Servisnismlouva

Clanek 1

Smluvni strany

Objednatel: CR — Statni Gfad pro jadernou bezpeénost

Zastoupeny: Ing. Danou Drabovou, Ph.D.

Se sidlem: Senovazné namésti 9, 110 00 Praha 1
IC: 48136069

DIC: neni platce DPH

Bankovni spojeni: CNB Praha

Cislo uctu: 3808881/0710

Ve vécech technickych
je opravnén jednat:
Ve vécech smluvnich
je opravnén jednat:

Cislo smlouvy: 15/05/0064
Cj.: SUJB/OR/16047/2016

(ddle jen , Objednatel”)

Poskytovatel: MUZO Praha s.r.o.

Zastoupeny: Ing. Petrem Zaoralem a Janem Marsikem, jednateli s.r.o.
Se sidlem: Politickych vézn 15, 110 00 Praha 1

IC: 49622897

DIC: CZ249622897

Spolec¢nost zapsana v OR vedeném u MS v Praze

Bankovni spojeni: CSOB Praha 1

Cislo G¢tu: 482804123/0300

Ve vécech technickych je

opravnén jednat:

Ve vécech smluvnich

je opravnén jednat:

Cislo smlouvy: 1396/16

(dale jen , Poskytovatel”)
uzaviraji dle § 1746 odst. 2 zdkona €. 89/2012 Sb. (obéanského zakoniku) a pfimérené dle § 2586 a
nasledujicich téhoz zakoniku tuto

Servisni smlouvu

(dale jen ,,Smlouva“)



2.1

2.2.

2.3.

3.1.

3.2.
3.3.

4.1.

4.1.1.

4.1.2.

4.2.

4.2.1.

Clanek 2

Pfedmét Smlouvy

Ulelem této Smlouvy je vyuZiti zdroji, know-how a organizacnich schopnosti Poskytovatele
k racionalizaci a zefektivnéni provozu informacniho systému zavedeného Poskytovatelem u
Objednatele na zakladé Smlouvy o dilo na implementaci ekonomického informacniho systému ¢.
Smlouvy Objednatele 15/05/0063.

Pfedmétem Smlouvy je zdvazek Poskytovatele poskytovat Objednateli servisni sluzby v souladu se
vSemi zavaznymi pravnimi predpisy, jakoZ i se sjednanymi podminkami, a soucasné zavazek
Objednatele zaplatit Poskytovateli cenu stanovenou v¢l. 4 této Smlouvy za jejich tradné
poskytnuti.

Poskytovanim servisnich sluzeb se rozumi veSkerd cinnost Poskytovatele dle Smlouvy, tzn.
provedeni cinnosti dle pfilohy ¢. 1 Specifikace sluZeb v terminech dle pfilohy €. 2 Poskytovdni
sluZeb, a to i v pripadé, Ze vysledek ¢innosti Poskytovatele md charakter dila ve smyslu § 2631 a
nasl. obcanského zakoniku nebo autorského dila ve smyslu § 2 dle zidkona ¢. 121/2000 Sb.
(autorského zakona).

Clanek 3

Termin a misto plnéni

Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této Smlouvy dnem zahajeni ostrého provozu
systému dle Smlouvy o dilo na implementaci ekonomického informacniho systému (odst. 2.1.) na
dobu neurcitou.

Mistem plnéni je sidlo Objednatele nebo jina budova v jeho uzivani.

Ke sluzbam, které Ize fesit vzddlenym pfistupem k mistu plnéni dle bodu 3.2, bude Objednatelem
poskytnut vzdaleny pfistup (VPN pfistup). Podrobnosti vzdaleného pristupu budou dohodnuty
osobami opravnénymi jednat ve vécech technickych obou smluvnich stran a budou uvedeny
v Katalogu sluzeb.

Clanek 4

Cena

Cena za plnéni této Smlouvy pro pausalni servisni sluzby, tj. sluzby Hot-line, Help Desk
poskytovany prostfednictvim RT systému, Maintenance a legislativa, Aktualizace software a
Administrace, jak jsou uvedeny v pfiloze ¢. 1 této Smlouvy, se stanovuje dohodou smluvnich stran
formou mésiéni pevné ¢astky ve vysi:

po dobu zaruky systému stanovené dle Smlouvy o dilo na implementaci ekonomického
informacniho systému (odst. 2.1.)

