateli spravedlivé pozadovat, aby poskytl
k Service Desku nebo nékterym jeho sougastem licenci nebo opravnéni k uZiti v rozsahu uvedeném
v odst. 4.6 této Smlouvy, je Poskytovatel povinen postupovat tak, aby udéleni licence k autorskému
dilu dle této Smiouvy véetn& opravnéni udélit podlicenci zabezpetil, a 1o bez zplsobeni Gjmy na
pravech tietich osob, a zajistil pre Objednatele poskytnuti licence &i podlicence k Service Desku v
nejsirsim moZném rozsahu odpovidajicim ugelu této Smiouvy, aviak vZdy tak, aby Objednatel nebyl
v budoucnu omezen pifi vybéru poskytovatele sluzeb udrzby & dprav Service Desku &i provozovani
Service Desku vyhradnimi pravy Poskytovatele nebo tfeti osoby.

V pfipadé jiného ukonZeni uginnosti této Smlouvy, nez die odst. 4.6 této Smiouvy, se Dodavatel
zavazuje poskytnout Objednateli soucinnost dle odst. 4.10 této Smiouvy.

Pro vylougenl pochybnosti strany prohiasujl, Zze veskera data, konfigurace, uZivatelska nastavenl &i
Sablony pofizené pomocl Service Desku nebo v nédm obsaZené jsou pfedmétem majetkovych prav
Objednatele a Poskytovatel je pouze opravnén je uzit v ramci poskytovani pinéni dle této Smlouvy, a
to na zakiadé vyslovného pokynu Objednatele.

V pfipadé porudeni povinnostl Poskytovatele pfedat Objednateli potfebné licence a vegkerou
dokumentaci, podkladové materialy nebo komentované zdrojové kody dle odst. 4.6 nebo 4.7 této
Smiouvy je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vy3i 250.000 - K& (slovy: dvé
sté padesat tisic korun &eskych) za kazdé jednotlivé poruéeni povinnosti.

Poskytovatel se zavazuje nejpozdéji do jednoho (1) mésice ode dne ukon&eni Gginnosti této Smiouvy
piedat Objednateli na nepfepisovatelném technickém nositi dat wvedkerou uZivatelskou,
administratorskou a provoznl dokumentaci k Service Desku a podkladové materialy a komentované
zdrojové kody ve smyslu odst. 4.1 této Smiouvy aktuaini alespoii ke dni ukongeni uginnosti Smlouvy,
Pro vylou€eni pochybnosti smiuvni strany uvadéji, Ze poskytovani souginnosti dle tohoto odstavce je
soucasti ceny za Service Desk dle odst. 7.1 této Smlouvy.

POVINNOSTI PRI POSKYTOVANI PLNENi

Poskytovatel je povinen fidit se pii plnéni této Smilouvy pokyny opravnénych osob Objednatele
uvedenych v odst. 9.1 této Smilouvy a také dodrZovat vnitfnl pfedpisy Objednatele, zejména provozni
a bezpecnostni pravidla a opatfeni, se kterymi bude Objednatelem prokazatelng seznamen.
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52 Poskytovatel se zavazuie nainstalovat Service Desk na zafizeni Objednatele a propojit ho s ostatnimi
systémy Objednatele v souladu s touto Smiouvou a Pilohou 1 této Smlouvy ~- Technicka specifikace

53 Souasti dodavky Service Desku budou nasleduijfci dokumenty, které se Poskytovatel Zavazuje
poskytnout v ceském jazyce nebo, neni-li to v piném rozsahu moZné nebo uelné, v minimalnim
nezbytném rozsahu v anglickém jazyce:

5.3.1

532

Pravozni dokumentace, ktera bude pfirutkou administratora obsahujici naved k nasazeni

Service Desku, popis moznosti konfigurace Sertvice Desku, detekci chyb atp.; a

koncovy uzivatel.

UZivatelskd dokumentace, ktera bude obsahovat popis Ginnosti, které bude vykonavat jeji

V pfipadé, ze Poskytovate| nepfed& Objednateli ve&kera vyse uvedeneé dokumenty, nepovazuje se
Service Desk za piedany. Vady jakéhokoli dokumenty 5€ povazuji za vady Service Deskuy.

54 Poskytovatel se zavazuje byt po celou dobu U&innosti této Smlouvy pojitan proti Skodam zplUsobenym
v souvislosti s vykonem jeho &innosti s limitem pojistného pinéni miniméiné ve vysi 5.000.000,- K&

i opakované. Poskytovatel je povinen za kazdy i zapogaty den prodleni s pfedloZenim pojistné smlouvy
dle tohoto odstavce zaplatit Objednateli smiyvni pokutu ve vysi 1.000,- K& (slovy: jeden tisic korun
ceskych).

