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KUMSP@@ZETUU Verejna zakazka €. 136/2021

Smlouva na poskytovani servisni a technické podpory softwarovych produktﬁ

Microsoft
4 F
Smluvni strany 00sts . |... 002 e
" pof. Eislo rok zkr. odb
1. Moravskoslezsky kraj
se sidlem: 28. fijna 117, 702 18 Ostrava
zastoupen: Ing. Tomas Kotyza, MBA
1€0: 70890692 et
DIC: CZ70890692
bankovni spojeni: Ceska spofitelna, a. s.
Cislo Uctu: 1650676349/0800
(déle jen ,objednatel)
a
2. XEVOS Solutions s.r.o.
se sidlem: 28. fijna 1584/281, Hulvaky, 709 00 Ostrava
zastoupena:
1Co 27831345
DIC: CZ27831345
bankovni spojeni: Fio banka, a.s.
Cislo Gctu: 2500450242/2010

Zapsana v obchodnim rejstiku vedeném Krajskym soudem v Ostravé, sp. zn. C 37006

(dale jen ,poskytovatel™)

II1.
Zakladni ustanoveni

Tato smlouva je uzaviena dle § 1746 odst. 2 a § 2586 a nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky
zakonik (dale jen ,obcansky zakonik™); prava a povinnosti stran touto smlouvou neupravena se fidi
prisluSnymi ustanovenimi ob&anského zakoniku.

Smluvni strany prohlasuji, Ze Udaje uvedené v &. I této smlouvy jsou v souladu se skute¢nosti
v dobé uzavieni této smlouvy. Smiuvni strany se zavazuy Ze zmény dotéenych Gdaji ocznami
bez prodleni pnsemne druhé smluvni strané. PFi zméné identifikacnich (dajd smluvnich stran véetné
zmény UCtu neni nutné uzavirat ke smlouvé dodatek.

Poskytovatel prohlasuje, Ze bankovni Gcet uvedeny v &. 1 odst. 2 této smlouvy je bankovnim Gctem
zvefejnénym ve smyslu zakona & 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich
predpisi (dale jen ,zakon o DPH"). V pipadé zmény uctu poskytovatele je poskytovatel povinen
dolozit vlastnictvi k novému Gctu, a to kopii prislusné smlouvy nebo potvrzenim penézniho Ustavu;
je-li poskytovatel platcem DPH, musi byt novy Gcet zvefejnénym Gcétem ve smyslu predchozi véty.

Smluvni strany prohlasuji, Ze osoby podepisujici tuto smlouvu jsou k tomuto jednani opravnény.
Poskytovatel prohlasuje, Ze je odborné zplisobily k zajisténi pfedmétu plnéni podle této smlouvy.

Poskytovatel prohlasu_'|e Ze neni obchodni spole¢nosti, ve které vereJny funkcionaf uvedeny
v § 2 odst. 1 pism. c) zékona ¢. 159/2006 Sb., o stfetu z&jmQ, ve znéni pozdeJS|ch predpis( (clen
vlady nebo vedoudi jiného Gstfedniho spravnlho uradu, v jehoz cele neni &len viddy), nebo jim
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ovladand osoba viastni podil pfedstavujici alesporfi 25% Géast spolecnika v obchodni spoleénosti.
Poskytovatel bere na védomi, Ze pokud je uvedené prohlaseni nepravdivé, bude smlouva
povaZovana za neplatnou.

Osoby opravnéné jednat za smluvni strany ve véci této smlouvy a osoby opravnéné za objednatele
vystavovat pozadavky na provedeni sluzeb jsou uvedeny v pfiloze & 2 této smlouvy (déle jen
»Opravnéné osoby )- V pfipadé zmény opravnénych osob dle pfedchozi véty jsou smluvni strany
povinny se navzajem o téchto zménach neprodlené informovat; v pfipadé takovych zmén neni nutné
k této smlouvé uzavirat dodatek.

III.
Predmét a ucel smlouvy

Pfedmétem této smlouvy je zdvazek poskytovatele provadét pro objednatele servisni
a technickou podporu softwarovych produktii a sluzeb Microsoft uvedenych v piiloze & 1
této smlouvy, ktera zahrnu;e poradenske sluzby, konzultace, Fedeni technickych problém(l, instalaci,
konfiguraci a dalsi prace spojené s provozovanim téchto produktll v prostfedi Krajského Ufadu
Moravskoslezského kraje (dale jen ,podpora® nebo ,sluzby") a zavazek ob]ednatele za provedené
sluzby platit sjednanou cenu. Podrobnd specifikace podpory je uvedena v pfiloze &. 1 této smiouvy.

Sluzby poskytované dle této smlouvy se déli na sluzby reaktivni a proaktivni podpory:

a) Reaktivni podpora predstavuje sluzby s garantovanou odezvou dle priority pozadavku
a spoCiva v poskytovani technické podpory, kterd bude poskytnuta na zakladé nahlageni
poZadavku opravnénou osobou objednatele a jeho prijeti poskytovatelem. Parametry reaktivni
podpory jsou uvedeny v pfiloze &. 1 této smlouvy. Cilem reaktivni podpory je:

» feSeni poZadavki vedouci k obnoveni provozu softwarovych produkti Microsoft,
» reSeni poZadavk{ vedouci k odstranéni chyb softwarovych produkt@ Microsoft,

(dale jen ,sluzby reaktivni podpory" & ,reaktivni podpora“).

b) Proaktivni podpora zahrnuje zejména odborné konzultace, technické prace (napf. konfigurace)
a ostatni sluzby nespada]m do reaktivni podpory, které jsou poskytovany na zakladé nahlaseni
poZadavku opravnénou osobou objednatele a jeho pfijeti poskytovatelem. Parametry proaktivni
podpory jsou uvedeny v pfiloze €. 1 této smlouvy. Cilem proaktivni podpory je:

e optimalizace provozu softwarovych produkt( Microsoft,

» planovani zmén a rozvoje softwarovych produktl Microsoft,

« feSeni pozadavk{ na zvy3eni dostupnosti a bezpeénosti siufeb postavenych na softwarowch
produktech Microsoft,

(déle jen ,sluzby proaktivni podpory" ¢i ,proaktivni podpora™).

Sluzby déle zahrnup podporu administratorll na strané objednatele pfi FeSeni vypadké, chyb
a pozadavkd v rdmci podporovanych technologii a pozadavk( koncovych uZivatell softwarovych
produkt(i Microsoft, které administrator na strané objednatele neni schopen vyfesit. Sluzby rovnéz
zahrnUJl jednani s vyrobcem software — Microsoft Corporation v ramci podporovanych technologii
a feseni vyrobnich zavad software.

Sluzby dle této smlouvy nezahrnUJl pfimou technickou podporu koncovych uZivatelll softwarovych
produktl Microsoft a primé fedeni jejich pozadavkd.

Veskeré Cinnosti poskytované v rdmci podpory budou probihat v ¢eském nebo slovenském jazyce.

