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Smlouva na provozni podporu elektronického sytému spisové sluzby

L.
Smluvni strany

Vysoka skola barnska — Technicka univerzita Ostrava,

Centrum informacnich sluzeb (dale také CIS)

se sidlem:
Zastoupena:

IC:

DIC:

Bankovni spojeni:
Cislo Gétu:

ID datové schranky:

ddle jen Objednatel

Nazev spolecnosti
Sidlo

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B, vlozka 4840

IC:

DIC:

Bankovni spojeni:
Cislo Gétu:

ID datové schranky:

ddle jen Zhotovitel

Smluvni strany se dohodly, Zze rozsah a obsah vzdjemnych prav a povinnosti z této smlouvy
vyplyvajicich se bude Fidit v souladu s ust. § 2586 a nasl., zak. ¢. 89/2012 Sb. Oblanského zakona,

17. listopadu 2172/15, 708 00 Ostrava — Poruba
Ing. Michalem Slamou, feditelem CIS

619 89 100

€Z61989100

Ceskoslovenska obchodni banka
100954151/0300

d3kj88v

ICZ a.s.
Praha 4, Nusle, Na h¥ebenech Il 1718/10, PSC 140 00

25145444

CZ 699000372

UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s.
2109164825/2700

3teehfh

Zakladni ustanoveni

ve znéni pozdéjsich predpisd.

¢/61.9€L ZDI




2. Smluvni strany prohlasuji, Ze Udaje uvedené v ¢l. I. smlouvy a taktéz oprdvnéni k podnikdni jsou
v souladu s pravni skuteénosti v dobé uzavieni smlouvy. Smluvni strany se zavazuji, Zze zmény
dotéenych udajll ozndmi neprodlené druhé smluvni strané. Strany prohlasuji, Ze osoby podepisujici
tuto smlouvu jsou k tomuto Ukonu opravnény.

1.
Pfedmét smlouvy

1. Predmétem této zakazky je poskytovat provozni podporu elektronického systému spisové sluzby
{dale také ESSS) tak, aby mohl Objednatel fadnym zplisobem ESSS uZivat, a také soucinnost pfi
realizaci pfipadnych zménovych poZadavk( na funkénost ze strany Objednatele, které budou
poskytovdny ve formé jednordzové sluzby. Podminky poskytovani provozni podpory a
jednorazové sluzby jsou uvedeny v pfiloze €. 1 této smlouvy.

2. Provozni podporu a soucinnost pfi realizaci zménovych poZadavkl poskytovanych v ramci
jednorazovych sluzeb se Zhotovitel na zakladé této smlouvy zavazuje poskytovat na dobu do 31.
12.2024.

3. Pfiposkytovani vyse uvedenych sluzeb se Zhotovitel zavazuje postupovat podle vlastni Uvahy, pfi
vyuziti vSech svych odbornych znalosti a zkuSenosti a pfi zachovani potfebné odborné péce,
pficemzZ pfi vykonu této Cinnosti bude pfrihlizet k opravnénym zajmim Objednatele a bude
respektovat jeho opravnéné pokyny.

4. Objednatel se zavazuje uhradit Zhotoviteli odménu za poskytnuté sluzby ve vysi a za podminek
sjednanych v ¢l. IV této smlouvy. Objednatel se ddle zavazuje poskytnout Zhotoviteli vedkerou
potiebnou soudinnost nutnou ke spInéni povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy.

Iv.
Odména za poskytnuté sluzby
1. Cenaza poskytnuté sluzby definované v ¢l. lll této smlouvy je stanovena dohodou smluvnich stran
takto:
cena za poskytovani provozni podpory 24 830,00 K& bez DPH/mésic
cena za jednorazovou sluzbu 15 750,00 K¢ bez DPH/¢lovékoden

2. Tato smluvni cena uvedend v odst. 1. tohoto ¢ldnku smlouvy, je dohodnuta jako cena nejvyse
pripustnd. V cené jsou zahrnuty veSkeré naklady nutné pro fadné splnéni sjednaného predmétu
smlouvy.

V.

Termin a misto plnéni

1. Zhotovitel se zavazuje provadét provozni podporu ESSS i poskytovat jednorazovou sluzbu do 31.
12. 2024 nebo do vycerpani predpokladané hodnoty zakazky (900 000 K¢ bez DPH), a to podle
toho, kterd skuteénost nastane dfiv.