PREDANI A AKCEPTACE SERVICE DESKU

6.1 Poskytovate! se Zavazuje dodat Objednateli Service Desk fadné a véas v terminech stanovenych
vodst. 6.2 teto Smiouvy po etapach. Zadatek kazdé etapy je vazan protokolarnim pfedanim
apfevzetim vysledk(i prechozi etapy, pficemsz zahmuje ovéfeni, zda poskytnuty Service Desk
odpovida Smlouvé, resp. funk&nostem, kterymi ma disponovat pii ukongeni kazda etapy. Toto ovéfeni
bude provedeno spinénim kritérif definovanych v testovacich scenafich pro jednotlivé funk&ni procesy
aplikace Service Desk, které jsou ramcoveé definovany v Pfiloze 1 - Technicka specifikace Service
Desk

6.2 Poskytovatel je povinen pinit v t&chto etapach:

Etapa

Popis etapy ' Termin spinéni

Podpis smlouvy

T (datum podpisu smiouvy)

Konfigurace a implementace feSeni Service Desk | T+ 120
infrastruktury vZetna aplikaénlho a
programove vybaveni Service Desk v pilotnim projektu podpory

Implementace HW/SW
odboru ICT MHMP.

Etapa bude ukonéena akceptaénimi zkouskami do testovaciho

provozu.

Testovaci provoz

V rdmci testovaci provozu bude provéfena funkénost dila na
simulovaném rutinnim prostfedi a diky této simulaci bude mozné
identifikovat véechny, byt jen potencialnj vady dila, které je povinen

integrace s informa&nimi systémy v testovacim prostiedi.

- I T

T+ 150

Poskytovatel odstranit, zaroven budou testovény pozadované J
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Etapa bude ukonfena akceplaci a pfevzetim do
pilotniho/zkusebniho provozu.

Pilotni provoz a §koleni uZivateld T+175

Vtéto fazi bude provéfena funkénost dila v rutinnim prostiedi
zadavatele

Vtéte fazi zatind béZet servisni podpora dle Smlouvy o
poskytovani servisni podpory (pfilohy €. 6 vyzvy).

Etapa bude ukondena akceplaci a pfevzetim dila do rutinniho
provozu.

Zahajeni produkénihofrutinniho provozu T + 180 (maximalné 6
mésicl}

6.3

6.4

6.5

Poskytovatel bere na védomi, Ze etapy dle odst. 6.2 této Smlouvy nebudou ukonéeny, obsahuje-li
Service Desk vady, které nebyly vypofadany. Poskytovatel je povinen odstranit vady bez zbyteéného
odkladu, nejpozdé&ji do péti (5) pracovnich dni od jejich vytteni Objednatelem. Nesdélenl pfipominek
nebo neoznameni nékteré vady pfi akceptaci nemam vliv na povinnost Poskytovatele bezodkladné
odstranit vadu, o ktere vi nebo o ni vzhledem ke svym odbornym znalostem védét mél a mohl.

V piipad®, Ze bude Objednatel v prodleni s poskytovanim fadné sou€innosti Poskytovateli, je
Poskytovatel opravnén odloiit spin&ni svych zavazkl dle odst. 6.2 této Smlouvy o dobu odpovidaijici
prodleni zplisobenému Objednatelem.

Akceptace provozni a uzivatelska dokumentace (dale jen ,Dokumenty”):

6.5.1 Poskytovatel se zavazuje predat Dokumenty Objednateli k akceptaci ve Ihité deseti (10) dni
od dne zahajeni produkéniho/rutinniho provozu Service Desk.

6.52  Objednatel vznese veskeré své vyhrady nebo pifipominky k Dokumentiim do dvaceti (20) dni
od jejich pievzeti, jinak se ma za to, Ze k nim nema pfipominky.

6.5.3  Vznese-li Objednatel k Dokumentim ve stanovené Ihité piipominky nebo akceptuje-li je
s vyhradou, zavazuje se Poskylovatel bez zbytecného odkladu (ve |hité pfiméfené povaze
vyhrady) provést veskeré potfebné upravy dokumentu dle vyhrad a pfipominek Objednatele
a takto upravené nebo dopln&né Dokumenty pfedat Objednateli k akceptaci.

ODMENA A PLATEBNi PODMINKY
Objednatel se zavazuje zaplatit Poskytovateli odménu ve vysi

7.1.1  5689.625 KE (slovy pétsetSedesatdevéttisicSestsetdvacetpSet korun Eeskych) bez DPH jako
cenu za dodani Service Desku po Opiném piedani

7.1.2 0 K¢ (slovy nula korun €eskych) bez DPH jako souhrnnou cenu za dodani uZivatelskych
licenci k Service Desku po odstartovani pilotu

7.1.3  189.875 K¢ (slovy stoosmdesatdevéttisicosmsetsedmdesatpét korun eskych) bez DPH jako
cenu za maintenance Service Desku po dobu trvani této Smlouvy;

714 669.000 K& (slovy SestsetSedesatdevéttisic korun &eskych) bez DPH jako cenu za
implementaci {(analyzu, konfiguraci, zprovoznéni, zkusebni provoz a dodani Dokumentace);

tyto €astky budou hrazeny pomérné ve tfech fazich, pficemz odmeéna ve vysi

- 40 % z téchto ¢astek bude zaplacena po ukonteni 2. etapy — testovaciho provozu dle odst. 6.2
této Smiouvy,

- 40 % 2z téchto Castek bude zaplacena po ukongeni 3. etapy - pilotniho provozu a koleni uZivatel
de odst. 6.2 této Smiouvy;
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72

7.3

74

7.5

8.2

8.3

- 20 % ztéchto &aslek bude zaplacena uplynutim jednoho (1) mésice po ukonéeni 4. etapy -
zahajeni produktivniho/rutinniho provozu dle odst. 6.2 téte Smiouvy, za pfedpokiadu, 2e provoz
Service Desku nebude vykazovat vady.