Cena bez DPH: 25 011,67 K¢
DPH (21%): 5 252,45 K¢
Cena vcetné DPH: 30 264,12 K¢

po ukonéeni zaruky systému stanovené dle Smlouvy o dilo na implementaci ekonomického
informacniho systému (odst. 2.1.)

Cena bez DPH: 25011,67 K¢
DPH (21%): 5 252,45 K¢
Cena véetné DPH: 30 264,12 K¢

Cena za plnéni této Smlouvy pro ad-hoc servisni sluzby se stanovuje dohodou smluvnich stran jako
soucin skute¢né odpracovanych a akceptovanych clovékohodin sluzeb a hodinové sazby za
poskytnuté sluzby ve vysi:
za sluzbu ,,metodickd podpora“

Hodinova sazba bez DPH: 1 250,00 K¢



4.2.2.

4.2.3.

4.2.4.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.
4.6.1.
4.6.2.

4.6.3.

4.6.4.

4.6.5.

5.1.

5.2.

5.3.

DPH (21%): 262,50 K¢
Hodinova sazba véetné DPH:  1512,50 K¢

za sluzbu ,,servisni upravy”

Hodinova sazba bez DPH: 1 000,00 K¢

DPH (21%): 210,00 K¢

Hodinova sazba véetné DPH: 1 210,00 K¢
za sluzbu ,,Skoleni uzivatel(“

Hodinova sazba bez DPH: 1 000,00 K¢

DPH (21%): 210,00 K¢

Hodinova sazba véetné DPH: 1 210,00 K¢
Rozsah ad-hoc sluzeb je maximalné 320 clovékohodin za kalendarni rok. Pokud Objednatel
v jednom kalendarnim roce nevycerpa jejich maximaini rozsah, rozdil mezi skutenym cerpanim a
maximalnim rozsahem ad-hoc sluzeb v daném kalendarnim roce mlze byt presunut do roku
nasledujiciho.
Cena za poskytovani jednotlivych pausalnich servisnich sluzeb bude vycislena v Katalogu sluzeb
(odst. 10.17.) a to tak, Ze soucet cen jednotlivych sluZzeb odpovidd cené pausalnich sluzeb
stanovené v odst. 4.1.

Cena dle odst. 4.1. a 4.2. této Smlouvy je cenou nejvyse pfipustnou a zdvaznou po celou dobu
plnéni této Smlouvy a zahrnuje veskeré naklady nutné nebo Poskytovatelem vynaloziené pro
radné splnéni predmétu Smlouvy.

V pfipadé jiné sazby DPH bude Poskytovatel Objednateli Uctovat sazbu DPH ve vysi odpovidajici
platnym a ucinnym pravnim predpistim ke dni zdanitelného plnéni. Cena za plnéni bez DPH timto
neni dotcena.

Objednani ad-hoc servisnich sluzeb bude probihat nasledujicim postupem:
Objednatel zada Poskytovateli predbéziny pozadavek na ¢erpani ad-hoc servisni sluzby.

Na zakladé prevzeti poZadavku na Cerpani sluzby provede Poskytovatel do péti (5) pracovnich dni
analyzu rozsahu poZadované ad-hoc servisni sluzby a ozndmi Objednateli pfedpokldadany rozsah
sluzby v ¢lovékohodinach.

Objednatel na zakladé rozsahu servisni sluzby rozhodne do péti (5) pracovnich dni o zahdjeni
Cerpani sluzby formou cislované objednavky a zasle objednavku Poskytovateli, nebo oznami
Poskytovateli, Ze sluzbu nebude Cerpat.

Po provedeni ad-hoc servisni sluzby Poskytovatel preda Objednateli vykaz skutecné
odpracovanych hodin spotfebovanych pfi jejim provedeni jako pfilohu vykazu o provedenych
sluzbach za dany mésic.

Podrobnosti objednavdni a poskytovani ad-hoc servisnich sluzeb budou upfesnény podle
konkrétnich podminek v Katalogu sluzeb (odst. 10.17.).

Clédnek 5
Platebni podminky

PInéni Poskytovatele pfedstavuje ve smyslu pfislusnych ustanoveni zakona ¢. 235/2004 Sb., o dani
z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpisl, samostatné zdanitelné plnéni a povaZuje se za
uskutec¢néné dnem prevzeti dle ¢l. 7 této Smlouvy.