Ucelem této smiouvy je zajiéténi spolehlivého provozu a fungovani produktl a sluzeb spolecnosti
Microsoft Corporation provozovanych objednatelem,
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IV.
Misto a doba plnéni

Sluzby, pro jejichz provedeni je nezbytna osobni (ast poskytovatele, budou provadény v misté
sidla objednatele, kterym je budova Krajského Ufadu Moravskoslezského kraje, 28. fijna 117, 702 18
Ostrava. SluZby, u kterych nebude vyZadovana forma osobni Ucasti poskytovatele, je poskytovatel
opravnén poskytnout z vlastnich prostor. V konkrétnich pfipadé se mohou smluvni strany dohodnout
jinak.

Cast sluzeb, jeji# rozsah bude pfedem pisemné odsouhlasen objednatelem (pfiCemz za pisemnou
formu se povaZuje t€Z e-mailovd komunikace opravnénych osob), je poskytovatel opravnén
poskytovat dalkovou formou z prostor poskytovatele (dale jen "vzdaleny pristup™).

Poskytovatel se zavazuje, Ze vzdaleny pfistup na zékladé této smlouvy bude vyuZivat jen za (celem
poskytovani sluzeb dle této smlouvy. Porudeni této povinnosti bude povaZovano za podstatné
porudeni smiouvy.

SluZby dle této smlouvy budou poskytovatelem provadény ode dne nabytl' Gcinnosti této smiouvy.
Sluzby budou nasledné poskytovany na dobu neurditou. Objednatel neni povinen vyuzit sluzby po
celou dobu sjednanou dle predchozi véty, V pfipadé vycerpani finanéniho limitu ceny za sluzby dle
¢l. V odst. 6 této smlouvy bude poskytovani sluzeb ukonéeno.

V.
Cena

Cena za poskytovani sluZeb dle této smiouvy se sklada z téchto &asti a &ini:

Cena poskytovani Cena poskytovani g
sluzeb sluzeb
: (bezDPHVKE)  (s21 % DPH v Kg)
Pausalni cena sluzby reaktivni podpory ;
dle €l. III odst. 2 pism. a) této smlouvy 9.000 | 10.890 5
za mésic - ]
Cena za hodinu reakti\mi podpory dle | |
cl. ITI odst. 2 plsm. a) této smlouvy 1150 | Lol
Cena za hodinu proaktwm podpory dle
| €. III odst. 2 pism. b) této smlouvy o ikid ]

Pausalni cena reaktivni podpory zahrnuje naklady poskytovatele zejména na zajisténi personalnich
a provoznich kapacit k poskytovani sluzeb reaktivni podpory. Tato pausaini cena bude poskytovateli
uhrazena vzdy za pfislusny mésic poskytovéni sluzeb bez ohledu na to, zda bude reaktivni podpory
realné poskytnuta.

Cena za hodinu (60 minut) reaktivni a/nebo proaktivni podpory dle ¢&. III odst. 2 této smlouvy je
stanovena jako maximalni. Objednatel uhradi poskytovateli cenu dle skutedného poctu hodin
poskytnuté podpory.

Cena za Cerpani reaktivni a/nebo proaktivni podpory za jeden mésic poskytovanych sluzeb se stanovi
(v souladu s cenami uvedenymr v tabulce v odst. 1 tohoto &lanku smlouvy) jako soucet Castky
odpovidajici pausaini cené za reaktivni podporu a ¢astce odpov:dajlcr cené za poskytnutou reaktivni
a proaktivni podporu v hodinach, kterd se vypoéte jako soucin pracnosti v &lovékohodinach
a hodinové sazby poskytovatele dle odst. 1 tohoto &lanku smlouvy.

Smluvni strany se dohodly, Ze minimaini objem préace pro kazdou jednotlivé poskytnutou sluzbu,
u niZ je cena stanovena dle odst. 1 tohoto &lanku smlouvy, je:
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s pfi praci vzdalené — 30 minut,
e pfi praci v misté pInéni objednatele — 1 hodina.

Poskytovatel bere na védomi, Ze celkové cena za poskytnuté sluzby dle této smlouvy bez DPH nesmi
prekrocit ¢astku 1.950.000 K¢ bez DPH.

Soucasti ceny za sluzby dle této smiouvy jsou veskeré naklady poskytovatele spojené
s poskytovanlm sluzeb a nelze tuto cenu prekroit s vyjimkou uzavieni dodatku k této smlouvé,
ktery by Upravu vySe ceny fesil a s vyjimkou pfipadd upravenych v odst. 9 a 10 tohoto &lanku
smlouvy.

Poskytovatel, plétce DPH, odpovida za to, Ze sazba dané z pfidané hodnoty je stanovena v souladu
s platnymi pravmml predpisy. V pfipadé, ze zhotovitel stanovi sazbu DPH ¢ DPH v rozporu s
platnymi prévnimi predpisy, je povinen uhradit objednateli vedkerou $kodu, kterd mu v souvislosti
s tim vznikla.

V pfipadé, ze dojde ke zméné zékonné sazby DPH, je poskytovatel k cené za sluzby bez DPH povinen
Gctovat DPH v platné vy5| Smluvni strany se dohodly, Ze v pfipadé zmény ceny pinéni v diisledku
zmény sazby DPH neni nutno ke smlouvé uzavirat dodatek.

Smluvni strany se dale dohodly, Ze cenu sluzeb dle odst. 1 tohoto ¢lanku pro pfislusny rok
poskytovani, je poskytovatel opravnén navy5|t 0 hodnotu mezironi inflace spotfebitelskych cen,
kterou pro predchozi kalendéafni rok stanovi Cesky statlstlck? Urad, avsak nejdfive po 24 mésicich
poskytovam sluzby, a to za predpokladu, Ze meziro¢ni inflace bude za pfislusny predchozi rok vyssu
nez 1,5 %. Ceny navySené o tuto mezirodni inflaci jsou cenami pro dany kalendaini rok nejvyse
prlpustne a v priib&hu daného roku ve vztahu k inflanimu navy$ovani neménné. O provedenem
navyseni cen je poskytovatel povinen objednatele plsemne informovat. Pisemna informace musi byt
podepsana opravnenou osobou poskytovatele a musi obsahovat dotéeny kalendafni rok, pévodni
vysi cen, pouzitou miru inflace a nové stanovené ceny dle jednotlivych polozek Bude-li chybné
uveden kalendafni rok, chybné uvedeny ceny plivodni, chybne stanovena mira inflace nebo chybne
proveden vypocet novych cen, nemusi obJednatel nové stanovené ceny akceptovat, a to az do
zaslani nové bezchybné pisemné informace o navy3eni cen. Pisemna informace s naleZitostmi dle
tohoto odstavce smlouvy je nezbytnou podminkou k uplatnéni cen navysenych dle tohoto odstavce
smiouvy.

VI.
Vystavovani pozadavk( na sluzby a akceptaéni procedury

Poskytovani sluzeb bude probihat na zakladé vystavenych poZadavkd opravn&nymi osobami
objednatele (dale jen ,pozadavky™).

