Smlouva na poskytovani
technické a servisni podpory provozu call center
Ceské spravy socialniho zabezpeceni
uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 a nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb.,
obcansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisti (dale jen ,Obfansky zakonik™), mezi nize uvedenymi
stranami

(dale jen ,Smlouva")

Ceska republika — Ceska sprava socialniho zabezpeceni

se sidlem: KFizova 25, 225 08 Praha 5

Ustredni Feditel: Mgr. FrantiSek Bohacek

jednajici: Ing. Stanislav Stehlik, Feditel odboru hospodarské spravy
ICO: 00006963

DIC: neplatce

bankovni spojeni: Ceska narodni banka

dislo uctu: 10006 -127001/0710

ID datové schranky: 49kaiq3

(déle jen ,Objednatel" nebo ,,CSSZ")

LaMa Operations, s. r. 0.

se sidlem: Trencinska 12, 141 00 Praha 4

zastoupena/jednaijici: — jednatel

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vioZka 32810
ICO: 62577565

DIC: CZ62577565

bankovni spojeni: Ceskoslovenska obchodni banka, a. s., pobocka Praha 4
cislo uctu: 476842713/0300

ID datové schranky: evy5qb2

(dale jen ,Poskytovatel®)

(Objednatel a Poskytovatel budou déale v této Smlouvé spolecné oznacCovani také jako ,Smluvni strany"
a jednotlivé také jako ,Smluvni strana®)



Preambule

Objednatel prohlasuje, Ze

a) je organizacni slozkou statu a spravnim organem, ktery zabezpecuje vybér pojistného na socialni
zabezpeceni a prispévku na statni politiku zaméstnanosti, dale provadi zejména dlichodové
pojisténi a zajistuje agendu nemocenskeého pojisténi;

b) spliuje veskeré podminky a pozadavky v této Smlouvé stanovené a je opravnén tuto Smlouvu
uzavfit a fadné plnit zavazky v ni obsazeng;

) je spravcem a provozovatelem Integrovaného informacniho systému CSSZ (déle jen ,IIS €SSZ"),
ktery je podle zakona & 365/2000 Sb., o informacnich systémech vefejné spravy a o zmeéné
nékterych dalsich zakond, ve znéni pozdéjsich predpist, informacnim systémem statni spravy;

d) 1IS CSSZ je prvkem kritické informac¢ni infrastruktury podle zakona ¢& 181/2014 Sb.,
o kybernetické bezpecnosti a 0 zméné souvisejicich zakonl, ve znéni pozdéjsich predpisl
(zakon o kybernetické bezpecnosti) (dale jen ,Zakon o kybernetické bezpecnosti").

Poskytovatel prohlasuje, Ze
= je podnikatelem dle ustanoveni § 420 a nasl. Obcanského zakoniku;

=je vyrobcem nebo certifikovanym partnerem vyrobce systému OpenScape Contact Center
Enterprise;

= spliuje veskeré podminky a poZadavky v této Smlouvé stanovené a je opravnén tuto Smlouvu
uzavrit a radné plnit zavazky v ni obsazené.

Tato Smlouva se uzavira za Ucelem zajiSténi poskytovani sluzeb technické a servisni podpory provozu
aplikacniho vybaveni a hardware call center CSSZ s cilem zajistit funkcénost call center CSSZ.

L
Predmét Smiouvy

Predmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli:
a)  sluzby prevzeti a exitu,

b)  sluzby technické a servisni podpory provozu (dale jen ,SluZzby technické a servisni
podpory"),

a to pro call centra Objednatele postavena na platformé OpenScape Contact Center Enterprise
V10, véetné aplikacni nadstavby MH System (spole¢né dale jen ,,Systém")

(spolecné dale jen ,Pfedmét pInéni").

Sluzby technické a servisni podpory je Poskytovatel povinen poskytovat také k hardware (dale jen
+HW"), ktery je soucasti Systému a je specifikovany v Pfiloze ¢ 1 této Smlouvy. Na cast HW se
vztahuje zaruka poskytovana jeho dodavatelem, jejiz délka, resp. konec, je uvedena v Priloze C. 1
této Smlouvy. Sluzby technické a servisni podpory k c¢asti HW dle véty druhé je Poskytovatel povinen
poskytovat po skonceni jeho zarucni doby.

Blizsi specifikace Pfedmétu plnéni je uvedena v Pfiloze C. 1 této Smiouvy.

Predmétem této Smlouvy je dale zavazek Objednatele za Fadné a vcas provedeny Predmét pinéni
platit Poskytovateli cenu dle ¢l. II1. této Smlouvy.