Cena plnéni bude Objednatelem hrazena na zakladé faktury Poskytovatele s pfilozenym
protokolem o predani a prevzeti dle ¢l. 7 akceptujicim plnéni Poskytovatele, kterou Poskytovatel
vystavi vidy do 15. dne kalendafniho meésice nasledujictho po mésici, vnémz bylo plnéni
poskytnuto.

Faktura musi obsahovat vsechny naleZitosti rddného uUcetniho a danového dokladu ve smyslu
pfislusnych zdkonnych ustanoveni, zejména zdkona o dani z pfidané hodnoty, a Cislo smlouvy
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5.4.

6.1.

6.2.

7.1.

7.2.
7.2.1.

7.2.2.

7.2.3.

7.2.4.

7.2.5.

8.1.

Objednatele. V ptipadé, Ze faktura nebude mit odpovidajici naleZitosti nebo bude-li vystavena
prede dnem prevzeti poskytnutych sluzeb za dany mésic, je Objednatel opravnén zaslat ji ve Ih(té
splatnosti zpét Poskytovateli k doplnéni, aniz se tak dostane do prodleni se splatnosti; Ihita
splatnosti pocind béZet znovu od opétovného doruceni nalezité doplnéného ¢&i opraveného
dokladu.

Splatnost faktury (dariového dokladu) je stanovena na dvacet (20) dnl ode dne jejiho doruceni
Objednateli.

Clanek 6

Soucinnost Objednatele

Objednatel se zavazuje Poskytovateli poskytovat nezbytnou soucinnost pro plnéni predmétu
Smlouvy, jak je sjedndno v priloze €. 3.

Objednatel je oprdvnén zajistit poskytnuti soucinnosti tfetimi osobami. Poskytovatel je povinen
v pribéhu poskytovani servisnich sluzeb neprodlené upozornit Objednatele na nevhodnost jeho
pokynll nebo predané dokumentace. Toto upozornéni musi mit pisemnou formu. V takovém
pfipadé je Objednatel povinen se k tomuto upozornéni bez zbytecného odkladu pisemné vyjadfit
a je povinen ucinit veskera opatteni, aby Poskytovatel mohl pokracovat v poskytovani servisnich
sluzeb fadné.

Clanek 7
Pfedani a prevzeti

Pfedani a prevzeti plnéni bude probihat mésicné a je splnéno protokoldarnim preddnim a
prevzetim vykazu sluZeb za dany kalendarni mésic Objednatelem. Ve vykazu sluzeb budou zvlast
uvedeny provedené pausalni servisni sluzby a zvlast ad hoc servisni sluzby.

Pribéh predani a prevzeti (akceptadni fizeni) probiha v téchto krocich:

Soucasné s predanim vykazu sluzeb Poskytovatelem stvrdi Objednatel svym podpisem jeho
predani na Poskytovatelem predloZzeném protokolu o pfedani a prevzeti.

Objednatel nasledné do péti (5) pracovnich dni od predani vykazu sluzeb stvrdi svym podpisem

prevzeti vykazu sluzeb bez vyhrad (akceptace), ¢i prevzeti vykazu sluZzeb s vyhradami (akceptace
s vyhradou), pfipadné neprevzeti vykazu sluzeb (neakceptace).

Pfi prevzeti vykazu sluzeb s vyhradami je Objednatel povinen uvést na protokolu o predani a
prevzeti pisemny seznam vyhrad nebranicich prevzeti a vysi sankce, kterou formou slevy z mésicni
Castky podle ¢l. 9 této Smlouvy uplatni.

PFfi neprevzeti vykazu sluZzeb je Objednatel povinen uvést na protokolu o pfedani a prevzeti
pisemny seznam nedostatkd branicich prevzeti.

Nebude-li do péti (5) pracovnich dni po predani vykazu sluzeb dorucen Poskytovateli
od Objednatele protokol o predani a prevzeti s pisemnym seznamem nedostatkll branicich
prevzeti, ma se za to, Ze Objednatel neshledal nedostatky a pfedany vykaz se povaZuje
za Objednatelem akceptovany a prevzaty.