2.  Mistem plnéni predmétu této smlouvy je sidlo zadavatele na adrese 17. listopadu 2172/15, 708
00 Ostrava-Poruba.
VL.

Zpusob poskytovani sluzeb

1. Zhotovitel je pfi své innosti vazan obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy a v jejich mezich pokyny
Objednatele. Jsou-li pokyny Objednatele nevhodné, je Zhotoviteli povinen na toto Objednatele
upozornit, stejné jako na nespravnost ¢i nedplnost pfedanych podkladl, jestli mohl tuto
nevhodnost zjistit pfi vynalozeni odborné péce.

2. Zhotovitel a Objednatel uréili osoby odpovédné za komunikaci dle této smlouvy, jedna se
konkrétné o tyto osoby:

a) za objednatele
jméno a pfijmeni tel. kontakt email

b) za Zhotovitele
jméno a pfijmeni tel. kontakt email

3. Zhotovitel se zavazuje informovat pribézné Objednatele o pInéni pfedmétu této smlouvy a
predavat mu viechny zpracované navrhy ¢i jiné odborné nebo pravni dokumenty.

VII.

Platebni podminky

1. Podkladem pro Uhradu smluvni ceny poskytnutych sluzeb budou faktury, které budou mit
nalezitosti danového dokladu dle § 28 zédkona ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty (dale jen
faktura).

2. Smluvni strany se dohodly na fakturaci za provozni podporu vidy po dokonéeni ctvrtleti.
Jednorazové sluzby budou fakturovany dle skute¢ného poctu Elovékodn( vykonanych v daném
Ctvrtleti.

3. Lhata splatnosti faktury ¢ini 30 kalendafnich dnl ode dne doruceni Objednateli. Faktura bude
dorucena elektronicky. Stejna lhlta splatnosti plati i pfi placeni jinych plateb (smluvnich pokut,
urok z prodleni, ndhrady skody apod.).

4. Povinnost zaplatit cenu za poskytnuté sluzby dle této smlouvy je splnéna dnem pfipsani pfislusné
¢astky na ucet Zhotovitele.

5. Veskeré platby dle této Smlouvy budou Objednatelem placeny na Uéet Zhotovitele uvedeny v
zdhlavi této smlouvy.

6. Zhotovitel prohladuje, Ze jeho bankovni uéet uvedeny v této smlouvé nebo ve fakture je jeho
uctem, ktery je spravcem dané zverejnén zplsobem umozniujicim dalkovy pfistup v souladu s ust.
§ 96 zakona ¢. 235/2004 Sb. o dani z pfidané hodnoty, v platném znéni, dale jen zdkon o DPH.
Zhotovitel je povinen uvadét ve fakture pouze Ucet, ktery je spravcem dané zvefejnén v souladu
se zakonem o DPH. Dojde-li b&hem trvani této Smlouvy ke zméné identifikace zverejnéného Uctu,



zavazuje se Zhotovitel bez zbyte¢ného odkladu pisemné informovat Objednatele o takové zméné.
Vzhledem k tomu, Ze dle ust. § 109 odst. 2 pism. c) zakona o DPH ruci pfijemce zdanitelného plnéni
za nezaplacenou dan z tohoto pInéni, pokud je Uplata za toto plnéni poskytnuta zcela nebo z¢asti
bezhotovostnim prevodem na jiny Géet nez ulet poskytovatele zdanitelného plnéni, ktery je
spravcem dané zvefejnén zplUsobem umoznujicim dalkovy pfistup, provede Objednatel Ghradu
ceny dila pouze na Ucéet, ktery je ictem zverejnénym ve smyslu ust. § 96 zakona o DPH. Pokud se
kdykoliv ukdze, ze uéet Zhotovitele, na ktery Zhotovitel pozaduje provést dhradu ceny dila, neni
zverejnénym uétem, neni Objednatel povinen Uhradu ceny dila na takovy uéet provést; v takovém
pripadé se nejedna o prodleni se zaplacenim ceny dila na strané Objednatele.