. IL
Cas a mista pInéni

Misty plnéni jsou budovy Objednatele na adresach:

KFizova 6a, 25 a 27, 225 08 Praha 5,

tf. Kosmonautd 1151/6C, 779 11 Olomouc,

tfida Tomase Bati 3792, 762 61 Zlin,

Ruska 61/33, 405 02, Décin - Décin IV — Podmokly.

Sluzby technické a servisni podpory budou poskytovany po dobu 48 meésicli pocinaje dnem
stanovenym v akceptovaném Planu prevzeti dle ¢l. 4. Pfilohy &. 1 této Smlouvy.

III.
Cena a platebni podminky

Celkova cena za poskytovani Pfedmétu pInéni cini 4 800 000,- K€ bez DPH, tzn. 5 808 000,- K¢
vcetné DPH, vyse DPH ¢ini 1 008 000,--,- K¢.

Cena za poskytnuti sluzby prevzeti ¢ini 20 000,- K¢ bez DPH, tzn. 24 200,- K¢ vCetné DPH, vyse DPH
¢ini 4 200,- K¢.

Cena za poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory za 1 mésic Cini:

a) ode dne zahajeni poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory do 31. 12, 2022 92 000,- K¢
bez DPH, tzn. 111 320,- K¢ véetné DPH, vySe DPH cini 19 320,- K¢;

b) od 1. 1. 2023 do ukonceni poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory dle této Smlouvy
100 000,- K¢ bez DPH, tzn. 121 000,- K¢ vCetné DPH, vyse DPH cini 21 000,- K¢.

Cena za poskytnuti sluzby exitu ¢ini 20 000,- K¢ bez DPH, tzn. 24 200,- K¢ véetné DPH, vySe DPH cini
4 200,- K.

Ceny uvedené vodst. 1. aZ odst. 4. tohoto clanku této Smlouvy obsahuji veskeré naklady
Poskytovatele souvisejici s poskytovanim Predmétu plnéni, napf. naklady na dopravu technikd,
poplatky, ceny nahradnich dild.

Ceny uvedené v odst. 1., odst. 2. a odst. 4. tohoto clanku této Smlouvy jsou cenami konecnymi,
maximalnimi a nejvyse pfipustnymi. Ceny mohou byt pfekroceny pouze v souvislosti se zménou sazby
DPH majici vliv na cenu Pfedmétu plnéni, z jakychkoliv jinych dfvodl nesmi byt tyto ceny prekroceny.
Ceny dle odst. 3. tohoto ¢lanku této Smlouvy mohou byt pfekroceny v souvislosti se zménou sazby
DPH majici na né vliv nebo postupem dle ¢l. XI. této Smiouvy.

V pfipadé, Ze Sluzby technické a servisni podpory nebyly poskytovany po cely kalendafni mésic (napf.
z dlivodu zahajeni poskytovani uprostfed mésice apod.), nalezi Poskytovateli alikvotni ¢ast mésicni
ceny za jejich poskytovani.

Platba ceny za poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory bude Objednatelem provadéna na
zakladé danovych dokladd (faktur) vystavovanych Poskytovatelem vidy za pfedchazejici kalendarni
mesic. Pfilohou kazdého danového dokladu (faktury) bude vykaz provedenych praci podepsany
Smluvnimi stranami.

Platba ceny za poskytnuti sluzby prevzeti a sluzby exitu bude Objednatelem provedena na zakladé
danovych dokladd (faktur) vystavenych Poskytovatelem na zakladé Smluvnimi stranami podepsaného
akceptacniho protokolu podle €l. V. této Smlouvy, ve kterém je vyslovné uvedeno ,Akceptovano”.
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Splatnost darnoveého dokladu (faktury) ¢ini 30 kalendafnich dnll ode dne jeho dorudeni Objednateli.

Danovy doklad (faktura) musi obsahovat nalezZitosti danového dokladu podle platnych a ucinnych
pravnich predpis(l, zejména zakona ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich
predpistl, a dle této Smlouvy. V pfipadé, Ze dafiovy doklad (faktura) nebude mit odpovidajici
nalezZitosti, je Objednatel opravnén zaslat jej ve Ih{té splatnosti zpét Poskytovateli k doplnéni i
opravé, aniz se tak dostane do prodleni s Uhradou opravnéné fakturované ceny; lhlta splatnosti
pocina béZet znovu ode dne doruceni nalezité doplnéného ¢i opraveného danového dokladu (faktury)
Objednateli.

Cena Predmétu plnéni bude hrazena bezhotovostnim prfevodem z bankovniho Gc¢tu Objednatele na
bankovni ucet Poskytovatele.

Za den Uhrady opravnéné fakturované ceny se povazuje datum, kdy byla ¢astka pfipsana na bankovni
Ucet Poskytovatele.