Vsechny poZadavky musi b{/t nahlééeny poskytovateh Jednlm z nize uvedenych komunikacnich
kanald, Jmak nebudou povaZzovany za oznamené. Po vzijemné dohod® je mozné pro pruem
avyr:zovam pozadavkl vyuZit i jiné zplsoby. Komunikaénimi kanaly pro vystavovani, piijem
a vyfizeni poZadavk( jsou:

e Service desk objednatele,

e e-mail poskytovatele: 1
¢ telefonicka linka poskytovatele:

Smiluvni strany definovaly kategorie a priority poZadavkd, pfi¢emZ smiuvni strany souhlasi s pouZitim
kritéril uvedenych v pfiloze ¢. 1 této smlouvy k identifikaci priority poZadavku. Kategorii pozadavku
a stupen priority urcuje vZdy objednatel. Objednatel m{ze zaslat poZadavek na provedeni proaktivni
podpory poskytovateli pfimo, nebo si nejprve od poskytovatele vyZadat zpracovani nabidky a na
jejim zakladé pak vystavit poZadavek na sluzbu. Zpracovani nabidky poskytovatelem je soudasti
sluZby a je poskytovano bez naroku na odménu.
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Poskytovani sluzeb podle této smlouvy bude akceptovano objednatelem na zakladé mésicné
predklddaného akceptacniho protokolu podepsaného obéma smluvnimi stranami. Soucasti
akceptacniho protokolu je vidy mésicni vykaz prace obsahujici identifikaci odvedenych Cinnosti
poskytovatele na vyreSenych pozadavcich (rozdélenych na reaktivni a proaktivni podporu), pracnost
téchto cinnosti v hodinach, hodinovou sazbu dle ¢l. V odst. 1 této smlouvy a celkovou cenu za
vyreseni poZzadavku.

Objednatel je povinen sdélit své stanovisko k vykazanym sluzbam v akceptacnim protokolu dle
predchoziho odstavce této smlouvy nejpozdéji do péti (5) pracovnich dnll od predlozeni
akceptacniho protokolu. Objednatel je v pfipadé, kdy odmitne protokol akceptovat, povinen uvést,
v ¢em konkrétné namitd jeho nespravnost a umoZnit poskytovateli napravu. Odpovédnosti
smluvnich stran budou v zavislosti na specifikdach situace a charakteru vad feSeny dohodou
smluvnich stran.

Objednatel neni povinen prevzit (akceptovat) plnéni poskytovatele, které nebylo poskytnuto fadné
nebo vcas nebo nebylo v souladu s podminkami stanovenymi v této smlouve.

VII.
Platebni a fakturacni podminky

Zalohy na platby nejsou sjednany. Smluvni strany se v souladu se zdkonem o DPH dohodly na dil¢im
plnéni v rozsahu skutecné poskytnutych sluzeb za jedno Ctvrtleti.

Podkladem pro Uhradu ceny za sluzby bude faktura, vystavena poskytovatelem, ktera bude mit
naleZitosti stanovené obecné zavaznymi pravnimi predpisy a touto smlouvou (déle jen ,faktura™).

Cena za sluzby bude fakturovana za uplynulé ¢tvrtletni obdobi poskytovani podpory, a to vidy ve
vysi, kterd odpovida skutecné poskytnutému rozsahu (tj. poctu hodin) podpory v tomto obdobi.
Poskytovatel na zakladé schvaleného akceptacniho protokolu a v souladu s ¢l. V odst. 4 této smlouvy
vystavi souhrnnou fakturu na:

e pausalni platbu za sluzby reaktivni podpory,
e platbu za provedené prace reaktivni podpory,
e platbu za provedené prace proaktivni podpory.

Pfilohou faktury musi byt schvalené akceptacni protokoly za pfislusné mésice pro fakturované
obdobi. Bez pfiloZzenych odsouhlasenych akceptacnich protokolli nebude objednatel vystavenou
fakturu akceptovat a ani hradit.

Kromé naleZitosti stanovenych platnymi pravnimi predpisy pro danovy doklad bude poskytovatel
povinen ve faktufe uvést i tyto udaje:

a) &islo smlouvy objednatele, ¢islo vefejné zakazky (tj. 136/2021), ICO objednatele,
b) predmét smlouvy, tj. text ,Servisni a technicka podpora softwarovych produktd Microsoft",

c) oznaceni banky a cisla GCtu, na ktery musi byt zaplaceno (pokud je Cislo uétu odlisné od Eisla
Uctu uvedeného v ¢l. [ odst. 2, je poskytovatel povinen v souladu s ¢l. II odst. 2 a 3 této smlouvy
informovat objednatele),

d) Ihltu splatnosti faktury,
e) oznaceni osoby, ktera fakturu vyhotovila, véetné jejiho podpisu a kontaktniho telefonu,
f) oznaceni Gtvaru objednatele, ktery pfipad likviduje (odbor informatiky).

Faktura za poskytovani sluzeb bude poskytovatelem vystavena do 30 dnli ode dne ukonceni
Ctvrtletniho obdobi poskytovani podpory dle odst. 3 tohoto ¢lanku smlouvy.
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Povinnost zaplatit cenu za sluzby je spinéna dnem odepsani pfislusné ¢astky z Uctu objednatele.

Lhita splatnosti faktury ¢ini 30 kalendafnich dnii ode dne jejiho doruceni objednateli. Doruceni
faktury se provede osobné oproti podpisu zmocnéné osoby objednatele, doruéenkou
prostfednictvim provozovatele postovnich sluzeb, doruéenim do datové schranky, nebo elektronicky
na adresu elektronické podatelny: posta@msk.cz .

Nebude-li faktura obsahovat nékterou povinnou nebo dohodnutou naleZitost nebo bude-li chybné
vyuctovana cena nebo DPH, je objednatel opravnén fakturu pred uplynutim Ihdty splatnosti vratit
druhé smiuvni strané k provedeni opravy s vyznacenim dlvodu vraceni. Poskytovatel provede
opravu faktury. Vracenim vadné faktury poskytovateli prestava bézet plvodni lhiita splatnosti. Nova
Ihiita splatnosti bézi ode dne doruceni opravené faktury objednateli.

Objednatel uplatni institut zvlastniho zplsobu zajisténi dané dle § 109a zakona o DPH a hodnotu
pinéni odpovidajici dani z pfidané hodnoty uvedené na faktufe uhradi v terminu splatnosti této
faktury stanoveném dle smlouvy pfimo na osobni depozitni UCet poskytovatele vedeny u mistné
prislusného objednatel dané v pripadé, ze:

a) poskytovatel bude ke dni poskytnuti Uplaty nebo ke dni uskuteénéni zdanitelného plnéni
zverejnén v aplikaci ,Registr DPH" jako nespolehlivy platce, nebo

b) poskytovatel bude ke dni uskute&néni Uplaty nebo ke dni zdanitelného pinéni v insolvenénim
fizeni, nebo

c) bankovni Gicet poskytovatele ureny k Uhradé plnéni uvedeny na fakture nebude spravcem dané
zverejnén v aplikaci ,Registr DPH".

Tato Uhrada bude povaZzovéna za splnéni ¢asti zavazku odpovidajici prislusné vysi DPH sjednané
jako soucast smluvni ceny za predmétné plnéni. Objednatel nenese odpovédnost za pripadné
pendle a jiné postihy vymérené {i stanovené spravcem dané poskytovateli. Objednatel nenese
odpovédnost za pfipadné pendle a jiné postihy vymérené ¢i stanovené spravcem dané poskytovateli
v souvislosti s potencialné pozdni Uhradou DPH, tj. po datu splatnosti této dané.