Ustanoveni prede$lého bodu se nevztahuje na neplatce DPH a na zahraniéni subjekty, které
nepodléhaji povinnosti registrace podle zdkona o DPH

VIII.
Sankéni ujednani

Pro pfipad NedodrZeni lhity pro dosazeni vysledku z davod( vyluéné na strané Poskytovatele, je
Objednatel opravnén pozadovat na Poskytovateli uhrazeni smluvni pokuty v nasledujici vysi:

- vpfipadé nedodrieni lhity pro dosaZzeni vysledku u havéarie je Objednatel opravnén
pozadovat smluvni pokutu ve vysi 500,- K& za kazdy den prodleni,

- vpfipadé nedodrzeni |hity pro dosazeni vysledku u poruchy je objednatel opravnén
pozadovat smluvni pokutu ve vysi 200,- K& za kazdy den prodleni,

- v pfipadé nedodrzeni Ihity pro dosaZeni vysledku u chyby je objednatel opravnén pozadovat
smluvni pokutu ve vysi 100,- K& za kazdy den prodleni.

Smluvni pokuta muZe byt ulozena maximalné do vyse 20 % z roéni ceny provozni podpory bez DPH

Pro pfipad prodleni se zaplacenim dohodnuté ceny maze Zhotovitel uplatnit vic¢i Objednateli arok
z prodleni ve vysi 0,2 % z fakturované ¢astky za kazdy zapocaty tyden prodleni s platbou po lh(té
splatnosti.

Splatnost uvedenych sankci je deset pracovnich dnid od doruéeni pisemné vyzvy k Uhradé sankce.

X.
Zavérecna ujednani
Tuto smlouvu lze ménit na zakladé dohody stran pouze pisemnymi a vzestupné &islovanymi

dodatky podepsanymi smluvnimi stranami. Jiné zdapisy, protokoly apod. se za zménu smlouvy
nepovazuji.

Nastanou-li u nékteré ze smluvnich stran skuteénosti branici Fradnému plnéni této smlouvy o dilo,
je dotéena smluvni strana povinna to ihned bez zbyte¢nych odkladl oznédmit druhé smluvni strané
a vyvolat jednani opravnénych zastupcd.

Zhotovitel bere na védomi povinnosti objednatele zvefejnit Udaje uvedené v této Smlouvé
v souladu se zdkonem ¢. 134/2016 Sb., o zadavani verfejnych zakazek, v platném znéni, se zdkonem
¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim, ve znéni pozdéjsich predpis(, se zdkonem



¢. 340/2015 Sh., o registru smluv a jinymi obecné zdvaznymi normami, a to zplsobem, jenz
vyplyva z uvedenych predpist ¢i o némz rozhodne objednatel.

Smluvni strany se zavazuji udrzovat v tajnosti a nezpfistupnit tfetim osobam diskrétni informace
— zachovat mléenlivost — jak jsou vymezeny nize:

= veskeré informace poskytnuté zhotoviteli ve smyslu ustanoveni § 218 zakona ¢. 134/2016
Sh., o zaddvani verejnych zakazek, v platném znéni,

=  informace, na které se vztahuje zakonem uloZzena povinnost mléenlivosti (napf. osobni idaje,
utajované skutecnosti)

= obchodni tajemstvi zhotovitele &i pfipadné jiny Udaj chranény dle zvlastnich prdvnich
predpistd s oddvodnénim takovéhoto zarazeni, a to pisemné pfed podpisem této smlouvy.
Zhotovitel bere na védomi, ze tento postup nelze uplatnit ve vztahu k vysi skuteéné uhrazené
ceny za plnéni této Smlouvy a k seznamu poddodavatel zhotovitele a déle u informaci,
jejichz sdéleni se vyzaduje ze zdkona.

Registraci této smlouvy dle ustanoveni § 5 zakona €. 340/2015 Sb., o registru smluv provede na
zdkladé dohody smluvnich stran objednatel, a to tak, aby potvrzeni o provedeni registrace
smlouvy bylo zasldano obéma smluvnim stranam.

Zhotovitel nem(zZe bez souhlasu objednatele postoupit prava a povinnosti plynouci ze smlouvy
treti osobé.

Tato smlouva nabyva platnosti podpisem obéma smluvnimi stranami a uU¢innosti registraci
smlouvy dle ustanoveni odstavce 4. tohoto ¢lanku smlouvy.

Tato smlouva je projevem svobodné a vazné vile smluvnich stran, coz stvrzuji svymi podpisy.