Platby budou probihat vyhradné v ceské méné (CZK) a rovnéz veskeré cenové Udaje budou uvedeny
v této méné.

Objednatel neposkytuje Poskytovateli jakékoliv zalohy na cenu Predmétu plnéni.

1v.
Prava a povinnosti Smluvnich stran

Poskytovatel je povinen postupovat pfi poskytovani Pfedmétu plnéni s potfebnou a odbornou pédi a
Pfedmét pInéni provadét v ujednaném case v souladu s touto Smlouvou.

Poskytovatel je povinen poskytovat Predmét pInéni v rozsahu dle Pfilohy €. 1 této Smlouvy a v ¢asech
definovanych v jednotlivych Service Level Agreements (dale jen ,,SLA") uvedenych v ¢l. 6. PFilohy ¢. 1
této Smlouvy.

Poskytovatel je povinen zachovavat naprostou micenlivost o vSech skuteCnostech, o kterych se
v souvislosti s poskytovanim Predmétu plnéni & v jinych souvislostech dozvi, vcéetné technickych
a organizacnich opatfeni k zajisténi kybernetické bezpecnosti podle Zakona o kybernetické
bezpecnosti a vyhlasky o kybernetické bezpectnosti a to i po skonceni této Smlouvy. Tuto povinnost je
Poskytovatel povinen zajistit i u svych zaméstnancd, pfipadné jinych osob jsoucich v obdobném
postaveni v{i¢i Poskytovateli i u svych poddodavatell. Pfipadné poruseni této povinnosti bude
povaZovano za podstatné poruseni této Smlouvy s pravem Objednatele od této Smlouvy odstoupit.

Objednatel je povinen poskytnout Poskytovateli soucinnost nezbytnou pro fadné poskytovani
Pfedmétu plnéni.

Ochrana dat je z pohledu dostupnosti, diivérnosti a integrity zabezpecena Objednatelem v souladu
s pozadavky kybernetické bezpecnosti.

Poskytovatel je povinen alokovat na poskytovani Pfedmétu plnéni kapacity clend realizacniho tymu
Poskytovatele a poskytovat Predmét plnéni cleny realizacniho tymu uvedenymi v Pfiloze C. 2 této
Smlouvy, jimiz Poskytovatel prokazal svou kvalifikaci v zadavacim fizeni, na jehoz zakladé byla
uzaviena tato Smlouva (dale jen ,Zakazka"). Alokaci kapacity se rozumi dostupnost kteréhokoliv
¢lena realizacniho tymu. Jakdkoliv dodatecnd zména clenl realizacniho tymu musi byt predem
projednana a pisemné schvalena Objednatelem, pficemz zména bude Objednatelem schvalena
v zavaznych a odlvodnénych pfipadech (napf. ukonceni pracovniho poméru cClena realizacniho tymu,
dlouhodoba nemoc clena realizacniho tymu apod.). Poskytovatel se v takovém pfipadé zavazuje
nahradit ¢lena realizacniho tymu takovou osobou, ktera disponuje pozadovanymi minimalnimi
znalostmi a odbornou kvalifikaci dle pozadavkl Objednatele uvedenych v ¢l. 4. odst. 4.2 kvalifikacni



10.

11.

12.

13.

14,

15.

dokumentace uverejnéné v Zakazce. Pfipadna zména realizacniho tymu, resp. zména Pfilohy €. 2 této
Smlouvy, bude provedena dodatkem k této Smlouve.

Poskytovatel je povinen zajistit ve vztahu k osobam, prostfednictvim kterych poskytuje Predmét
pinéni (dale jen ,Pracovnici"), dodrZovani obecné zavaznych pracovnépravnich predpisll, a to
zejména (nikoliv vSak vylucné) predpisti upravujicich mzdy zaméstnancl, pracovni dobu, dobu
odpocinku mezi sménami, placené prescasy apod. Povinnost dle tohoto odstavce tohoto ¢lanku této
Smlouvy se Poskytovatel zavazuje zajistit v celém svém dodavatelském Fetézci.

Poskytovatel se zavazuje, Ze pfi poskytovani Pfedmétu plnéni neumozni vykon nelegalni prace ve
smyslu ustanoveni § 5 pism. e) zakona ¢. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti, ve znéni pozdéjsich
predpisl. Zavazek dle tohoto odstavce tohoto ¢lanku této Smlouvy se Poskytovatel zavazuje zajistit
v celém svém dodavatelském fetézci.