VIII.
Prava a povinnosti smluvnich stran

Neni-li stanoveno touto smlouvou vyslovné jinak, fidi se vzajemna prava a povinnosti smluvnich
stran ustanovenimi § 2586 a nasledujicimi obfanského zakoniku.

Poskytovatel je zejména povinen:
a) Poskytnout sluzby radné a vcas. Poskytnuté sluzby musi odpovidat prislusnym pravnim
predpistim, norméam nebo jiné dokumentaci vztahujici se k jejich provedeni.

b) Informovat objednatele o jakychkoliv skute¢nostech, které mohou mit zejména vliv na plnéni
této smlouvy nebo na bezpecnost informaci ¢i vznik Skody objednateli, neprodlené poté, co se
0 nich dozvi.

¢) Umoznit objednateli kontrolu poskytovani sluzeb kdykoliv v priibéhu jejich poskytovani. Pokud
objednatel zjisti, Ze poskytovatel neposkytuje sluzby Ffadné &i jinak poruSuje svou povinnost,
poskytne poskytovateli Ihltu k napravé; neucini-li tak poskytovatel ve stanovené Ihité,
je objednatel opravnén od smlouvy odstoupit.

d) Odstranit zjiSténé vady a nedodélky na své naklady.

e) Dbat pfi poskytovani sluZeb dle této smlouvy na ochranu Zivotniho prostredi a dodrZovat platné
technické, bezpecnostni, zdravotni, hygienické a jiné predpisy, véetné predpisl tykajicich se
ochrany Zivotniho prostiedi.

f) Postupovat pfi poskytovani sluzeb s odbornou pédi.
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Objednatel je zejména povinen poskytnout poskytovateli soucinnost nutnou k poskytnuti sluzeb.

V pfipadé, kdy dojde k mimoradné situaci (Ci bezpecnostnimu incidentu), ktera mdze mit vliv
na integritu a bezpecnost informaci, osobnich tdajt ¢i jinych dat, které |ze povazovat za citlivé, jez
jsou spravovany v systémech Microsoft, které jsou predmétem podpory dle této smlouvy, je
poskytovatel povinen informovat objednatele neprodlené pote, co takova situace nastane anebo se
o ni dozvi.

Objednatel se zavazuje po nabyti Ucinnosti této smlouvy svolat do svého sidla Gvodni informacni
schiizku, kde bude s poskytovatelem dohodnut zpiisob a casovy harmonogram poskytovani sluzeb.
Zarovel na této schlizce objednatel seznami poskytovatele se svymi internimi pravidly, které
se vztahuji k pInéni této smlouvy. Schiizka bude realizovana nejpozdéji do 3 tydnll od nabyti
Gcinnosti této smlouvy a poskytovatel je povinen se této schlizky zdcastnit. Smluvni strany
se zavazuji pofidit z Gvodni schiizky zapis, ve kterém budou uvedeny vSechny podstatné informace
zejména souvisejici s poskytovanim sluzeb. Smluvni strany berou na védomi, Ze tUvodni informaéni
schlizka mlZe probéhnou také videokonferencni formou. Poskytovatel bere na védomi, Ze jeho Gcast
na Uvodni informacni schiizce neni poskytovanim reaktivni ¢i proaktivni podpory a neni opravnén
po objednateli poZzadovat Uhradu jakychkoliv nakladl v souvislosti s G¢asti na této schiizce.

Poskytovatel se zavazuje sluzby poskytovat prioritné vlastnim jménem a na vlastni naklady
a odpovédnost. Poskytovatel je opravnén vyuzit jinych poddodavatell jen s pfedchozim pisemnym
souhlasem objednatele. To neplati v pfipadé vyuZiti poddodavatele MICROSOFT s. r. 0., se sidlem
Vyskodilova 1561/4a, 140 00 Praha 4, ICO: 47123737.

Poskytovatel odpovida za poskytovani sluZeb jednotlivymi poddodavateli, jako by je poskytoval sam.

Poskytoval je povinen si po dobu pInéni této smlouvy zajistit aktivni pfistup k Premier support for
Partners spolecnosti Microsoft Corporation.

IX.
Klasifikace a ochrana informaci, ochrana osobnich Gdaji, Gaprava vztahii
souvisejicich s bezpeénosti

Neni-li stanoveno touto smlouvou vyslovné jinak, je timto clankem smlouvy mezi smluvnimi stranami
upravena zejména bezpecnost informaci, ochrana osobnich Udajli a bezpeénostni procesy a postupy
objednatele, které souviseji s pInénim této smlouvy, zejména Smérnici informacni a kybernetické
bezpecnosti Krajského Ufadu Moravskoslezského kraje, se kterou bude poskytovatel seznamen
po nabyti G€innosti této smlouvy.

Pro zajisténi dostateCné ochrany informacnich aktiv klasifikuje objednatel data do klasifikacnich
skupin:

a) vefejné, které jsou oznaceny pismenem ,W",
b) nevefejné, které jsou oznaceny pismenem ,N“,
c) chranéné, které jsou oznaceny pismenem ,CH".

Za dlverné informace jsou dle této smlouvy povazovany veskeré informace poskytnuté vzajemnég,
zejména informace, které se strany dozvédély v souvislosti s touto ,smlouvou, jakoz i know-how,
jimz se rozumi veskeré poznatky obchodni, vyrobni, technické Ci ekonomické povahy souvisejici
s ¢innosti smluvni strany, které maji skutenou nebo alespori potencialni hodnotu a které nejsou
v prislusnych obchodnich kruzich b&Zné dostupné a maji byt utajeny, a to za predpokladu, Ze jsou
predmétné informace oznaceny jako dlivérné informace.
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Za dlvérné informace se vyslovné povazuji rovnéz veskera uZivatelska data, Udaje ¢i informace,
obsaZzené v informacnich systémech, jichZz se pinéni této smlouvy dotyka. V pfipadé, ze budou
poskytovateli zpfistupnény osobni Udaje, jsou pro ucely této smlouvy povazovany za neverejné
Ci chranéné informace.

Poskytovatel se zavazuje, Ze nevefejné & chranéné informace jinym subjektdm nesdéli,
nezpfistupni, nezkopiruje a neumozni jejich zkopirovani ani nevyuzije pro sebe nebo pro jinou osobu.
Zavazuje se zachovat je v prisné tajnosti a sdélit je vyluéné tém svym zaméstnanclim nebo
poddodavatel@im, ktefi jsou povéreni pinénim této smlouvy a za timto Ucelem jsou opravnéni se
s témito informacemi v nezbytném rozsahu seznamit. Poskytovatel se zavazuje zabezpecit, aby
i tyto osoby povazovaly uvedené informace za dlivérné a zachovavaly o nich micenlivost.

Poskytovatel je povinen zlikvidovat veskeré neverejné ¢i chranéné informace, které se dovédél
v pribéhu plnéni této smlouvy poté, co bude plnéni z této smlouvy ukonceno, at’ uz splnénim anebo
jinym zplisobem zaniku této smiouvy.