Priloha €.1 — Specifikace pfedmétu smlouvy

V Ostravé, V Praze,
Za Objednatele: Za Zhotovitele:
Ing. Michal Sldma, reditel CIS I - zékladé pIné moci



Priloha ¢.1 Specifikace predmétu smlouvy

VSB-TUO pozaduje po zhotoviteli podpory ESSS ICZ e-spis ® podporu provozni, kterd v sobé zahrnuje
tyto &asti:

a) Udrzba Dila (dale jen ,Maintenance*)

b) Servisni a technicka podpora (déle jen ,Podpora”)

Soucasti poZzadované podpory je i zavazek poskytnout jednorazové sluzby hrazené nad ramec
provozni podpory (jednd se o zménové pozadavky VSB-TUO na ESSS ICZ e-spis ©).

Podpora se tyka vsech jiz zakoupenych moduli:

e Modul Spisova sluzba
e  Modul sprava spisovny
e  Modul Konverze do vystupniho formatu
e Modul elDAS ICZ e-spis® se sluzbou Remote Seal spole¢nosti |.CA a.s.
e Modul Elektronicka podatelna (e-mail)
e Modul Elektronickéd podatelna (I1SDS)
¢ Modul Automat DZ
e  Modul Registratury
e  Modul Statistiky
¢  Modul Automatickych procesl
e Modul Hromadné odesilani
e  Modul digitalni znamky
e Modul eDeska (elektronicka uredni deska) dorucovani verejnou vyhlaskou
e OrgAdmin
e SetupAdminSpS
na vSech nainstalovanych prostredich (produkéni, testovaci a Skolici prostredi).

Udrzba Dila (dale jen ,,Maintenance")

V ramci sluzby Maintenance se Zhotovitel podpory zavazuje Objednateli zpfistupnit a implementovat
nejnovéjsi verze Informacniho systému, jejich aktualizaci, vylepSeni a opravy (meziverze, hot-fix)
véetné aktualizované dokumentace a popisu zmén.

Zhotovitel se zavazuje dodat novou verzi, meziverzi ¢i hot-fix systému vzdy:
o v souvislosti se zménou pravnich predpist
o s ohledem na vyvoje technologie a bezpeénostnich standardd
o  pfi zjisténi zdvainych chyb v Informaénim systému

Tyka se to predevsim zmén s dopadem na vedeni spisové sluzby v téchto pravnich predpisech:

1. Zakon ¢&. 499/2004 Sbh., o archivnictvi a spisové sluzbé a o zméné nékterych zakond, ve znéni
pozdéjsich pfedpisd,

2. Vyhlaska ¢. 259/2012 Sb., o podrobnostech vykonu spisové sluzby,

3. Narodni standard pro elektronické systémy spisové sluzby, VMV ¢ast 57/2017 (¢ast 11).

4. Z3kon ¢. 300/2008 Sh., o elektronickych ukonech a autorizované konverzi dokument(, ve znéni

pozdéjsich pfedpisd,



5. Vyhlaska ¢. 193/2009 Sb., o stanoveni podrobnosti provadéni autorizované konverze dokumentu,

6. Vyhladka €. 194/2009 Sh., o stanoveni podrobnosti uzivani a provozovéani informacéniho systému
datovych schranek, ve znéni pozdéjsich predpisd,

7.Z4akon €. 111/2009 Sb., o zakladnich registrech, ve znéni pozdéjsich predpisd,

8. Zakon ¢. 365/2000 Sb., o informacnich systémech verejné spravy a o zméné nékterych dalsich
zakonu, ve znéni pozdéjsich predpisd.