Objednatel je opravnén kdykoli v priibéhu trvani tohoto smluvniho vztahu kontrolovat dodrzovani
odst. 7. a odst. 8. tohoto clanku této Smlouvy, a to prostfednictvim Cestného prohlaseni
Poskytovatele. Poskytovatel je na zakladé vyzvy Objednatele povinen pfedat mu do 5 pracovnich dni
od doruceni vyzvy Cestné prohlaseni tykajici se dodrzovani odst. 7. a/nebo odst. 8. tohoto c¢lanku této
Smlouvy.

Poskytovatel je povinen pfi poskytovani Predmétu plnéni volit postupy smérfujici nejprve
k pfedchazeni vzniku odpadl obecné. Poskytovatel je povinen nakladat s odpady, separovat
a ekologicky likvidovat veskery odpad vznikly v souvislosti s poskytovanim Predmétu plnéni na své
naklady a v souladu s obecné zavaznymi predpisy, zejména v souladu se zakonem ¢. 541/2020 Sb., o
odpadech, ve znéni pozdéjSich predpisll. Veskeré obaly vzniklé pfi poskytovani Pfedmétu plnéni je
Poskytovatel povinen v co nejvétsi mozné mire roztfidit podle druhu a dle moZnosti opétovné pouzit,
vratit vyrobci materiall ¢i odvézt provozovateli sbéren obalovych materiald.

V pfipadé vymény vadnych dili HW je Poskytovatel povinen dodat dily nesouci znacku ekologicke
Setrnosti (napf. Energy Star, The Blue Angel, popf. Ekologicky Setrny vyrobek dle CSN ISO 14024).

V pfipadé potfeby servisniho zasahu v Systému, pokud to povaha zasahu dovoluje, je z dlvodu
snizeni dopadu zasahu na Zivotni prostfedi vhodné, aby Poskytovatel upfednostnil vyuziti vzdaleného
pfistupu do Systému pfed provedenim Ukonu v misté plnéni.

Zjisti-li Objednatel, Ze Poskytovatel poskytuje Predmét plnéni v rozporu se svymi povinnostmi
vyplyvajicimi z této Smlouvy nebo z obecné zavaznych pravnich predpisll, je Objednatel opravnén
dozadovat se toho, aby Poskytovatel odstranil na své naklady vady vzniklé vadnym postupem
a Pfedmét plnéni poskytoval fadnym zplsobem. Nesplni-li Poskytovatel tuto svou povinnost ani
v dodate¢né pfimérené Ihité stanovené Objednatelem, je Objednatel opravnén od této Smlouvy
odstoupit.

Poskytovatel je povinen mit po celou dobu trvani tohoto smluvniho vztahu sjednané pojisténi
odpovédnosti za Skodu zplsobenou pfi vykonu podnikatelské ¢innosti tfeti osobé s limitem pojistného
plnéni nejméné 5.000.000,- K¢ se spolulicasti nejvyse 1 % tohoto limitu. Poskytovatel je povinen
prokazat tuto skutecnost kdykoli po dobu trvani této Smlouvy na zakladé pisemné vyzvy Objednatele
tim, Ze dorudi a pfeda Objednateli potvrzeni o trvani pojisténi vydané pojistovnou nebo jiny obdobny
doklad do 5 dnl od doruceni vyzvy Objednatele. Nesplni-li Poskytovatel tuto svou povinnost ani
v dodate¢né pfimérené |hité stanovené Objednatelem, je Objednatel opravnén odstoupit od této
Smlouvy.

Za Ucelem poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory, zejména pro pfijem servisnich pozadavkd
(ve smyslu ¢l. 3. odst. 3.5 Pfilohy ¢. 1 této Smlouvy), nahlaseni zavad Systému (dale jen ,Incident")
a dalsi pripadnou komunikaci, je Poskytovatel povinen ode dne stanoveného v akceptacnim protokolu
Casti Pfedmétu plnéni spocivajici v poskytnuti vysledku sluzeb prevzeti (dale jen ,Sluzba prevzeti'),
v némz je vyslovné uvedeno ,Akceptovano" a je podepsan Smluvnimi stranami, zprovoznit (tj. véetné
napojeni na servicedesk Objednatele dle Pfilohy ¢. 3 této Smlouvy) a po dobu poskytovani Sluzeb
technické a servisni podpory udrzovat rozhrani (dale jen ,Servicedesk Poskytovatele"), v ramci
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kterého budou moci uZivatelé na strané Objednatele komunikovat v ceském jazyce a jehoz
prostrednictvim budou moci zasilat své servisni pozadavky a nahlasovat Incidenty, a to alespon
formou strukturovanych e-maild dle Pfilohy ¢. 3 této Smlouvy. Servicedesk Poskytovatele musi byt
zprovoznén, napojen na servicedesk Objednatele a musi byt funkéni nejpozdéji ke dni zahajeni
poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory.