Dale se Objednatel zavazuje platit Dodavateli odménu ve vysi 2.900 K& (slovy dvatisicedevétset korun
teskych) bez DPH jako cenu za mésiéni poskytovani Podpory, a to od ukongeni 4. etapy — zahajeni
produktivniho/rutinniho provozu dle odst. 6.2 této Smiouvy po dobu trvani této Smiouvy.

Celkova cena za poskytnutl veskerych pinéni dle této Smiouvy nepfekro&i &astku ve vysi 2.000.000,-
K¢ (slovy: dva miliony korun &eskych) bez DPH.

Dariovy doklad vystaveny na zdkladé této Smlouvy musl obsahovat vechny naleZitosti fadného
ucetniho a dafiového dokladu ve smyslu pfisludnych pravnich piedpisi, zejména zakona &. 235/2004
Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znénf pozdéjsich pfedpisi a musi byt vystaveny v souladu s touto
Smlouvou, v opaéném pfipadé je Objednatel opravnén jej ve Ihité splatnosti vratit zpét Poskytovateli
k opravé, ani se tak dostane do prodlenl. Lhita splatnosti po&ina béZet znovu od op&tovného zaslani
nalezité doplnéného &i opraveného dafového dokladu.

Penézity zavazek Objednatele se povaZuje za spinény v den, kdy je pfisludna ¢astka odepsana z Uétu
Objednatele ve prospéch Gétu, ktery Poskytovatel uved! na pfisluiném dafiovém dokladu. V pfipadé
prodleni Objednatele s Dhradou penézité Sastky podle fadné vystaveného dafiového dokladu, Uhradi
Objednatel Poskytovateli Urok z prodlenf v zakonné vysi.

ODPOVEDNOST ZA VADY
Poskytovatel odpovida za vady pinéni dle této Smlouvy a poskytuje objednateli:
81.1  zéruku za jakost Service Desku v délce étyficet osm (48) mésich;

8.1.2  zaruku za vystupy poskytnuté Podpory po celou dobu Uginnosti této Smlouvy, nejméné viak
v délce dvanacti (12) mésicd,

Objednatel je opravnén nahlasit Dodavateli vady kdykoli v prib&hu zaruéni doby bez ohledu na to, kdy
je zjistil, aniZ by tim bylo jeho pravo ze zaruky &i odpovédnosti za vady jakkoli dotéeno. Poskytovatel
je povinen Objednatele informovat o moZnych nevhodnych a nebezpe&nych vlivech, které mohou
zpuisobit nahlasené vady.

Poskytovatel prohla3uje, Ze vedkeré jeho pinéni dodané podle této Smlouvy bude prosté pravnich vad,
vznese-li proti Objednateli jakakoliv tfeti osoba narok z porudeni svych prav v souvislosti s uZitim
Service Desku nebo souvisejiciho software, je Poskylovatel povinen na své naklady G&inné branit
Objednatele a odskodnit jej v piné vysi v pfipadé, Ze tfeti osoba sviij narok plynouci z pravni vady
Service Desku Uspé&3né uplatni. V pfipadé, 2e by narok tfeti osoby vznikly v souvislosti se Service
Deskem, bez ohledu na jeho opravnénost, ved! k dotasnému &i trvalému soudnimu zakazu & omezeni
uzivani Service Desku &i jeho &asti, zavazuje se Poskytovatel zajistit nahradni feseni a minimalizovat
dopady takovéto situace, a to bez dopadu na cenu pinéni sjednanou podle této Smiouvy, piitemz
souasné nebudou dotéeny ani naroky Objednatele na nahradu $kody.

KONTAKTNi OSOBY SMLUVNICH STRAN A KOMUNIKACE
Opravnéné osoby, které budou Objednatele zastupovat v souvislosti s pinénim této Smiouvy:

Jméno a pilfmeni Telefon E-mail

Stranka 6z 9



9.2

9.3
9.4

95

10.
10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

1.

1.1

1.2

11.3

12
12.1

122

Opravnéne osoby, které budou Dodavatele zastupovat v souvislosti s pin&nim této Smlouvy:

Jméno a pfijmeni Telefon E-mail

Zména opravnénych osob bude provedena pisemnym oznamenim druhé smiluvni strané.

VEechna oznamenl, ktera se vztahuji k plnéni této Smlouvy, musi byt uéinéna pisemné a druhé
smiuvni strané doruéena v listinné podobé& na adresu jejiho sidla nebo v elektronické podobé na e-
mailovou adresu uvedenou u kontaktnich osob; oznameni v elektronické podobé je Poskytovatel
povinen odesilat Objednateli na obé& uvedené e-mailové adresy opravnénych gsob.