Clanek 8
Zmeénové fizeni

Kazda smluvni strana mUze kdykoli béhem doby trvani této Smlouvy pozadat o jakoukoli zménu v
rozsahu, typech nebo parametrech sluzeb. Zddna smluvni strana véak neni povinna navrhovanou
zménu prijmout. Poskytovatel se vSak zavazuje pfijmout za pfimérenych podminek zmény
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8.2.

8.3.

8.4.
8.5.
8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

10.1.

10.2.

poZzadované Objednatelem v ptipadé, Ze se jednd ozmény souvisejici se zménou pravnich
predpist.

Poskytovatel pro zachovani kontinuity poskytovanych servisnich sluzeb vede fadnou a Uplnou
dokumentaci vSech provedenych zmén poskytovanych sluzeb.

Zménové fizeni se zahajuje pisemnou Zadosti na zménové fizeni podanou osobou opravnénou
jednat ve vécech smluvnich nebo technickych a doru¢enou druhé smluvni strané. V oznameni
musi byt definovan alespon rdmcové rozsah pozadované Upravy servisnich sluzeb.

Poskytovatel zpracuje v soucinnosti s Objednatelem podklady na zménové fizeni.
Smluvni strany se dohodnou o zméné, zpUsobu jejiho feseni a o jejich disledcich do Smlouvy.

Pokud ma zména dopad do Smlouvy, musi byt provedena formou pisemného dodatku ke Smlouvé
nebo uzavienim nové Smlouvy, pficemZz musi byt respektovdn zdkon o vefejnych zakdzkach
€. 137/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisu.

Poskytovatel bude realizovat zmény ¢i dopliiky poskytovaného plnéni pouze v tom pfipadé, Ze
bude v rdmci zménového fizeni dosazeno dohody v otazkach zmén termind a ceny, jakoZ i dohody
o pfipadnych dalSich podminkach.

Nevyjadri-li se Objednatel ke zméndm navrhovanym v ramci zménového fizeni bezodkladné,
nejdéle vsak do deseti (10) pracovnich dnl ode dne doruceni Zadosti, plati, Ze s navrhovanou
zménou nesouhlasi a Poskytovatel bude pokracovat v poskytovani plnéni podle plvodné
sjednanych podminek.

Za zménu se podle této Smlouvy nepovaZuje upresnéni poskytovanych servisnich sluzeb jako
vysledek kontinualniho zlepSovani servisnich sluzeb podle pfilohy €. 2 této Smlouvy.

Clanek 9

Odpovédnost za vady, zaruka za jakost a sankéni ujednani

Poskytovatel na servisni Upravy tykajici se drobného servisniho rozvoje systému (viz pfiloha ¢. 1
této Smlouvy, Ad-hoc servisni sluzby) poskytuje Objednateli zaruku za jakost po dobu 12 mésicl
od protokolarniho predani a akceptace plnéni Objednatelem. Zaruéni doba se prodluzuje o dobu,
ktera uplyne od pisemného uplatnéni fadné reklamace do doby odstranéni reklamovanych zavad.

V pfipadé prodleni Objednatele s plnénim penézitého zdvazku uhradi Objednatel na vyzvu
Poskytovatele urok z prodleni ve vysi 0,05 % z dluzné fakturacni ¢astky za kazdy i zapocaty den
prodleni po dobé splatnosti dafiového dokladu.

V pfipadé, Ze Poskytovatel nedodrii dohodnuté parametry poskytovanych sluzeb, poskytne
Objednateli za kazdé jednotlivé nesplnéni parametru slevu ve vysi 5 % z mésicni ¢astky vSech
poskytnutych sluzeb, pokud neni dle pfilohy ¢. 4 Smlouvy stanovena jind vySe sankce pfi
nedodrzeni parametru konkrétni poskytované sluzby.

Ustanovenim o smluvni pokuté neni doteno pravo na nahradu skody. O ndhradé skody plati
obecnd ustanoveni ob¢anského zakoniku.

Jakakoliv ustanoveni tykajici se omezeni vyse ¢i druhu Skody jsou neucinna.

Clanek 10
Zavérelna ustanoveni
Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a Ucinnosti dnem
zahdjeni ostrého provozu systému dle Smlouvy o dilo na implementaci ekonomického

informacniho systému (odst. 2.1.) a je ve smyslu § 1727 obcanského zakoniku smlouvou zavislou
na smlouvé o dilo ¢. 15/05/0063.