Poskytovatel je povinen veskeré neverejné nebo chranéné informace ziskané v priibéhu plnéni této
smlouvy prenaset pres verejné prenosové linky zabezpecené Sifrovanim, pficemz musi byt pouzity
silny Sifrovaci algoritmus (Sifrovani AES-256, heslo min. 17 znakd a kombinace znak( ze vsech
kategorii — velka pismena, mala pismena, Cislice a specialni znaky).

Povinnost plnit ustanoveni tohoto clanku smlouvy ohledné ddvérnych informaci se nevztahuje
na informace, které:

a) mohou byt zvefejnény bez poruseni této smlouvy (napf. oteviena data),
b) byly pisemnym souhlasem obou smluvnich stran zprostény téchto omezeni,

c) jsou znamé nebo byly zvefejnény jinak neZ nasledkem poruseni povinnosti jedné ze smluvnich
stran,

d) poskytovatel je zna dfive, nez je sdéli smluvni strana,

e) jsou vyzadany soudem, statnim zastupitelstvim nebo pfislusnym spravnim organem na zakladé
zakona, popiipadé, jejichz uverejnéni je stanoveno zakonem,

f) smluvni strana sdéli osobé vazané zakonnou povinnosti micenlivosti (napf. advokatovi nebo
danovému poradci) za UCelem uplatiiovani svych prav.

Povinnost ochrany neverejnych a chranénych informaci trva bez ohledu na ukonceni tcinnosti této
smlouvy. Nevefejné a chranéné informace jsou povazovany za diivérné udaje ve smyslu § 1730
odst. 2 ob¢anského zakoniku.

Poskytovatel je zejména povinen:

a) Zajistit seznameni véech pracovnikd (vlastnich zaméstnancl i poddodavatell), ktefi se budou
podilet na poskytovani sluzeb (at’ uz osobné v misté pInéni nebo vzdalenym pfistupem)
s pravidly a postupy bezpecnosti informaci Krajskeho Uradu Moravskoslezskeho kraje (dale jen
KU MSK") a s pravidly pro vzdaleny pfistup, s nimiZ bude poskytovatel seznamen objednatelem
bezprostredné po nabyti (¢innosti této smiouvy.

b) Ridit se pfi poskytovani sluzeb pokyny objednatele a aktudlnimi internimi pravidly objednatele,
definovanymi zejména ve Smérnici informacni a kybernetické bezpecnosti KU MSK a v oblasti
bezpecnosti prace a ochrany zdravi a pozarni ochrany, k nimz bude poskytovatel proskolen
objednatelem bezprostredné po nabyti Géinnosti této smlouvy.

c) Zajistit, aby jeho pracovnici (v€etné poddodavatell), ktefi budou pfitomni v prostorach
objednatele, dodrZovali vSechny bezpeCnostni predpisy tak, jak snimi byli seznameni
objednatelem, zejména co se tyce fyzickych pfistupl do zabezpecenych prostor KU MSK.

Poskytovatel objednateli odpovidé za to, Ze dokumenty a soubory dat, které mu v ramci plnéni
predmétu smlouvy predal:
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12,

13.

14.

15;

16.

17.

18.

19.

20.

4.

a) jsou kopiemi original@ pfislusnych dokument( a soubor{l dat poskytovatele,
b) neobsahuji Zadné infiltracni prostfedky,

c) Zze k nim ma prava na jejich Sifeni, instalaci, konfiguraci a spravu, kterd mu umoznuji s nimi
nakladat a dale je poskytovat tak, jak je sjednano v této smlouve.

Poskytovatel bere na védomi, Ze jeho aktivity provadéné na zafizenich objednatele prostrednictvim
vzdaleného pristupu, budou monitorovany a uchovavany.

Pfi plnéni této smlouvy miize dojit ke zpfistupnéni osobnich Udajli, které vsak nemd povahu
zpracovani osobnich udajd. Smluvni strany prohlasuji, Ze objednatel je v pozici objednatel osobnich
Udajb a poskytovatel je v pozici poskytovatel osobnich Udajl ve smyslu ¢l. 4 Nafizeni Evropského
parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti
se zpracovanim osobnich Gdajli a o volném pohybu téchto Udajl a o zruSeni smérnice 95/46/ES
(obecné nafizeni o ochrané osobnich Udajl), [dale jen ,Nafizen™].

Poskytovatel je povinen zachovat mi€enlivost o osobnich udajich, o kterych se dozvi v souvislosti
s plnénim této smlouvy. Povinnost zachovani micenlivosti a zajisténi ochrany osobnich Gdajt zlistava
v platnosti neomezené dlouho i po ukonceni platnosti a ucinnosti této smlouvy.

Poskytovatel neni opravnén uvolnit, sdélit ani zpfistupnit jakékoliv tfeti osobé Zadné osobni (daje,
se kterymi prisel do styku pfi pInéni této smlouvy, bez pfedchoziho pisemného pokynu objednatele
Ci pokud tak neni povinen cinit na zakladé pinéni povinnosti dle platného pravniho predpisu.

Poskytovatel je povinen zajistit veskera nezbytna opatreni k zabezpeceni osobnich Gdajt dle ¢lanku
32 odst. 4 Nafizeni.

Poskytovatel je opravnén zpracovavat osobni Udaje pouze za Gcelem plnéni pfedmétu a tcelu této
smlouvy.

Je-li pro ucely plnéni této smlouvy nezbytné poskytnout poskytovateli kopii databazi, soubord
nebo nosi¢l Udajl obsahujicich jakékoliv Udaje o ¢innosti objednatele, je poskytovatel povinen
s takovymi udaji nakladat tak, aby nedoslo k jejich Gniku Ci zneuZiti.

Smluvni strany se dohodly, Ze vzajemna prava a povinnosti v oblasti ochrany osobnich Udajtl,
neupravena touto smlouvou se fidi pfisluSnymi pravnimi pfedpisy, zejména Nafizenim. Smluvni
strany prohlasuji, Ze dodrzuji Nafizeni a dalSi pFislusné pravni predpisy.

Smluvni strany se dohodly, Ze se veskera prava a povinnosti smluvnich stran vztahujici se k ochrané
osobnich (dajt dle této smlouvy pfimérené pouZiji téz na veSkeré skutecnosti obchodni, ekonomické
a technické povahy souvisejici se smluvnimi stranami, které nejsou bézné dostupné v obchodnich
kruzich a se kterymi se smluvni strany seznami pfi plnéni této smlouvy.

xl
Prava z vadného plnéni

Poskytnuté sluzby maiji vady, jestlize neodpovidaji poZadavklm uvedenym v této smlouvé,
prislusnym pravnim pfedpistim, normam nebo jiné dokumentaci vztahuijici se k poskytnuti sluzeb.

Objednatel méd pravo z vadného pinéni z vad, které maji sluzby pfi jejim poskytnuti, byt’ se vada
projevi az pozdéji. Objednatel ma pravo z vadného pInéni také z vad, pokud je poskytovatel zpGsobil
porusenim své povinnosti.

Vady poskytnutych sluzeb dle odst. 2 tohoto ¢lanku budou poskytovatelem odstranény bezplatné,
ato ve |h{té, kterd odpovida sjednané dobé pro vyfeSeni poZadavku v ramci reaktivni podpory
v priorité kritickd dle Casti C odst. 10 pfilohy €. 1 této smlouvy, pokud se smluvni strany nedohodnou
v konkrétnim pfipadé jinak.