Pravidla pro komunikaci mezi CSSZ a Poskytovatelem pomoci strukturovanych e-maill za Ucelem
predavani informaci o prdbéhu feSeni Incidentd a servisnich poZadavkl mezi servicedeskem
Objednatele a Servicedeskem Poskytovatele jsou definovana v Pfiloze €. 3 této Smlouvy.

Poskytovatel je povinen predat Objednateli do 3. pracovniho dne v mésici vykaz skutecné
provedenych praci v ramci Sluzeb technické a servisni podpory za uplynuly mésic. Ve vykazu musi byt
uveden popis provedeného plnéni, misto plnéni a den, kdy bylo pInéni provedeno.

S ohledem na predmét této Smlouvy Smluvni strany predpokladaiji, ze Poskytovatel bude zpracovavat
rovneéZ data, ktera nespadaiji do kategorie osobnich Udajd. Objednatel timto povéfuje Poskytovatele
zpracovanim takovych dat obsazenych v Systému v ramci plnéni této Smlouvy (napf. potrebnych pro
vyhledani probéhlého telefonického hovoru apod.). Poskytovatel je povinen zpracovavat data dle
tohoto odstavce této Smlouvy obsaZzena v Systému pouze na zakladé pokynd Objednatele a v rozsahu
nezbytném k fadnému pInéni povinnosti Poskytovatele vyplyvajicich z této Smiouvy.

Poskytovatel je povinen poskytnout Objednateli soucdinnost pfi provadéni auditu kybernetické
bezpecnosti.

Poskytovatel je povinen poskytnout soucinnost Objednateli a poskytovateli sluzeb technické a servisni
podpory IP telefonie CSSZ pfi provadéni predmétu plnéni timto poskytovatelem.

Ve vztahu k poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory se Poskytovatel dale zavazuje:

a)  udrzovat vlastni technické prostfedky slouzici k poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory
ve stavu umoznujicim provoz call center v provozni dobé uvedené v ¢l. 2 Pfilohy ¢ 1 této
Smlouvy a zabezpeceni dohodnutych podminek poskytovanych Sluzeb technické a servisni
podpory, a prostfedky dle tohoto odstavce této Smlouvy bezodkladné uzpUsobit pfipadnym
vysSim narokdm na zajisténi fadného provozu Systému a poskytovani Sluzeb technické a
servisni podpory, které mohou nastat v pribéhu trvani této Smlouvy v disledku aktualizaci
Systému Poskytovatelem;

b) pisemné oznamit Objednateli pozadovany termin a rozsah odstavky Systému a rovnéz
pozadované terminy vyluky poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory provadéné za
Ucelem planované udrzby Systému (dale jen ,,Odstavka Systému™) alespon 5 pracovnich dnd
pfedem. Odstavka Systému je mozna pouze mimo provozni dobu call center uvedenou v ¢l. 2.
Prilohy ¢. 1 této Smlouvy a se souhlasem Objednatele. Pokud nebude souhlas Objednatelem
udélen ve vztahu ke konkrétnimu terminu, neni Poskytovatel opravnén Odstavku Systému
provést a Objednatel je povinen bezodkladné navrhnout novy termin pro provedeni udrzby
Systému;

c)  vést provozni dokumentaci Systému zahrnujici specifikaci soucasti Systému v rozsahu dle
Prilohy ¢. 1 této Smlouvy a aktualni schéma nastaveni Systému, kterou bude aktualizovat pfi
kazdé vyznamné zméné Systému (jako je napf. zména umisténi nebo poctu virtualnich serverd,
rozSifeni Systému apod.), a do 1 tydne od provedeni takovéto zmény ji prokazatelné predat
Objednateli;

d)  provadét nepretrzity dohled nad provozem Systému v realném case (dale jen ,,Monitoring").



V.
Akceptace

Vysledek Sluzeb prevzeti, tj. Plan prevzeti dle ¢l. 4. Pfilohy ¢ 1 této Smlouvy a vysledek casti
Pfedmétu pinéni, spodivajici v poskytnuti sluzeb exitu (dale jen ,Sluzba exitu"), tj. Exitovy plan dle
¢l. 5. Pfilohy ¢. 1 této Smlouvy, bude Objednatelem akceptovan na zakladé akceptacniho Fizeni. Pfi
akceptaci bude sepsan akceptacni protokol.

Objednatel se zavazuje do 5 pracovnich dnl ode dne pfedani Planu prevzeti nebo Exitového planu
tyto akceptovat ¢i neakceptovat. V pfipadé, Ze Objednatel neakceptuje Plan prevzeti nebo Exitovy
plan pfedany mu Poskytovatelem, je Objednatel povinen uvést vycet vSech vad a nedostatkd, které
brani akceptaci, spolu se zavaznym terminem jejich odstranéni. Po odstranéni vad
a nedostatkll se kona nové akceptacni fizeni dle tohoto clanku této Smlouvy. Objednatel neni povinen
akceptovat ani prevzit Plan prevzeti nebo Exitovy plan pokud nebudou splfiovat podminky stanovené
touto Smlouvou nebo jejimi prilohami.