Smlouvu Ize ménit ¢i doplfovat pouze pisemnymi dodatky podepsanymi obéma smluvnimi
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10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

10.8.

10.9.

10.10

10.11

10.12

10.13
10.14

10.15

10.16

stranami.

MozZnost odstoupeni Poskytovatele od Smlouvy se fidi pfisluSnymi ustanovenimi obcanského
zakoniku.

Tuto Smlouvu lze ukondit pisemnou vypovédi bez uvedeni dlvodd. V takovém pripadé cini
vypovédni Ihita 12 mésicl a béZi od prvého dne mésice nasledujiciho po doruéeni vypovédi.

V pfipadé ukonceni Smlouvy je Poskytovatel povinen predat Objednateli veskera data a
dokumentaci z Help Desku a poskytovanych sluzeb nejpozdéji ke dni ukonceni Smlouvy. V pfipadé
potfeby je Poskytovatel povinen poskytnout nutnou a Objednatelem vyzadanou soucinnost
k dalSimu poskytovani servisnich sluzeb Objednatelem ¢i treti stranou oproti nahradé nakladd ve
vySi mésicni ceny za pausalni servisni sluzby a to bez zbytec¢ného odkladu do doby, nez dojde
k poskytovani servisnich sluzeb Objednatelem ¢i treti stranou. Soucasti nezbytné soucinnosti
Poskytovatele je spoluprace pfi stanoveni planu prechodu sluzeb na Objednatele Ci treti stranu a
to alespon tfi mésice pred ukoncenim Smlouvy a spoluprace pti jeho provadéni. Pfi neposkytnuti
nebo prodleni s poskytovanim soucinnosti je povinen Poskytovatel uhradit smluvni pokutu ve vysi
mésicni ceny za pausalni servisni sluzby.

Poskytovatel je opravnén vstupovat do objektld Objednatele v souvislosti s plnénim Smlouvy jen se
souhlasem nebo v pfitomnosti opravnéné osoby Objednatele.

Zalezitosti v této Smlouvé vyslovné neupravené se tidi prisluSnymi ustanovenimi obcéanského
zakoniku a autorského zakona v platném znéni.

Objednatel i Poskytovatel se zavazuji vzajemné informovat o vSech organiza¢nich zménach (nazev,
sidlo, tel., apod.).

V ptipadé, Ze pfi plnéni zakdzky vznikne dilo, které je chrdnéno predpisy o dusevnim vlastnictvi,
vznika okamzikem vzniku takového dila pravo Objednatele toto dilo uZivat nevyhradné v rozsahu
nezbytném pro naplnéni Ucelu vyuzivani daného dila, a to v neomezeném mnozstevnim, Gzemnim
i Casovém rozsahu (i po ukonceni trvani této Smlouvy). Odména za tuto licenci je soucasti ceny za
sluzbu ,, maintenance” poskytovanou podle této Smlouvy. Timto je poskytnuta nevyhradni licence
ve vyse specifikovaném rozsahu k dilu. Licenéni podminky se vztahuji i na veskeré poskytnuté
aktualizace (update, upgrade, patch, hotfix atd.).

Poskytovatel se zavazuje, Ze vysledkem jeho plnéni nebudou porusena prava tretich stran.
Poskytovatel nese odpovédnost za veskeré skody, které by z poruseni tohoto zavazku Objednateli
vznikly.

Poskytovatel i Objednatel jsou povinni zachovat mlicenlivost o vSech skutecnostech, udajich a
informacich, tykajicich se druhé strany, které maji povahu obchodniho tajemstvi v rozsahu a za
podminek § 504 obcanského zakoniku, o kterych se dozvi v souvislosti s plnénim této Smlouvy.
Poskytovatel i Objednatel se zavazuji, Ze tyto skutecnosti nesdéli ani jinym zplUsobem
neposkytnou zadné treti osobé a zajisti jejich pfimérenou ochranu a utajeni.

Poskytovatel je dle zdkona ¢. 101/2000Sb., o ochrané osobnich Udajd, v platném znéni povinen
zachovdvat mlcenlivost o osobnich Udajich a o bezpecnostnich opatienich, jejichz zverejnéni by
ohrozilo zabezpeceni osobnich udajli v informacénim systému Objednatele. Povinnost mlcenlivosti
trvd i po ukonceni platnosti Smlouvy. Poskytovatel odpovidd Objednateli v plné mife za Skodu,
kterou mu zpUsobi porusenim tohoto ustanoveni.