Odstranéni vady poskytovanych sluzeb poskytovatel objednateli pfeda pisemnym protokolem.
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XI.
Odpovédnost za Skodu

Poskytovatel je povinen uhradit objednateli $kodu, které mu vznikla vadnym pInénim, a to v plné
vysi. Poskytovatel rovnéz objednateli uhradi naklady vzniklé pfi uplatfiovani prav z vadného plnéni.

Poskytovatel prohlasuje, ze po celou dobu plnéni svého zavazku z této smlouvy bude mit sjednano
pojisténi odpovédnosti za Skodu zplisobenou tretim osobam vyplyvajici z dodavaného predmétu
pinéni s limitnim plnénim na jednu pojistnou udalost minimalné 10 mil. K& s maximalni vysi
spolutiCasti 50 tis. K& (nebo max. 0,5 % v pripadé, Ze bude spoluldast uvedena v procentech).
Pojisténi dle tohoto odstavce musi obsahovat kryti Skod zplisobené na majetku a zdravi tretich osob.

Poskytovatel je povinen pfedat objednateli pfi podpisu této smlouvy kopie pojistnych smiluv vcetné
vSech dodatkdl nebo certifikaty pfislusnych pojistoven prokazujici existenci pojisténi (dobu trvani
pojisténi, jeho rozsah, pojisténa rizika, pojistné castky, rocni limity a sublimity plnéni a vysi
spoluticasti). Certifikat dle predchozi véty nesmi byt starsi 1 mésice. Poskytovatel je povinen mit
pojisténi dle odst. 2 po celou dobu plnéni této smlouvy, pficemz Ize v tomto obdobi provést zménu
pojistovatele, ¢i jinak pojisténi prepojistit. Poskytovatel je povinen predlozit, po celou dobu pinéni
této smlouvy, do 5 pracovnich dnll od vyzadani objednatelem, kopie pojistnych smiluv &i certifikat
prokazujici existenci pojisténi dle predchoziho odstavce.

V pripadé, ze pri Cinnosti provadéné poskytovatelem dojde ke zptisobeni prokazatelné Skody
objednateli nebo tfetim osobam, ktera nebude kryta pojisténim sjednanym ve smyslu odstavce 2
tohoto ¢lanku, bude poskytovatel povinen tyto skody uhradit z vlastnich prostredkd.

XII.
Sankce

Pokud poskytovatel neposkytne sluzby vcas, tj. v rozporu s ¢l. IV odst. 4 této smlouvy, je povinen
zaplatit objednateli smluvni pokutu ve vysi 2.000 K& za kaZzdy zapocaty den prodleni.

V pfipadé, Ze poskytovatel nedodrZi dobu reakce dle ¢asti C prilohy €. 1 této smlouvy, je povinen
objednateli uhradit smluvni pokutu ve vysi 100 K¢ za kazdou zapocatou hodinu, ktera prekracuje
garantovanou reakcni dobu, pokud se smluvni strany nedohodnou v konkrétnim pripadé jinak.

V pripadé, ze poskytovatel nedodrzi maximalni dobu vyreseni poZzadavku dle ¢asti C prilohy €. 1 této
smlouvy, je povinen objednateli uhradit smluvni pokutu ve vysi 300 K& za kazdou zapocatou hodinu,
ktera prekracuje maximalni dobu servisniho zasahu, pokud se smluvni strany nedohodnou
v konkrétnim pfipadé jinak.

V pripadé, Ze se poskytovatel nezicastni Gvodni informacni schlizky dle ¢l. VIII odst. 5 této smlouvy
je povinen zaplatit smluvni pokutu ve vysi 30.000 K¢.

V pfipadé poruseni povinnosti poskytovatele zajisténi aktivniho pfistupu k Premier support for
Partners spolecnosti Microsoft Corporation dle ¢l. VIII odst. 8 této smlouvy je poskytovatel povinen
zaplatit objednateli smluvni pokutu ve vysi 5.000 K& za kazdy zapocaty den prodleni s plnénim této
povinnosti.

V pfipadé poruseni povinnosti poskytovatele k ochrané ddvérnych informaci dle ¢l. IX této smlouvy
je poskytovatel povinen zaplatit objednateli smluvni pokutu ve vysi 10.000 K¢ za kazdy jednotlivy
pripad.

V pfipadé poruseni povinnosti poskytovatele dle ¢l. XI odst. 2 a 3 této smlouvy je poskytovatel
povinen zaplatit objednateli smluvni pokutu ve vysi 10.000 KC za kaZdy zapocaty den prodleni
s plnénim téchto povinnosti.

Servisni a technickd podpora softwarovych produkt Microsoft

10



Pro pfipad prodleni se zaplacenim ceny za sluzby této smlouvy sjednavaji smluvni strany Grok
z prodleni ve vySi stanovené ob¢anskopravnimi predpisy.

Smiluvni pokuty se nezapoditavaji na nahradu pripadné vzniklé Skody, kterou lze vymahat
samostatné vedle smiluvni pokuty, a to v pIné vysi.

XIII.
Zanik smlouvy

Smluvni strany se dohodly, Zze smlouva zanika:
a) dohodou smluvnich stran;

b) jednostrannym odstoupenim od smlouvy pro jeji podstatné poruseni druhou smiuvni stranou,
priéemz podstatnym porusenim smlouvy se rozumi zejména:

e neposkytnuti sluzeb v dobé pinéni dle &l. IV této smlouvy nebo jiném smluvnimi
stranami dohodnutém terminu,

« nedodrZeni smluvnich ujednani o pravech z vadného pinéni,

o opakované poruseni (tj. minimalné 2x) povinnosti poskytovatele sjednanych v ¢l. VIII
az XI této smiouvy,

o neuhrazeni ceny za poskytnuté sluzby objednatelem po druhé vyzvé poskytovatele
k uhrazeni dluzné &astky, pricemz druhd vyzva nesmi nasledovat dfive nez 30 dnii
po dorudeni prvni vyzvy;

c) pisemnou vypovédi kterékoliv smluvni strany, doruCenou druhé smiuvni strané, s vypovédni
dobou v délce 3 mésicli, ktera zaéne bézet prvniho dne v mésici nasledujicim po mésici,
ve kterém byla pisemna vypoved’ dorucena druhé smluvni strané.

Objednatel je dale opravnén od této smlouvy odstoupit v téchto pfipadech:

a) bylo-li pfisludnym soudem rozhodnuto o tom, Ze poskytovatel je v Upadku ve smyslu zakona ¢.
182/2006 Sb., o dpadku a zplisobech jeho feSeni (insolvenéni zakon), ve znéni pozdéjSich
predpis (a to bez ohledu na pravni moc tohoto rozhodnuti);

b) poda-li poskytovatel sém na sebe insolvenéni navrh.

Odstoupeni od této smlouvy musi byt pisemné oznameno druhé smiuvni strané a je Ucinné dnem
doruceni tohoto oznameni druhé smluvni strané.