9. Zakon €. 297/2016 Sb., o sluzbach vytvarejicich davéru.

Servisni a technicka podpora (dale jen ,,Podpora")

Predmétem Podpory jsou nasledujici sluzby:
a) Zabezpeceni sluzby Help Desk pracovniky Zhotovitele:

e dostupnost telefonického a e-mailového kontaktniho mista v ¢eském jazyce v Béznou
pracovni dobu (,,Hot-line") pro hlaseni PoZadavkd,

e provoz elektronického systému pro zadavani a sledovani feSeni Pozadavka — portalu
zakaznické podpory,

e pfipravenost zdrojl pro feSeni Pozadavk( v rdmci poskytovani Podpory,

e prfijem Pozadavk( v BéZnou pracovni dobu,

e analyza, kategorizace a zpétné potvrzeni Pozadavku.

b) Realizace rfeseni zménovych pozadavki

¢) Incident management
d) Cinnosti reportingu — predkladani hlageni na zakladé pozadavku Objednatele

1) Podpora je poskytovana v BéZnou pracovni dobu, tj. v Pracovnich dnech, mimo sobot a nedéli a
statem uznanych svatk(, od 8:00 do 17:00. Bude-li PoZadavek hlaseny napf. v patek v 16:00,
znamena to, Ze pro 4 hod. lhitu pro zahdjeni praci musi Zhotovitel zadit pracovat na odstranéni
Pozadavku do 11:00 prvniho pracovniho dne v nasledujicim tydnu. Mistem plnéni pro poskytovani
Sluzeb je sidlo Objednatele. Sluzby, jejichz povaha to umoziuje, mohou byt poskytovany rovnéz
formou vzdaleného pfistupu.

2) Pozadavky se déli na tfi kategorie:

a) Zadost o sluzbu (napt. dotaz, jak se d4 nastavit uréity parametr), ktery se bude feit odpovédi
elektronickou postou nebo telefonicky, a to zdsadné bezodkladné, nejdéle viak do 1 hodiny Bézné
pracovni doby. V pfipadé, Ze Pozadavek vyzaduje vétsi rozsah analytickych praci nez 1 hodiny
BéZné pracovni doby, Zhotovitel ve stejné [h(ité sdéli objednateli Ihitu, ve které dotaz zodpovi,
pfipadné jej informuje o zméné charakteru PoZzadavku (napf. na Incident, Zménovy poZadavek).

b) Zménovy poZadavek, ktery znamena poZadavek na novou funkcionalitu Informaéniho systému
¢i zménu stavajici funkcionality, nebo konfigurace, které nemaji charakter chyby. Zménové
pozadavky budou vidy nejprve Poskytovatelem analyzovdny z hlediska dopadu na Informacni
systém a mozZnostifeseni a bude navrien konkrétni zplsob feseni daného Zménového pozadavku,
pfipadné, pokud bude mozné poZadavek fesit variantné, budou navrieny varianty. V navrhu
fedeni, pfipadné variantnim navrhu feSeni zménového pozadavku, Poskytovatel uvede rozsah
(pracnost) a kalkulaci ceny.

c) Incident, ktery je fesen dle zafazeni do jedné z nasledujicich kategorii stanovenych dle priorit
feseni:



Kategorie

pozadavku

Popis zavady

HAVARIE

provozni problém znemozfujici uZivani; tj. zpUsobuje ,zamrznuti" nebo
»Zhrouceni" jadra operacniho systému béhem normalniho pouZivani, zplsobuje
ztrdtu nebo porudeni dat béhem béziného uzivani Informaéniho systému,
zpuUsobuje, Ze vyznamna cast Informacniho systému je nefunkéni a neexistuje
postup pro nahradni feSeni problému, pficemz tomu nemuze byt zabranéno

uzitim béznych postupt v kompetenci spravce systému Objednatele.

PORUCHA

funkce a sluzby systému jsou vyznamnym zpusobem omezeny. Tento stav ma
kriticky dopad na vyuzZivani systému uzivateli a nelze jej odstranit uréenym
technickym pracovnikem objednatele. Jedna se o provozni problém omezujici
uzivani nékteré Glohy nebo funkce informacniho systému; tj. zpasobuje vyznamné
problémy pfi pouzivani, avsak je prfekonatelnd dodasnym ndhradnim postupem
nebo zpuUsobuje, Ze ¢ast Informacniho systému se vyznamné odchyluje od
specifikace v dokumentaci/ndpovédé, avsak neomezuje vyznamné jeho
funkénost.

CHYBA

Funkce a sluzby systému nejsou vyznamnym zplsobem omezeny. Tento stav ma
pouze Casteény dopad na vyuzivani systému uZivateli. Jednd se o provozni
problémy, které komplikuji postupy pfi praci s informaénim systémem, tj. se
projevuji v neshodé ovladani ¢i vystupl s chovanim popsanym v
dokumentaci/napovédé, nebo nejsou uvedeny v predchazejicich kategoriich.