Akceptaci vyjadifuje Objednatel sv{j souhlas s kvalitou a obsahem Planu prevzeti nebo Exitoveho
planu. Plan prevzeti nebo Exitovy plan jsou povazovany za akceptované a radné splnéné dnem, kdy je
odpovédnymi osobami dle této Smlouvy podepsan akceptacni protokol, ve kterém je vyslovné
uvedeno ,Akceptovano".

Provedeni SluZzeb prevzeti a provedeni Sluzeb exitu bude potvrzeno protokolem podepsanym
Smluvnimi stranami.

VI.
Sankcni ujednani a nahrada skody

Poskytovatel je povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu v pfipadé prodleni Poskytovatele se
zahajenim poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory oproti terminu dle d. II. odst. 2. této
Smlouvy ve vysi 5.000,- K¢ za kazdy i zapocaty den prodleni.

Poskytovatel je povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu za poruseni povinnosti micenlivosti
stanovené v d. 1IV. odst. 3. této Smlouvy, a to ve vysi 50.000,- K¢, za kazdé jednotlivé poruseni.

Poskytovatel je povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 500,- K¢ v pfipadé prodleni
Poskytovatele s predanim Cestného prohlaseni dle ¢l. IV. odst. 9. této Smlouvy Objednateli, a to za
kazdy i zapocaty den prodleni.

Poskytovatel je povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K¢ v pfipadé, ze se Cestné
prohlaseni dle ¢l. IV. odst. 9. této Smlouvy, ukaze jako nepravdiveé.

Poskytovatel je povinen zaplatit Objednateli v pfipadé, Ze se dostane do prodleni se zprovoznénim
Servicedesku Poskytovatele oproti terminu stanovenému v akceptacnim protokolu dle ¢l. 1IV. odst. 15.
této Smlouvy smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K¢ za kazdy i zapocaty den prodleni.

Poskytovatel je povinen zaplatit Objednateli v pfipadé, Zze se dostane do prodleni s predanim
aktualizované provozni dokumentace Systému podle ¢l. IV. odst. 23. pism. b) této Smlouvy smluvni
pokutu ve vysi 5.000,- K¢ za kazdy i zapocaty tyden prodleni.

Poskytovatel je povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu za poruseni jakékoli povinnosti stanovené
v ¢l. VII. této Smlouvy, a to ve vysi 50.000,- K¢, za kazdé jednotlivé poruseni. Zaplacenim smluvni
pokuty neni dot¢ena povinnost Poskytovatele bezodkladné odstranit zavadny stav.

Poskytovatel je povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu v pfipadé prodleni Poskytovatele
s predanim Planu prevzeti oproti Ihité dle ¢l. 4. odst. 4.1. Prilohy €. 1 této Smlouvy ve wysi
5.000,- K¢ za kazdy i zapocaty den prodleni.



10.

11.

12.

13.

14,

15.

16.

17.

18.

19.

Poskytovatel je povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu v pfipadé prodleni Poskytovatele
s vypracovanim Exitového planu oproti |hité dle ¢l. 5. odst. 5.2. Pfilohy ¢. 1 této Smlouvy ve vysSi
5.000,- K¢ za kazdy i zapocaty den prodleni.

Poskytovatel je povinen zaplatit Objednateli v pfipadé, Ze se dostane do prodleni s vyfeSenim
Incidentu priority 1 oproti Ih{ité stanovené v ¢l. 6. odst. 6.1. Pfilohy ¢. 1 této Smlouvy smluvni pokutu
ve vysi 2.000,- K¢ za kazdou i zapocatou hodinu prodleni pro kazdy jednotlivy pfipad.

Poskytovatel je povinen zaplatit Objednateli v pfipadé, Ze se dostane do prodleni s vyrfesenim
Incidentu priority 2 oproti Ih(té stanovené v ¢l. 6. odst. 6.2. Pfilohy ¢. 1 této Smlouvy smluvni pokutu
ve vysi 500,- K¢ za kazdou i zapocatou hodinu prodleni pro kazdy jednotlivy pfipad.

Poskytovatel je povinen zaplatit Objednateli v pfipadé, Ze se dostane do prodleni s vyfeSenim
Incidentu priority 3 oproti Ih(té stanovené v ¢l. 6. odst. 6.3. Pfilohy ¢. 1 této Smlouvy smluvni pokutu
ve vysi 500,- K¢ za kazdych i zapocatych 8 hodin prodleni pro kazdy jednotlivy pfipad.