Poskytovatel souhlasi se zvefejnénim celého znéni Smlouvy Objednatelem.

Tato Smlouva je vyhotovena ve Ctyfech vyhotovenich, z nichz dvé vyhotoveni obdrzi Objednatel a
dvé vyhotoveni obdrzi Poskytovatel.
Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nasledujici pfilohy:

Pfiloha €. 1 Specifikace sluzeb

Pfiloha €. 2 Poskytovani sluzeb

Pfiloha €. 3 Soucinnost Objednatele

Pfiloha €. 4 Katalog sluzeb.

Pokud dojde mezi jednotlivymi dokumenty tvoricimi Smlouvu k rozporu, dvojimu vykladu nebo
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nejasnosti, vyklada se Smlouva vzdy nejdrive podle znéni téla Smlouvy a poté podle pfiloh.

10.17. Katalog sluZzeb, vytvoreny Poskytovatelem v rdmci Smlouvy o dilo na implementaci ekonomického
informacniho systému (odst. 2.1.) a verifikovany v prlibéhu poskytovani servisnich sluzeb, se stava
volnou pfilohou €. 4 této Smlouvy. Pfiloha €. 4 dopliuje a upfesnuje pfilohu €. 1 a v pfipadé, Ze
dojde k rozporu, dvojimu vykladu nebo nejasnosti mezi touto ptilohou a ptilohou €. 1, ma pfiloha
€. 4 prednost pred pfilohou €. 1.

10.18. Smluvni strany shodné prohlasuji, Ze se seznamily s obsahem této Smlouvy, ktery je dostatecné
urcity a srozumitelny a Ze s touto Smlouvou souhlasi v pIném rozsahu. Smluvni strany uzaviraji
tuto Smlouvu na zakladé vdiné a svobodné vile prosté omylu a na dlikaz toho pfipojuji své
vlastnorucni podpisy.

V Praze dne 16. 8. 2016 V Prazedne 16.8.2016
Za Objednatele: Za Poskytovatele:
Ing. Dana Drdbova, Ph.D. Ing. Petr Zaoral
predsedkyné SUJB feditel, jednatel

Jan Marsik
jednatel



Piiloha ¢. 1

Specifikace sluzeb

Pausalni servisni sluzby

Parametry sluzeb Zpusob
S,'::;,zz':?, : Obsah, popis ) Doba sIEdovarIu
Zptisob SLA | akontroly
zadani pon)zjdrzsku parametr | realizace
Rychla podpora okamzitého servisniho zasahu 5x8 dostupnost | mésiéni vikaz
Hot-line k operativnimu hlaseni incidentu i ke kratké telef., e-mail |. . : .
metodické podpoe. 8:00-16:00 | do 15 minut sluzeb
Servisni zasah na zakladé pozadavku uzivatel(,
feSeni problémd aplikace, notifikace stavl
pozadavku a jejich fedeni, uzavirani pozadavkd.
Help Desk HelpDesk pFed.stavuje kontgktni mistq pro reakéni doba
oskvtovany pracovniky Objednatele (uzivatele) a je vyuzivany a doba mésicni vykaz
P t¥ dni ty . k podpofe uzivatell a fizeni servisnich sluzeb. RT 7 x 24 x 365 vyfeSeni sluzeb
pRr_?_)z)C:téanUVIm V prostfedi Objednatele je HelpDesk realizovan podlg*priorit RT systém
platformou Request Tracker v4.0.x. s napojenim na )
OpenLDAPv. 2.4.x.”
Soucasti sluzby Help Desk je Fizeni incident(
v ndvaznosti na jejich dopad.
PriibéZné a bezodkladné poskytovani korekce
programovych korekci software (Service Pack, software
Update/Upgrade, Patch, HotFix) a softwarové poskytnuta
dokumentace v souladu s tim, jak nové verze do 2 prac.
programového vybaveni s vylepSenymi funkcemi dnt od jejiho
dava k dispozici vyrobce programového vybaveni. uvolnéni
Soucasti sluzby je poskytnuti aktualizaci pro vyrobcem,
Mai udrzZeni souladu s legislativou a navazujici upravy v pfipadé | mésiéni vykaz
aintenance a ; v . - 5x8 . .
o provozni dokumentace a uzivatelskych manuall RT , . legislativ. sluzeb
legislativa systému. 8:00-1600 | endo10 | RT systém
Korekce software musi byt provedeny tak, aby byla prac. dnd
zajisténa jeho plna kompatibilita s ostatnimi po uvefejnéni
komponentami systému. ve Sbirce
zakond,
nebude-li
dohodnuto
jinak
Efektivni a rychla implementace zmén a novych aktualizace
korekci software (Service Pack, Update/Upgrade, software
Patch, HotFix) ve vazbé na maintenance za ¢elem poskytnuta
udrzovani systému v aktualnim stavu a do 10 prac.
Aktualizace minimalizace vzniku incidentl z dlivodu zmén. 548 dnl od jejiho | mésicni vykaz
software Sluzba zahrnuje rovnéz testovani zmén a novych RT 8:00 — 16:00 poskytnuti sluzeb
konfiguraci vzniklych v souvislosti aktualizaci a ' ' Vv rdmci RT systém
proskoleni aktualizaci dotéenych uzivatell na maintenance,
implementované zmény. nebude-li
dohodnuto
jinak
Zadavani, zmény roli a pfistupovych prav reakce
jednotlivych osob - uZivatell podle pokyn( do konce C e
. . .. | mésicni vykaz
Administrace objednatele. RT 5x8 nasleduji- sluzeb
Zalohovani bezpe¢nostnich kopii, archivace dat. 8:00-16:00 | cihodne RT svsté
(next ystem