NEDOSTATEK

Funkce a sluzby Systému nejsou vyznamnym zplsobem omezeny. PoZzadovaného
vysledku nebo akce Ize dosahnout jinym postupem.

KONZULTACE

Dotazy k funkénosti Systému.

ZADANKA

Zadosti o zmény a Upravy nastaveni.

Zadosti o instalace verzi, patch a hotfix.

NEUVEDENO

Incidenty, které nelze kategorizovat v souladu s vy3e uvedenou specifikaci.

3) Pro poskytovani podpory plati nasledujici IhGty pro odstranéni Incidentu:

Kategorie Dostupnost Reakéni doba Doba vyieseni
poZadavku sluzby (servisni
doba)

1 HAVARIE 9x5 2 pracovni hodiny 8 pracovnich hodin
2 PORUCHA 9x5 4 pracovni hodiny 24 pracovnich hodin
3 CHYBA 9x5 16 pracovnich hodin 72 pracovnich hodin
4 NEDOSTATEK 9x5 24 pracovnich hodin 80 pracovnich hodin
5 KONZULTACE 9x5 24 pracovnich hodin 80 pracovnich hodin
6 ZADANKA 9x5 24 pracovnich hodin | 80 pracovnich hodin
7 NEUVEDENO 9x5 24 pracovnich hodin 80 pracovnich hodin




Za dil¢i vyreSeni zavady se povazuje i takovy zasah, ktery zplsobi zménu stupné zavaznosti zavady na
mensi. Takto vznikla méné zavazna zdvada ma dobu vzniku shodnou se vznikem plvodni zdvady.

4} Za ¢as nahlaseni Incidentu se povaZzuje v B&Zné pracovni dobé c¢as doruceni hldseni PoZzadavku na
Help Desk Poskytovatele nebo ¢as nahlaseni incidentu na Hot-line telefonni linku. Za &as nahlaseni
Incidentu mimo BéZnou pracovni dobu se povaZuje ¢as zahajeni nejblizSiho Pracovniho dne. Lhaty
zacinaji bézZet nahlasenim Incidentu a kondéi predanim FeSeni Objednateli. Do Ihat pro odstranéni
Incidentu se zapocitdva pouze ¢as v Bé€zné pracovni dobé.

5) Uvedenym |hiitdm pro odstranéni Incident(i nepodléhd realizace Zadosti o sluzbu, Zménovych
poZadavk( a legislativnich aktualizaci.

5) Zjisti-li Zhotovitel v pribéhu Feseni Incidentu, Zze Incident ma pfimou souvislost s neodbornym di
neopravnénym jednanim osob Objednatele, prfipadné byl Incident vyvoldn produkty ¢i sluzbami
tfetich stran anebo byl vyvolan rozhranim, je Zhotovitel povinen bezodkladné informovat o tomto
stavu Objednatele. Po dohodé s Objednatelem zahaji Zhotovitel opétovné praci na feseni Incidentu.

7) Zhotovitel je opravnén pozadat Objednatele o dodatec¢né daje Incidentu a o nezbytnou soucinnost
na redeni Incidentu, bez které nelze zahdjit ¢i pokradovat v feSeni Incidentu. Tim se zastavuje
zapocitavani ¢asu, coz je rozhodujici pro uréeni ¢istého ¢asu feSeni Incidentu pfi hodnoceni arovné
poskytovanych sluzeb.

8) Objednatel je opravnén doreSeni Incidentu kdykoliv zastavit &i pozastavit, pfiemZ narok
Zhotovitele na Uhradu jiZ vynaloZenych prostfedk(l z(stava nedotcen. Incident je v tomto pfipadé
povazovan za vyredeny.

9) Pro hlaseni PoZadavk(l bude Zhotovitelem provozovan Portél zakaznické podpory, kam bude
Objednatel Pozadavky zadavat. Pozadavky budou objednatelem hladeny na Help Desk Zhotovitele na
adrese

https://dms-support.i.cz. Na tento portal budou mit povérené osoby Objednatele zajistén pfistup.
Objednatel bude moci pro hlaseni kritickych ¢i zavaznych Incidentl vyuZit sluzbu telefonické Hot-line
lince: +420222 272 222, ktera bude k dispozici v BéZnou pracovni dobu, a nasledné zadat na Portal
zakaznické podpory.