Odstoupenim nebo vypovédi této smlouvy nezanika narok opravnéné strany na zaplaceni smiuvnich
pokut a ndhradu Skody.

Pro Ucely této smiouvy se pod pojmem ,bez zbyte¢ného odkladu™ dle § 2002 oblanského zakoniku
rozumi ,nejpozdéji do 3 tydnd™.

V pfipadé pfedcasného ukonéeni této smlouvy se smluvni strany zavazuji jednat o uzavieni dohody
upravujici jejich vzajemné naroky, vzeslé z pfed¢asného ukonceni této smlouvy.

V piipadé ukonéeni smlouvy (Fadného i pred¢asného) ma objednatel prdvo s pomoci provozné-
technické a uZivatelské dokumentace (definované objednatelem) dolozené v editovatelné podobé
(napf. ve formatu .doc, .xlsx, Visio, Archi) pokraovat zajiSténi sluZeb a, a to bud’ samostatné, nebo
s jinym poskytovatelem. Poskytovatel se zavazuje v takovém pripadé spinit tyto povinnosti:

a) poskytnout pozadovanou soucinnost v souvislosti s predanim podpory a zajisténi sluzeb novému
poskytovateli nebo objednateli, véetné potfebnych licenci,
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b) poskytnout veskeré relevantni dokumentace k podpore zajiSténi sluzeb a ke vSem datovym
strukturam (modely, nastaveni a dalsi) v aktudlnim stavu, které byly prevzaty a vytvoreny
v ramci poskytovani sluzeb.

X1V.
Zavérecna ustanoveni

1. Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a ucinnosti dnem,
kdy vyjadreni souhlasu s obsahem navrhu smlouvy dojde druhé smluvni strané, nejdfive viak dnem
jejiho uverejnéni v registru smiuv dle zakona €. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach ucinnosti
nékterych smiuv, uverejnovani téchto smluv a o registru smluv (zakon o registru smiuv), ve znéni
pozdéjSich predpisti (dale jen ,zakon o registru smiuv™).

2. Dopliiovani nebo zménu této smlouvy Ize provadét jen se souhlasem obou smluvnich stran, a to
pouze formou pisemnych, vzestupné ¢islovanych a takto oznacenych dodatkd.

3. Poskytovatel nemiize bez souhlasu objednatele postoupit sva préva a povinnosti plynouci z této
smlouvy treti strané.

4, Tato smlouva je vyhotovena ve 2 stejnopisech s platnosti originalu, z nichz kazda ze smluvnich stran
obdrzi po jednom vyhotoveni v pfipadé, kdy je smlouva uzavirana v bézné pisemné podobé. V
pripadé, Ze je smlouva uzaviena elektronicky, je smlouva vyhotovena v jednom elektronickém
origindlu. Smluvni strany jsou povinny provést veSkeré kroky ke vzajemnému zpfistupnéni
elektronického originalu této smlouvy, opatfeného elektronickymi podpisy obou smluvnich stran.

5. Osobni udaje obsazené v této smlouvé budou Moravskoslezskym krajem zpracovavany pouze
pro Ucely plnéni prav a povinnosti vyplyvajicich z této smiouvy; k jinym tceltim nebudou tyto osobni
Udaje Moravskoslezskym krajem pouzity. Moravskoslezsky kraj pfi zpracovavani osobnich Gdajll
dodrzuje platné pravni predpisy. Podrobné informace o ochrané osobnich Udajl jsou uvedeny
na oficidlnich webovych strankach Moravskoslezského kraje www.msk.cz.

6. Zverejnéni této smlouvy v registru smluv ve smyslu zakona o registru smiuv zajisti objednatel.
Nedilnou soucasti této smlouvy je:
Priloha ¢. 1 — Podrobna specifikace sluZeb
Pfiloha €. 2 — Seznam opravnénych osob k jednani za smluvni strany ve véci smlouvy

Dolozka platnosti pravniho jednani dle § 23 zakona €. 129/2000 Sb., o krajich (krajské zfizeni),
ve znéni pozdéjsich predpisi: i
K uzavfeni této smlouvy mé objednatel souhlas rady kraje udéleny usnesenim &.-./K7%ze dne

V Ostravé dne: - 027

za objednatele

Ina. 1

fryw
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Priloha €. 1 - Podrobna specifikace sluzeb

A. Produkty Microsoft provozované

podpory dle €l. III odst. 1 této smiouvy

e Operacni systémy MS Windows Server

« Active Directory KU (+ AAD=Azure Active Directory + ADFS= Active Directory Federation Services)

e Active Directory PO

» Exchange Server KU v hybridnim rezimu s MS365 (on-premise + online)

e Exchange Server PO (on-premise)
e Produkty skupiny M365

(o]

o

o]
(@]

(o]

(@]

(o)

System center configuration manager,
aktualizace OS,

distribuce SW,

sprava Sifrovani disk( Bitlocker,
Endpoint configuration manager,
Intune,

sprava mobilnich zafizeni,

Windows defender,

Teams (+ rozsifujici aplikace? — Planner....),
OneDrive,

internetové prohlizece,

Data Loss Prevention,

vicefaktorove ovérovani

VLSC

¢ MS SQL servery
e MS SharePoint
e MS Project

B. Cinnosti, které budou poskytovany v ramci servisni a technické podpory

Cinnosti v ramci proaktivni podpory dle &l. III odst. 2 pism. b) této smlouvy predstavuji

predevsim:

+ Urceni potreb krajského Gfadu a krajské korporace a zplisobu, jak je pomoci Microsoftu 365 a dalSich

feseni naplnit

» Vyhodnoceni aktualni infrastruktury IT, moZnosti jejiho vylepseni
» Planovani dalsiho rozvoje a planu budoucich investic

Servisni a technickd podpora softwarovych produktd Microsoft
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 Konfigurace sluZeb a systém{ Microsoft na miru a pfizplsobeni specifickym potfebam krajského
Uradu

e Profylaktické prohlidky systémd Microsoft

» Navrhy na feSeni bezpecnostnich zranitelnosti produktd Microsoft

» Instalace aktualizaci, opravnych balickd

Cinnosti v rdmci reaktivni podpory dle ¢l. III odst. 2 pism. a) této smlouvy predstavuji
predevsim:

* Reeni technickych & bezpe&nostnich problémé

C. Doba reakce a vyreseni pozadavku

1. Sluzby poskytované v ramci podpory dle &. III odst. 1 této smlouvy budou poskytovatelem
poskytovany v reZimu 8x5xNBD, tzn. v ramci pracovnich dnfl v tydnu (tj. od pondéli do patku,
vyjma dn pracovniho klidu a statnich svétk{). PoZadavky nahlddené po 15:00 se povazuji za
nahlasené poskytovateli nasleduiici pracovni den v 7:00. Ohledné poskytovani podpory se mohou
smiuvni strany v konkrétnim pfipadé dohodnout téZ pisemné jinak, pfitemz za pisemnou formu je
povazovana také dohoda provedena prostfednictvim e-mailové komunikace.