business day)




*) Soucasti sluzeb HelpDesku jsou dvé arovné podpory uZivatel(:

1. uroven zakladni podpory znamena, Ze osoba Poskytovatele obsluhujici pfislusSnou frontu EKIS v RT
systému Objednatele je na kontaktu s uZivateli a Ffesi jejich poZadavky rdzného typu (incident, problém,
pozadavek na zménu / Upravu, poZzadavek na informaci / konzultaci, apod.), které vyplyvaji ze sjednanych
servisnich sluzeb. Na 1. drovni podpory dochazi k identifikaci zdroji nefunkénosti a ke stanoveni
odpovédnosti za vznik a feSeni napravy.

Pokud se ndprava tykd neservisované casti systému (vazba na HW infrastrukturu), je poZadavek feSen IT
utvarem Objednatele.

Pozadavky, které nejsou vyreseny prostifednictvim 1. drovné a vyZaduji specialisty na strané Poskytovatele,
pfedd osoba Poskytovatele obsluhujici frontu EKIS v RT systému k feSeni na 2. Uroven specializované
podpory.

2. uroven specializované podpory resi pozadavky nevyresené na 1. Urovni. Jedna se o pracovni tym
odbornikl Poskytovatele, jejichZ kvalifikace pokryvaji poskytované sluzby na detailni Urovni znalosti.

V rdmci sluzeb HelpDesku (prostfednictvim RT systému) jsou poskytovany rovnéz nasledujici sluzby:
e TteSeni a dokumentace poZadavkll predanych na 2. Uroven a poskytovani informaci o stavu reseni
pozadavku,
e budovani a aktualizace konfiguracni databaze prvkl systému pokrytych servisnimi sluzbami (tzv.
provozni baze)
e poskytovani pravidelnych mésicnich vykaz( o servisnich sluzbach (pausalnich i ad-hoc).

**) Podle dopadu jsou poZadavky zafazeny do pfislusné priority jejich feseni. Priorité reSeni poZadavku
odpovida reak¢ni doba a doba vyreseni pozadavku.