Poskytovatel je povinen zaplatit Objednateli v pfipadé, Ze se dostane do prodleni s vyfeSenim
servisniho poZadavku oproti Ih{té stanovené v ¢l. 6. odst. 6.4. Pfilohy ¢. 1 této Smlouvy smluvni
pokutu ve vysi 500,- K¢ za kazdych i zapocatych 8 hodin prodleni pro kazdy jednotlivy pFipad.

Smiluvni pokuty mohou byt libovolné kombinovany, tzn., uplatnéni jedné smluvni pokuty nevyluéuje
soubézné uplatnéni jakékoliv jiné smluvni pokuty.

Uplatnénim smluvni pokuty neni dotéeno pravo Objednatele na nahradu Skody zplsobené porusenim
povinnasti, na kterou se smluvni pokuta vztahuje.

Smluvni pokuta je splatnd do 30 dnl ode dne doruceni oznameni o uloZzeni smluvni pokuty
Poskytovateli. V pfipadé prodleni s Uhradou smluvni pokuty uhradi Poskytovatel Objednateli Grok
z prodleni podle nafizeni vliady ¢. 351/2013 Sb., kterym se urcuje vySe Urokl z prodleni a nakladd
spojenych s uplatnénim pohledavky, urcuje odmeéna likvidatora, likvidacniho spravce a clena organu
pravnické osoby jmenovaného soudem a upravuji nékteré otazky Obchodniho véstniku, vefejnych
rejstrikd pravnickych a fyzickych osob a evidence svérenskych fondd
a evidence Udajll o skutecnych majitelich (dale jen ,Nafizeni").

V pfipadé prodleni s Uhradou opravnéné vystaveného danového dokladu (faktury) uhradi Objednatel
Poskytovateli z nezaplacené Castky Uroky z prodleni ve vysi uréené Nafizenim.

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s povinnosti paskytovat Sluzby technické a servisni podpory
fadné bez zavinéni Objednatele ¢ v dlsledku prekazky vyluéujici povinnost k nahradé skody po dobu
delsi 3 pracovnich dnl od prvniho dne, kdy se Poskytovatel dostal do prodleni, je Objednatel
opravnén zaijistit poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory po dobu prodleni Poskytovatele
jinou osobou; v takovém pfipadé nese naklady spojené s nahradnim pInénim Poskytovatel.

Poskytovatel je povinen nahradit Objednateli Skodu, kterou mu Poskytovatel zpfsobil porusenim
povinnosti dané touto Smlouvou nebo v souvislosti s plnénim této Smlouvy, vcetné pfipadd, kdy se
jedna o takové poruseni povinnosti dané touto Smlouvou, na které se vztahuje smluvni pokuta.
Nahrada Skody zahrnuje skuteCnou Skodu vcetné nakladd vynaloZenych v disledku poruseni
povinnosti Poskytovatele. Jakékoliv omezeni vySe & druhu nahrady skody neni pfipustné. Skoda se
hradi v penézich, pfipadné uvedenim do predeslého stavu, je-li to mozné, podle volby Objednatele
v kazdém konkrétnim pfipadé.



VII.
Ochrana osobnich udajf

S ohledem na pfedmét této Smlouvy Smluvni strany predpokladaii, ze Poskytovatel bude zpracovavat
osobni Udaje osob evidovanych v Systému (dale jen ,Subjekty"). Nedilnou soucasti této Smlouvy je
tak i ujednani o zpracovani osobnich Udaji ve smyslu ¢l. 28 odst. 3 nafizeni Evropského parlamentu a
Rady (EU) 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich tdajll a volném
pohybu téchto Udajll a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich Udajd) (dale
jen ,GDPR"), mezi Objednatelem jako spravcem a Poskytovatelem jako zpracovatelem, uvedené nize
v tomto clanku této Smlouvy.

Objednatel timto povéfuje Poskytovatele zpracovanim osobnich Udajd poskytovanych Objednatelem v
ramci pInéni této Smlouvy. Poskytovatel je povinen zpracovavat osobni Udaje pro Objednatele na
zakladé jeho pokyn( a v rozsahu nezbytném k Fadnému plnéni povinnosti Poskytovatele vyplyvajicich
z této Smlouvy.

Predmét zpracovani, kategorie subjektii udajd a typ osobnich udajii

Pfedmétem zpracovani jsou osobni Udaje Subjektl, které jsou zpracovavany v ramci poskytovani
Predmétu plnéni, jak jsou definovany zejména v odst. 5. tohoto danku této Smlouvy a pfipadné dalsi
udaje poskytnuté Objednatelem &i tfetimi stranami z pokynu Objednatele (dale jen ,osobni udaje").