Oznameni se povaZuje za fadné dorucené nejpozdaji tretind (3) pracovnim dnem nasledujicim po dni
uvedeném na piisludném podacim listku provozovatele postovnich sluZeb (bez ohledu na to, zda si
adresat prislusné oznameni od provozovatele postovnich sluzeb pievzal &i nikoliv).

OCHRANA DUVERNYCH INFORMACI

Za davérné informace se povaZujl viechny Udaje a informace, které nejsou veiejné dostupné a se
kterymi se Poskytovatel seznami v souvislosti s plnénim této Smiouvy.

Dodavatel je povinen zachovat migenlivost o v8ech divérnych informacich Objednatele a pfijmout
odpovidajicl smluvni, technicka a organizacni opatfeni k jejich ochrané. Pfi poruseni této povinnosti
se Poskytovatel zavazuje zaplatit Objednateli smiuvni pokutu ve vysi 100.000,- K& (slovy: jedno sto
tisic korun Eeskych), a to za kazde jednotlivé poruseni (bez omezenl naroku na nahradu $kody).

Za poruseni povinnosti mléenlivosti se nepovaZuje, je-li Poskytovatel povinen divérnou informaci sdélit
na zakladé povinnosti vyplyvajici z pravnich pfedpis(. Pfitom je vSak Poskytovatel povinen informovat
o tom pfedem Objednatele, ledaze by to piislusny pravni pfedpis nepovoloval, a soutasné omezit
sdélované davérné informace na nejnutné&jdi rozsah podléhajici sdélovaci povinnosti.

Povinnost miCenlivosti a ochrany divérnych informaci podle této Smilouvy (véetné sank&nich
ustanovenl) trva bez ohledu na ukonéeni jeji G&innosti.

Poskytovatel nebude, bez pfedchoziho pisemného souhlasu Objednatele publikovat nebo vyvijet
takové reklamni ¢i obdobné aktivity, ktere by byly davany do pfimé spojitosti s touto Smlouvou, jejim
pfedmétem a jménem Objednatele. Toto ujednani se nevztahuje na uvadéni Objednateie v referencich
v piipadech O¢asti Poskytovatele ve vybérovych fizenich.

SANKCE

Smluvni strany se dohodly na smiuvni pokuté vzniklé porugenim povinnosti miéenlivosti die odst. 10.2
této Smilouvy, a to ve vysi 100.000.- K& (slovy: sto tisic korun ¢eskych), a to za kazdé jednotlive
porudenti této povinnosti bez omezeni naroku Objednatele na nahradu $kody.

Smluvni pokuty jsou splatné do étrnacti (14) dnl ode dne doruéeni pisemné vyzvy K jejich zaplaceni
povinné strané.

Smiuvni pokutu hradi povinna strana bez ohiledu na to, zda a v jaké vy3i vznikla druhé strané v této
souvislosti Skoda, ktera je vymahatelna samostainé vedle smluvni pokuty nebo droku z pradleni v piné
vysi,

TRVANiI SMLOUVY, ODSTOUPENi OD SMLOUVY A VYPOVED

Tato Smlouva je uzaviena na dobu urcitou v trvani &tyF (4) let ode dne zahajeni produkéniho/rutinniho
provozu dle odst. 6.2 této Smlouvy.

Tuto Smlouvu lze v &asti tykajici se poskytovani Podpory ukonéit dohodou smluvnich stran nebo
vypovédi jedné ze stran bez udani diivodu. Vypovédni Ihiita se v tomto piipadé sjednava v délce trvani
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dvou (2) kalendafnich mésict a poZina b&zet od prvniho dne nasledujiciho po dni, v némz byla
prokazatelné doruéena pisemna vypovéd druhé smiuvni strané. Zavazky smiuvnich stran, vyplyvajici
Z jiz zapotatého pinéni v souladu se znénim této smiouvy, tj. pfed doruéenim pisemné vypovédi druhé
smluvni strané, nejsou podanim vypovédi nijak dotéeny.

Poskytovatel je opravnén od této Smlouvy odstoupit s okamzitou (Einnosti, pokud bude Objednatel
v prodleni s uhradou faktury déle neZ tiicet (30) dnit, nebo pokud bude Objednatel v tpadku,
vlikvidaci, pod nucenou spravou, nebo pokud bude v(&i nému uplatnén zajisfovaci prostiedek
postihujici podstatnou ¢ast jeho majetku.

Objednatel je opravnén od této Smiouvy odstoupit s okamzitou uginnosti, pokud bude Poskytovatel
v prodieni s pinénim jakéhokoliv zavazku z této Smlouvy déle ne2 tficet (30) dnd, nebo pokud bude
Dodavatel v upadku, v likvidaci, pod nucenou spravou, nebo pokud bude vigi Poskytovateli uplatnén
zajiStovaci prostfedek postihujici podstatnou &ast jeho majetku.