Priorita| Dopad Popis Reakéni Doba
doba vyreseni
Zavada, pfi niz EKIS neni pouzitelny ve svych zakladnich
1 Kriticky | funkcich. Neni mozné pokracovat ve standardnim zplsobu préce, 2 hodiny 4 hodiny
neexistuje dostupny nahradni zptsob.
Zavada, kdy je EKIS ve svych funkcich degradovan tak, Ze tento NBD
2 Vysoky | stav omezuje bézny provoz, tuto situaci je vSak mozné fesit nebo 4 hodiny (next business
zmirnit dostupnym nahradnim zpusobem. day)
Zavada, ktera svym charakterem neovliviiuje vyznamnym
. - L . NBD
. . |zplsobem b&zny provoz EKIS a nepoSkozuje data. Omezuje , .
3 Stredni e w , , L v (next business tyden
nékteré uzivatelské funkce systému, které jsou ale dosazitelné d
jinymi uZivatelskymi funkcemi. %)
5 , 3 . 3 . NBD
o PoZadavek bez vlivu na funkénost systému, napf. kosmetické . Y .
4 Nizky _ . (next business mesic
zmény, z&dost o informace atd.
day)
Bez Navrhy, pfipominky nebo naméty na zlep$eni ¢i dal$i rozvoj. Tato NBD
5 bezprostied- | priorita nepodiéha SLA (Service Level Agreement — kvalitativni (next business dle dohody
niho viivu | parametry sluZeb). day)




Ad-hoc servisni sluzby

Parametry sluzeb Zpusob
Sluzba - . sledovani
nazev ozl [Pefp Zpiisob Doba SLA a kontroly
zadani prmu " | arametr | realizace
pozadavku
reakce do
Metodicka podpora v oblastech pokrytych konce mésicni vkaz
Metodicka funkcionalitou systému véetné poskytovani RT, 5x8 nasleduji- sluieby
podpora specifického know-how pfi zménach ¢i rozvoji objednavka (8:00 — 16:00 ciho dne RT svstem
systému. (next y
business day)
vykaz T
Servisni Upravy |Drobny servisni rozvoj tykajici se systému RT, 5x8 skutecné messlfunilevgkaz
pravy|Lrobny I ke ystemd. objednavka 8:00-16:00 | odpraco- | oSl
vanych hodin y
. . . .| mési¢ni vykaz
Skoleni & Lo T , RT 5x8 prezencni .
.. , Skoleni novych nebo stavajicich uzivatell. — a0 1R - sluzeb
uzivatelll objednavka (8:00 — 16:00 listina RT systém
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Piiloha ¢. 2

Poskytovani sluzeb

Poskytovani sluzeb je z ¢asového hlediska sloZzeno ze dvou Usekd:
1. Obdobi verifikace Katalogu sluzeb s SLA jednotlivych sluzeb, tj. kontinudlni zlepSovani sluzeb.

V ramci obdobi verifikace poskytuje Poskytovatel vSechny servisni sluzby. Obdobi verifikace slouzi
k praktickému ovéreni nastaveni Urovné kvality poskytovanych sluzeb (SLA). V tomto obdobi jsou mérena
SLA pro vsechny poskytované servisni sluzby a na zakladé realnych provoznich vysledkd a pozadavki
Objednatele je ovéfeno predchozi nastaveni parametri SLA. Cilem verifikace je pracovat s redlnym
stavem a redlnymi potfebami Objednatele v rdmci kontinualniho zlepSovani sluzeb.

2. Obdobi poskytovani sluzeb s akceptaci poskytovanych sluzeb.

V tomto obdobi jsou poskytovany vsechny sluzby v souladu s definovanymi smluvnimi podminkami a SLA
parametry uvedenymi v Katalogu sluzeb na jednotlivych Katalogovych listech.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby podle ndasledujici tabulky:

Nazev plInéni Vystupy (pfedané plnéni) Termin predani plnéni
Katalog sluzeb Verifikovany Katalog sluzeb do 5. pracovniho dne mésice nasledujiciho po roénim vyroéi od
terminu G¢innosti smlouvy
Poskytovani sluzeb Viykaz sluzeb (report o poskytovanych | do 5. pracovniho dne nasledujiciho mésice, v némz byly
sluzbach) poskytovany sluzby
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Piiloha ¢. 3

Soucinnost Objednatele

Objednatel v rdmci soucinnosti zajistuje:

o funkénost serverd

e aktualnost systémového softwaru

e datova ulozZisté

e spravu databaze Oracle

e datové sluzby komunikaéni infrastruktury SUJB

e zalohovani serverovych systéma SUJB — zdlohovaci systém HP DataProtector ve spravé ICT SUJB
e provoz RT systému (Request Tracker v.4.0.x) s napojenim na OpenLDAP v. 2.4.x

e vzdaleny (VPN) pfistup.
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