2. Pozadavky objednatele budou fe$eny poskytovatelem v ndsledujicich Ihéitach:

i Kategorie Priorita Maximalni doba
| Rezim & Doba reakce Gimmaing]

pozadavku vyreseni pozadavku

5 x 8 (NBD) | Reaktivni Kriticka Do 4 hodin do 8 hodin
podpora

5 x 8 (NBD) | Reaktivni Vysoka Do 4 hodin do nasledujiciho
podpora pracovniho dne

5 x 8 (NBD) | Reaktivni Nizka Do 4 hodin do 5 pracovnich dnil
podpora

5 x 8 (NBD) | Proaktivni nespecifikovano | do nésledujiciho do 5 pracovnich dn
podpora pracovniho dne

3.V pozadavku uvede objednatel vidy kategorii poZadavku (reaktivni/proaktivni podpora)

4. V poZzadavku na reaktivni podporu uvede objednatel:
e prioritu,
e postiZzené systémy,
e popis, jak se zavada projevuje.

5. V poZadavku na proaktivni podporu uvede objednatel také:
* popis konzultovaného problému,
o zplisob provedeni (vystupu),
» maximalni ¢asovy rozsah poskytnuté podpory
e termin vyfeseni poZadavku.

Servisni a technickd podpora softwarovych produktd Microsoft
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Po nahlaseni poZzadavku objednatelem kontaktuje poskytovatel opravnéné osoby objednatele v
dobé reakce uvedené v tabulce v odst. 2 tohoto pismena pfilohy a dohodne podrobnosti a zplisob
feSeni poZzadavku. PoZadavek bude vyfeSen v nejkratsi mozné Ih{ité s ohledem na jeho povahu a
dopad na ¢éinnost objednatele, nejdéle vsak ve Ih(ité stanovené v priloze této smlouvy (maximalni
doba vyreSeni pozadavku).

Za dil¢i vyfeSeni pozadavku se povazuje i takovy zasah, ktery zplsobi zménu stupné zavaznosti
problému na nizsi. Pokud poskytovatel provede takovy zasah, je opravnén sniZit zavaznost
servisniho zaznamu (kategorii pozadavku).

V pripadé, Ze objednatelem stanoveny maximaini ¢asovy rozsah na spinéni pozadavku na proaktivni
podporu nebude odpovidat skuteCnému Casovému rozsahu, ktery poskytovatel potfebuje pro
poskytnuti této podpory, je poskytovatel povinen neprodlené o této skutecnosti informovat
objednatele, aby spolu dohodli dal$i postup. Pro konkrétni pozadavek proaktivni podpory miize
objednatel prodlouzit maximalni dobu vyreseni.

Po poskytnuti podpory objednatel potvrdi jeji poskytnuti poskytovateli, a to prostfednictvim Service
Desku.

10. K identifikaci stupné priority poZadavkl jsou pouzita nasledujici kritéria:

e Priorita 1 — Kritickd: Cinnost daného produktu a na né&j navazaného informac¢niho systému
(IS) je podstatné omezena, nékteré Casti selhaly a jsou zcela nefunkéni nebo je jejich
funkcnost omezena tak, ze je zasadnim zpfsobem ovlivnéna ¢innost produktu a IS. Funkce
IS jsou natolik naruseny nebo omezeny, ze dochazi k vyznamnému zpomaleni vykonu; jeho
funkce neodpovidaji funkcim pozadovanym a/nebo obvyklym a/nebo dochazi ke ztratam
dat.

e Priorita 2 — Vysoka: IS je funkéni pouze ¢astecné, je ovlivnén selhanim nebo omezenim
nékteré z funkci IS. Funkce jsou dostupné s nahodnym omezenim (omezeni rozsahu funkce
se projevi abéas).

e Priorita 3 — Nizka: IS je operativni, zavada nema vliv na ¢innost IS. Vyskytuji se nedostatky
nepodstatné povahy, které zplsobuji napfiklad nekomfortni ovladani uZivatelem ztézujici
bézny provoz, resp. zvysujici pracnost ¢innosti v béZzném provozu. Tato priorita pozadavku
zaroven zahrnuje situace, kdy nékteré funkce prokazatelné selhaly, ale nejsou v dany
moment vyuZivany nebo nemaji Zadny vliv na fadny chod IS.

11. Lhdty pro feSeni pozadavk{ objednatele jsou stanoveny takto:

s Doba reakce se mérfi od zaloZeni tiketu v Service Desku objednatele, pfipadné odeslanim
pozadavku jinym komunikacnim kanalem dle ¢€l. VI odst. 2 této smlouvy, do prokazatelné
uskutecnéné reakce ze strany poskytovatele. Za reakci se povazuje kontaktovani
povéreného pracovnika objednatele pracovnikem poskytovatele, v navaznosti na oznameny
pozadavek pro zapoceti diskuse o jeho feseni.
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e Maximalni doba vyreSeni poZzadavku se méfi od zaloZeni tiketu v Service Desku objednatele,
pfipadné od odeslani pozadavku jinym komunikacnim kanalem dle ¢l. VI odst. 2 této
smlouvy, do uzavieni tiketu formou zapsani feSeni do service desku nebo po dohodé
s povérenou osobou objednatele.

Pro incidenty nebo pozadavky, u kterych poskytovatel zjisti, Ze vyzaduji soucinnost a/nebo
dodate&né informace ze strany objednatele ¢ tfeti strany pfi pokusech o obnoveni sluzeb i vyfeseni
pozadavku, poskytovatel kontaktuje objednatele ¢i tieti stranu s poZadavkem na soucinnost. Od
momentu prokazatelného pokusu o kontakt po dobu, po kterou poskytovatel bude cekat na zpétnou
reaki, ¢i po dobu potfebnou pro vykonani ¢innosti na strané objednatele i tieti strany, se na strané
poskytovatele pozastavuje méfeni doby reakce a doby vyfeSeni poZadavku, do momentu, kdy je
poskytovatel objednatelem poZadan o pokraCovani v feSeni incidentu nebo pozadavku. O
pozastaveni méfeni doby obnoveni sluzby a reakéni doby v dlisledku necinnosti, resp. neposkytnuti
zpétné reakce od tFeti strany je poskytovatel povinen elektronicky informovat povéreného
pracovnika objednatele.

Planované servisni zasahy do IS objednatele ¢i jeho infrastruktury je moZné provadét pouze v
oznamenych a oboustranné schvalenych Casovych oknech. Objednatel musi zajistit zplisob
koordinace planovanych odstavek mezi poskytovatelem, objednatelem a tfetimi stranami. Doba
planovaného servisniho zasahu se nezapoclitdva do dob uvedenych v tabulce v odst. 2 této Casti,
prilohy ke smlouve.

Priloha ¢. 2 — Seznam opravnénych osob k jednani za smluvni strany ve véci
smlouvy

Osoby uvedené v této pfiloze smlouvy jsou osobami, které jsou opréavnéné jednat ve vécech této
smlouvy

Za objednatele:

Osoby opravnéné jednat ve vécech technickych a smluvnich:

L]

Osoby opravnéné jednat ve vécech mimoradnych udalosti a kybernetickych bezpecnostnich incidentd:

Osoby opravnéné vystavovat pozadavky:
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Za poskytovatele:
Osoby opravnéné jednat ve vécech technickych:

Osoby opravnéné jednat ve véch mimofadnych udalosti a kybernetickych bezpecnostnich incident:
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