Dohoda smiuvnich stran o ukonéeni Smiouvy, odstoupeni od Smlouvy nebo vypov&d Smilouvy musi
byt utinény v listinné podobé& a dorugeny na adresu sidia druhé smiluvni strany.

VSEOBECNA A ZAVERECNA USTANOVEN
Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smiuvnimi stranami.

Smluvni strany berou na védomi, #e tato Smiouva vstupuje v (ginnost dnem uvefejnéni v registru
smiuv v souladu se zékonem &. 340/2015 Sb., o zvladtnich podminkach G&innosti nékterych smiuv,
uvefejfiovani téchto smiluv a o registru smluv.

Smiuvni strany berou na védomi, Ze tato Smlouva véetné piiloh a veskerych jejich pfipadnych
budoucich dodatkl bude uvefejnéna v souladu se zakonem o registru smluv, Uvefejnéni Smiouvy
zabezpedéi Objednatel,

Smluvnl strany vyslovné prohladuji, Ze pfipadné pinéni jedné ze smiluvnich stran pied datem Utinnosti
(avsak po podpisu obou smiuvnich stran) télo Smlouvy je platné, jako by bylo uskuteénéno od data
ueinnosti této Smiouvy, pokud je zfejmé, 2e bylo pinéno dle této Smlouvy.

Tuto Smiouvu Ize ménit pouze pisemnymi dodatky podepsanymi obéma smiuvnimi stranami.

Smluvni strany jsou povinny vyrozumét druhou smluvni stranu bez zbyteéného odkladu
o skute€nostech, které by mohly mit vliv na obsah zavazkového vztahu zaloZeného Smiouvou.

Smluvni strany nejsou opravnény pievést sva prava a povinnosti z této Smiouvy nebo jeji &asti na teti
osobu bez piedchozlho vyslovného souhlasu druhé smiuvni strany,

Strany si nepfeji, aby nad ramec vyslovnych ustanoveni této Smiouvy byla jakakoliv prava a povinnosti
dovozovéany z dosavadni &i budouci praxe zavedené mezi stranami &i 2vyklosti zachovavanych obecné
€iv odvétvi tykajicim se pfedmétu plnéni této Smiouvy, ledaZe je ve Smiouvé vyslovné sjednano jinak.
Kromé uvedeného si strany potvrzuji, Ze si nejsou védomy Zadnych dosud mezi nimi zavedenych
ohchodnich zvyklosti & praxe.

Stane-li se &i ukaze-li se kterékoli z ustanoveni této Smiouvy byt neplatnym, neuéinnym, & zdanlivgm,
tato neplatnost, nedginnost ani zdanlivost nebude mit vliv na platnost zbyvaijicich ustanoveni této
Smilouvy. Smiuvni strany nahradi takové neplatné, neiginné, popfipadé zdanlivé ustanoveni Smlouvy
platnym a uginnym ustanovenim, které bude svym ekonomickym dopadem co nejbliz3i ustanoveni,
které ma byt nahrazeno, a umysl smiuvnich stran nebude takovou zménou dotéen.

V souladu s ustanovenim § 89a zakona &. 99/1963 Sb., ob&ansky soudni fad, ve znéni pozdé&jsich
pfedpisu, se strany dohodly, Ze pro fedenl pfipadnych spori z této Smiouvy bude v prvnim stupni
mistné pfisludny obecny soud Objednatele.

Pokud v této Smlouvé neni stanoveno jinak, fidl se pravni vztahy z ni vyplyvajici obecné zavaznymi
piedpisy Ceské republiky, zejména o.z.

Kazda ze smiuvnich stran prohlasuje:
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a) Ze neposkytne, nenabidne ani neslibi Uplatek jinému nebo pro jiného v souvislosti s obstaravanim
véci obecného zajmu ani neposkytne, nenabidne ani neslibi uplatek jinému nebo pro jiného
v souvislosti 5 podnikanim svym nebo jiného,

b) Ze neposkytne, nenabidne ani neslibi neopravnéné vyhody tfetim stranam, ani je nepfijme
a nevy2aduje.

13.13 Tato Smiouva je vyhotovena ve &tyfech (4) stejnopisech s platnosti originalu, pfi¢emZ kazdd ze
smluvnich stran obdrii dva (2) stejnopisy.

13.14 Nedilnou sougasti teto Smiouvy jsou nasledujici piilohy;
Pfiloha 1 - Technicka specifikace Service Desk
Pfiloha 2 — Technické poZzadavky Service Desk

Na dukaz toho, Ze smluvni strany s obsahem této Smlouvy soutilasi, rozumi ji a zavazuji se k jefimu plnéni,
piipojuji své podpisy a prohladuji, Ze tato Smlouva byla uzaviena podle jejich svobodné a vazné vule.