10) Pristup do systému Help Desk budou mit povéfeni pracovnici Objednatele opravnéni pozadovat
Podporu, jejich seznam bude Zhotoviteli dodan. Pristupové udaje (aéet, heslo) budou témto
pracovnikim sdéleny nejpozdéji do 3 pracovnich dnl od dodani seznamu.

11) Soucasti nahlaseni Pozadavku musi byt:

o navrhovana kategorizace a zavaZnost,

o popis Pozadavku, ktery umozni chovani reprodukovat a analyzovat,

o jiné relevantni upfesnujici informace, véetné pfipadnych textovych ¢i obrazovych pfiloh,
o jméno kontaktni osoby Objednatele, jeji telefonni éislo, pfipadné mailova adresa.

Jednordazové sluzby hrazené nad rdmec provozni podpory

Soucasti pozadované podpory je i zavazek poskytnout jednordzové sluzby hrazené nad ramec provozni
podpory, kdy VSB-TUO pozadd o zménovy pozadavek na novou funkcionalitu & zménu stavajici
funkcionality, nebo konfigurace, které nemaiji charakter chyby.

Zménové pozadavky budou vidy nejprve Zhotovitelem analyzovany z hlediska dopadu na informacéni
systém a moznosti feSeni a bude navrien konkrétni zplsob feSeni daného zménového pozadavku,
pripadné, pokud bude moiné pozadavek fesit variantné, budou navrzeny varianty. V navrhu feseni,



pfipadné variantnim ndvrhu feSeni zménového poZadavku, Zhotovitel uvede rozsah (pracnost) a
kalkulaci ceny, ktera bude vychazet ze stanovené &astky , clovékoden” v K& bez DPH, kterd je soucasti
nabidky Zhotovitele spolecné s celkovou ¢astkou na provozni podporu ESSS ICZ e-spis ©.

Soucéinnost objednatele

Pro fadné poskytovani podpory je poZzadovana nasledujici souc¢innost Objednatele:

Dodat Zhotoviteli seznam opravnénych pracovnikl Objednatele povérenych
pozadovat Podporu a jejich pripadné zmény.

Zaijistit, aby Objednatel prostrednictvim svych proskolenych administratord zajistil
kontakt s béZnymi uZivateli v rdmci organizace a reSeni jejich zakladnich PoZadavk.
V pripadé nemoznosti feSeni Pozadavku proskolenym administratorem, je pozadavek
oprdvnénym pracovnikem predan na Help Desk nebo Hot-line Zhotovitele.

Zajistit pfedavani Pozadavkd( na Help Desk nebo prostfednictvim Hot-line Zhotovitele.
Zajisténi vzdaleného pfistupu pro Zhotovitele do systém( Objednatele vietné
potiebnych opravnéni potfebnych pro reseni nahlasenych PoZadavki. V pripadé, Ze
bude vzdaleny pfistup nefunkéni z divodi chyb na strané Objednatele, nebo nebudou
nastavena potfebnd opravnéni, je Zhotovitel povinen neprodlené o této skuteénosti
informovat Objednatele; pokud tak ucini, lhta pro odstranéni Incidentu se zastavi a
pocitat se bude aZ po poZzadované obnové pristupu do systém{ Objednatele, zajisténi
moznosti vzdalené spravy.

Zajistit, aby Objednatel na pozadani poskytoval Zhotoviteli podklady a informace,
souvisejici s FeSenim PoZadavkd.

Svoldvat po dohodé se Zhotovitelem pracovni schizky k feSeni spornych otazek,
souvisejicich s FeSenim PoZadavkl a dale postupovat v souladu s jejich zavéry.

Zaijistit, aby Objednatel na pozadani umoznil Zhotoviteli v pribéhu feseni PoZadavkl
konzultace k pfijatym feSenim. Objednatel zdkaznik zajisti pro takovéto konzultace
ucast kvalifikovanych pracovnikd.

Zajistit, aby Objednatel bezodkladné a s vyvinutim nejlepsiho uasili fesil ve spolupraci
se Zhotovitelem prekazky v feseni Incidentd.

Zajistit, aby Objednatel poskytoval potfebnou soucinnost pfi feseni Incidentd.
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