V Praze dne V Praze dne 2.2 - (1. 20{&
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Michal Fiser, MBA Mar. Martin Lohnert *
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110 00 Praha 1 - Nové Mésto
ic: 02;;35281
1

INSPINUJIEME K NARDCHOSTL

SOITRON s.1.0. I€0: 27270599
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Operator ICT, a.s.
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Piiloha 1 Smlouvy

Technicka specifikace Service Desk

A.  ZAVAZNE POZADAVKY NA VLASTNOSTI SYSTEMU:
ID | OBLAST POZADAVEK
1 Soulad s IT procesy dle V systému musi byt integrovana podpora nize uvedenych IT
ISC/EC 20000 procestl v&etné nazvoslovi vychazejici z normy ISO/IEC
20000. Dolozit certifikaci dle Axelos nebo PinkElephant;

2 Incident management

3 Problem management

4 Change management

5 Request fulfillment

6 Asset & Configuration management - evidence HW i SW
{propojeni s AuditPro, iTOP, TeemlIP), vazby mezi objekty
{HW, SW, licence, mozZnost pfiloZit smlouvy).

Pokrocila sprava Cl| - provedeni impact analyzy.

7 Knowledge management

8 Service level management

9 Release management

10 | MozZnost provozovani podle | Instalace na HW Objednatele

11 | potfeb uZivatele systému Provozovat jako ICT sluzbu v ramei cloudu

12 Poskytnout kompletng jako SaaS feseni

13 | Otevieny datovy model Je pozadovany otevieny datovy model systému a rozhrani.
Dodavatel v ramci pfedani zakazky doda popis pouzitého
datového modelu systému.

14 | Databazova integrace Systém musi mit moZnosti databazové integrace na platformy
MS SQL nebo Oracle, kieré jiz v infrastruktufe MHMP jsou
vybudovany.

15 | Technologicka integrace Systém musi mit moZnosti oboustranné vymeény dat s dalSimi
systémy (service desk dodavatele, monitorovaci systemy...}
pomoci standardnich technologickych rozhrani {napiiklad:
RFC, SOAP, WSDL, SMTP...). V ramci rozvoje systému se
predpoklada postupné napojovani na kontakini centra
dodavateld.

16 Systém musi byt schopen pfijmout/akiualizovat ticket v&. stavl
a doplijicich informaci nejen pies bézné vizualni rozhrani ale
i nevizuaini webové sluzby {externi systémy)

17 | Webové rozhrani Systém musi mit moZnost prace pomoci webového klienta.
PoZzadavek je na podporu Internet Explorer verze 10 a vy3si,
Firefox, Google Chrome.

18 Veskeré dostupné obrazovky systému koncovych uZivateld
musi byt zobrazeny v Zeském jazyce.

19 | Mobilni zafizeni VyZadovana je podpora prace se systémem pomoci mobilnihe
zafizeni (webové rozhrani pro mobilni zatizeni nebo mobilni
aplikace).

20 | Import/Export Systém musl umoziovat provadét do systému importy a
exporty dat v univerzélnich formatech (napi. XML, CSV).

21 | Logovani Systém musi logovat vdechny akce viech uZivatell, véetné

pribéhu feseni u dodavatell (v pfipojenych systémech). Déle
musi umét historii zobrazovat, napf. v historii u incidentd.
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22

Struktura, zpracovani a
integrace dat

Systém musi nabizet mozZnosti prace s daty pomoci 3ablon,
vzorQ a integraénich prvki zvy3uje rychlost pouZiti nastroje
mezi b&znymi IT pracovniky (pfeddefinované filtry, nastaveni,
reporty atd.)

23

Pokrodilé fittrovani

Systém musi umoznovat pokrodilé filtrovanl poZadavki a
moznost fulltextového vyhledavani.

24

26

26

SLA - Service level
management

Systém musl podporovat evidenci, sledovani, vyhodnocovani a
reporting incident( proti parametrim SLA na jednotlivé
zavedené dodavatele/smilouvy. Systém musi aktivné pracovat
se sluZbami daného dodavatele navazané napf. na aplikace,
spravu siti apod. jiz pii soupisu incident(. MozZnost pfiloZeni
smlouvy s dodavateli.

Evidence smiuvnich pokut - vstupy do reportingu.

Vykazovani provedené prace, ktera nasledné slouzi jako
podklad k fakturaci. Rizeni prav pfistupu do této kategorie.

27

Oddélena sprava viech
dodavateli

Systém musi umoznovat oddélenou spravu viech piipojenych
systémd, jejichZ podpora je poskytovana externimi fesiteli.
KaZdému dodavateli |ze pfifadit rizna oprévnéni pro praci

v centralnim systému. Dodavatelé (pfipojené systémy) vidi
pouze Ukoly (trouble tickety) jim piifazené a reporty jim
Zpiistupnéne.

28

29

30

3

Vazba na organizaéni
strukturu a fizenl pfistupd

Systém musi mit moznost vyuzivat formou integrace dat z HR
systému (personalni data, piistupova prava apd.)

Povinné je napojeni workflow na organizagni strukturu a data z
active directory a EOS (uZivany nyni jako IdM systém).

Pro schvalovaci WF musl systéem umoznit naZist paralelni
evidenci schvalovatell dle povéfeni (doplfikova data v Active
Directory)

Systém umoziuje napojeni na vice AD serveru nebo jinych
nositelll organizaéni struktury pro pfihladeni uZivatel (rozsifeni
na organizaéni jednotky mimo MHMP).

32

33

34

Obrazovka uzivatele

Systém musi umoznit piihladeni zakaznika vyuiitim SSO do
uvodni obrazovky (web rozhrani), ve které si zakaznik vybere
oblast sluzby pro sv(j poZadavek,

Uvodni obrazovka musi mimo jiné umoznit pfistup do znalostni
databaze, kde by si zakaznik mohl najit odpovéd na svij dotaz
nebo postup, jak opravit nefunkénost (vyfeSene pozadavky,
navody vypracované Helpdeskem, interni pfiruéky apod.).

Musi byt moZné upravit tivodni obrazovku tak, aby z nf bylo
mozné volat i dalsi systémy pro evidenci pozadavkn, podplrné
ajiné aplikace provozované zadavatelem.

35

36

37

38

Uzivatelé

Systém musi umoznovat kromé napojeni na personalni
systémy i zadani internich uzivatell pfimo do systému.
Pracovat s témito uZivateli poté bez rozdilu puvodu (vytvaret
skupiny uZivatelQ, specializované skupiny atd.)

Systém musi mit podporu pro pokroéilé nastaveni pristupovych
prav (nastaveni na zakladé role, nastaveni na zakladé
uzivatelského uétu) a reportu s piehledem opravnéni.

Systém musi umat omezit vybar moZnych typl zadani
pozadavku. O nékteré tinnosti muZe pozadat pouze
definovany okruh uzivatell.

Systém musi mit podporu pro zadavani poZadavku za jiného
uZivatele, se zajisténim informace, ktery uZivatel poZadavek
2adal.
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39

Systém musi mit podporu pro pievzeti fe§enl pozadavku mezi
fediteli.

40

41

Schvalovani pozadavku

Proces schvalovani poZzadavku musi umoZnit vicestupfiové
schvalovani — napf. 1. nadfizeny zadavatele a 2. nadfizeny
fesitele. Dale musi umo2nit vybér schvalovatell - jednotlivé
osoby nebo skupiny a definici strategie schvalovani pfi zadani
vice osob (napfi'. 1 ze 2).

Schvalovaci proces musi byt realizovan vygenerovanim e-
mailové notifikace na schvalovatele obsahujici url link
umoziujici piny nahled na schvalovany pozadavek vietné
moznosti jej schvalit nebo zamitnout.

42

Hodnoceni sluzby

Sablona poZadavku musi obsahovat dotaznik pro hodnocenl
uZivatelské spokojenosti,s fedenim poZadavku (kvalita sluzby,
feSeni v &ase, textové pole pro poznamku).

43

Schopnost propojeni
poZadavku

Systém musi nabizet moZnosti spojovani (i kaskadové)
pozadavkll, které maji stejnou pfiinu a nasledné vytvaret
feseni, kleré bude spoletné pro vdechny takto spojené
poZadavky.

44

45

46

47

Upravy systému

Systém musi nablzet moznosti tvorby pozadavk( véetné
sloZit&j&iho workflow (sériové fedeni, paralelni fedeni,
schvalovani, eskalace, automatické notifikace).

MozZnost plné customizace workflow v systému ze strany
Objednatele bez zasahu do zdrojového kédu.

Systém musi umoznit uzivatelskou tvorbu individualnich
reporth v systému (i u jednotlivych uZivatelt) véetné jejich
integrace do systému v grafické podobé napi. Dashboards
{quick overview) a dale jejich export ze systému (pdf, xIs, csv).

Systém must mit mo2nosti provadéni tprav reportd bez
nutnosti zésahu do zdrojového kédu.

48

Znalostni baze

Systém musl nabizet funkcionalitu znalostni baze véetné
moznosti oddélent jednotlivych znalosti podle role uZivatele
{rGzna opravnéni pro praci se znalostni bazi). Musi byt
pfistupna jak pro koncové uZivatele (vefejna - napf. navody
pro praci s aplikacemi, $ablony MS Word, atd.), tak pro fesitele
pozadavkil (nevefejnd). Nutna je podpora pro piilohy a
fulltextové vyhledavani.

49

50

51

52

53

54

Podpora emailové
komunikace a notifikace

Systém pouziva e-mail jako pinohodnotny komunikaéni kanal -
zaloZeni poZadavku, notifikace, schvaleni pozadavku

Mailer musi umoznit zaloZeni a pfijmuti PoZadavku pomoci
emailoveé zpravy vEetné& pfipojeni pfiloh.

MoZnost pouzit HTML v mailovych notifikacich namisto
pouhého plaintextu.

V piipadé, Ze se nepodaii maileru navazat komunikaci s
postovnim serverem zadavatele (napf. pfi vypadku tohoto
serveru), mailer se pokusi o opétovné doruéeni maifu (kterym
bude typicky notifikace pro fesitele &i zakazniky) pozdaji, nebo
musi vygenerovat notifikaci na administratora, Zze se mu
nepodafilo navazat spojeni pro dorugeni mailu,

Mailovy systém umoziiuje spravu notifikaci - pfi stavu zmény
pozadavku, souhrnne zpravy (denni frekvence) atd.

Systém musi umozZnit SMS notifikace na uZivatele
prostfednictvim existujici externi SMS brany. Navazané na
schvalovaci workflow.
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55 | Kapacita feSeni Systém musi byt dimenzovan na minimalni zatéz 6000
pozadavku mesiéné, respektive 200 poZadavkd denné.

56 Systém musi mit moznosti pro trvalé zvySovani kapacity
(ulozenych poZadavk(l, zaznami ve znalostni bazi, vlozenych
piiloh apod.) bez nutnosti odstrafiovat historicke zaznamy.

57 | Spolehlivost a dostupnost Systém musli béZet v reZimu 24x7

58 | sluzby (varianta cloud nebo  ["Maximainf poget vypadki mésiéné 1x kategorie A dle navrhu

SaaS) - pouze pfi volbé smiouvy o poskytovani servisni podpory.
tohoto typu dodavky h i -

59 Systém musi byt provozovan v dostupnosti 99% - maximalni
mésiéni nedostupnost 7,3 h.

60 | Bezpeénost Reéeni musl byt z pohledu bezpeénostni robustni samo osobé,
bez ohledu na ochranu realizovanou na pfedfazenych
zafizenich, jako jsou firewally. M&l by odolat dtokim, které Ize
napi. simulovat pomoci penetradnich testl.

61 Pro pfistup uZivateld musi byt pouzit mechanismus
jméno/heslo. Pro uzivatele MHMP se pfedpoklada moznost
vyuzitl stavajici doménové autentizace ve formé SS0. Pro
externl uzivatele budou uzivatelé zavedeni a ovéiovani proti
jinému LDAP serveru.

62 Systém musi podporovat role a pfistupova prava v dostateéné
granularité. Systém musi byt schopen vyuzivat k autentizaci
externi IdM systém.

63 Systém musi legovat vEechny bezpe&nostné& relevantni
informace

64 Systém nesmi mit omezujici pozadavky na podplirnou
infrastruktury, jako je OS (napf. omezeni na specificky service
pack — nemd{ze tedy omezovat moznost patchovani).

65 Pristup k systému musi byt vZdy zabezpeten pomoci Sifrovani,
a to i na interni siti (zejména pouziti HTTPS).

66 Systém by mél mit bezpeénostni dokumentaci, ktera bude
obsahovat popis kli¢ovych bezpeénostnich mechanismi.

67 Dodavatel musi mit zaveden certifikovany systém fizeni kvality
a fizeni informaéni bezpeénosti

68 | Skoleni Soucasti dodavky bude Skoleni obsluhy a administrace
Servicedesk:

69 Vytvofen! uzivatelské piiruéky dostupné pfi pfihlaseni
koncového uzivatele s navodem k pouziti Servicedesk.

70 obsluha Service desk - feSitelé — prezenéni skoleni

71 obsluha Service desk - administrator - prezenéni $koleni

72 | Dokumentace Soutasti dodavky bude vytvofeni a udrzovani aktualni
provozni dokumentace. Tvoli ji tyto dokumenty:

73 Systémova piiruéka (administratorska dokumentace)

74 Uzivatelska pfiruéka (operator, koncovy uZivatel)

75 Soudasti dokumentace bude i pfedani popsaného technického
fesenl a zdrojoveho kodu aprav systému.

76 | Licence Pokud je souéasti dodavaného feseni licencovani, poZaduje
zadavatel &asové neomezené licence pro:

77 a) minimalni potet koncovych uZivatelt 1000

78 by 50 fesditeld (pevné nebo plovouci licence)

79 c) 2 administratory
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80 | Architektura fedeni Systém bude implementovan minimalné v dvolroviioveé
konfiguraci - testovaci a produktivni instance
81 Systém je mozné bez omezeni implementovat
v podporovaném HW a SW prostied] OICT dle tabulky B této
pfilohy
B. PREFEROVANE HW A SW PROSTREDI:
OBLAST SPECIFIKACE

Operaéni systém

Windows Server '

Databaze

MS5QL
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Technické pozadavky Service Desk

A. PozapovaNe HW a SW PROSTREDI:

Dodavatel uvede optimalni pozadavky na HW vybaveni a SW prostfedi pro provedeni implementace

Service Desk v rozsahu a vykonu odpovidajicim poZadavkim Zadavaci dokumentace:

Testovaci prostredi

PARAMETR SPECIFIKACE '
cpPU 1x CPU 4 COREs
' RAM | 20 GB

Diskovy prostor 100 GB

Operacni systém

Microsoft Windows Server 2008 R2 Standard (64 Bit)
Edition

Databaze

DB Microsoft SQL standart 2012

Produktivni prostredi

PARAMETR SPECIFIKACE

CPU 2x CPU 4 COREs

RAM 30GB

Diskovy prostor 250 GB '

Operaéni systém

Microsoft Windows Server 2008 R2 Standard (64 Bit)
Edition

! Databaze

DB Microsoft SQL standart 2012
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