Subjekty Udajd se ve smyslu této Smlouvy rozumi klienti Objednatele, jejich zastupdi,
zastupci zaméstnavatell a Iékafi.

Poskytovatel bude zpracovavat zejména nasledujici typy osobnich Gdajd:

a) identifikacni Gdaje,

b) adresni Udaje,

c) kontaktni udaje.

d) udaje pro provadéni diichodového pojisténi,

e) udaje pro provadéni nemocenského pojisténi,

f) udaje o vybéru pojistného,

g) majetkové a financni Udaje,

h) zvlastni kategorie osobnich Udajli - Udaje o zdravotnim stavu.

Povaha a ucel zpracovani

Poskytovatel bude zpracovavat osobni (daje automatizovanymi prostfedky, pfilezitostné
mize dochazet k rucnimu zpracovani dat, a to za Ucelem poskytovani Sluzeb technické a servisni
podpory, pfipadné za dalsimi Gcely, které vyplyvaiji z této Smlouvy a jejich pfiloh.

Doba zpracovani

Zpracovani osobnich Udajd bude ze strany Poskytovatele probihat po dobu ucinnosti této
Smlouvy. Povinnosti Poskytovatele tykajici se ochrany osobnich (daji se Poskytovatel zavazuje pinit
po celou dobu ucinnosti této Smlouvy, pokud z ujednani této Smlouvy nevyplyva, ze maji trvat i po
zaniku jeji ucinnosti.



Obecné zasady zpracovani osobnich udajii

Poskytovatel se zavazuje dodrzovat vsechny povinnosti, které mu jako zpracovateli

vyplyvaji z pravnich predpisti o ochrané osobnich Udajll, jakoz i z internich predpisti Objednatele
a rozhodnuti & doporuceni nebo stanovisek vydanych pro Objednatele pfisluSnym organem statni
spravy, s nimiZz byl seznamen, a to vCetné rozhodnuti ¢ stanovisek nebo doporuceni vydanych
v budoucnu.

a)

b)

g)

h)

Poskytovatel v souvislosti se zpracovanim osobnich Gdaju:

zZpracovava osobni Udaje vyluéné na zakladé pokynll Objednatele ucinénych v souladu se
zasadami komunikace dle této Smlouvy, véetné v otazkach predani osobnich (dajd do treti
zemé nebo mezinarodni organizaci, pokud mu toto zpracovani jiz neukldda pravo Unie nebo
Clenského statu, které se na Objednatele vztahuje; v takovém pfipadé Poskytovatel
Objednatele informuje o tomto pravnim pozadavku pred zpracovanim, ledaze by tyto pravni
pfedpisy toto informovani zakazovaly z dilezitych dlvod( vefejného zajmu;

v pfipadé, kdy je ze strany Ufadu pro ochranu osobnich Udajd ¢i jiného spravniho organu
provedena kontrola zpracovani osobnich udajll Poskytovatelem ¢i v pfipadé zahajeni spravniho
fizeni ze strany Ufadu pro ochranu osobnich udajl ¢ jiného spravniho organu ve vztahu k
zpracovani osobnich Udajd Poskytovatelem, ozndmi tuto skutecnost okamzité Objednateli a
poskytne mu veskeré informace o pribéhu a vysledcich této kontroly, resp. pribéhu a
vysledcich takového fizeni;

poskytne Objednateli soucinnost pfi komunikaci s dozorovym organem a dle pokynd
Objednatele bude spolupracovat pfi pfipravé odpovédi dozorovému Ufadu ohledné dinnosti
provadénych Poskytovatelem;

nezpracovava osobni Udaje ziskané za ucelem plnéni této Smlouvy pro své vlastni Gcely;

nezapoji do zpracovani Zadného dalSiho zpracovatele bez predchoziho konkrétniho nebo
obecného pisemného povoleni Objednatele;

zohledfiuje povahu zpracovani;

je Objednateli napomocen prostfednictvim vhodnych technickych a organizacnich opatfeni,
pokud je to moZné, pro spinéni Objednatelovy povinnosti reagovat na Zadosti o vykon prav
Subjektd;

je Objednateli napomocen pfi zajistovani souladu s povinnostmi Objednatele zajistit Uroven
zabezpedeni zpracovani a ohlasovat pfipady poruseni zabezpeceni osobnich (dajdi dozorovému
Uradu a pripadné téz Subjektlim, posuzovat vliv na ochranu osobnich Udajl (vystupem tohoto
posouzeni bude poskytnuti podkladovych materidldl a vlastnich odbornych vyjadfeni) a
realizovat predchozi konzultace s dozorovym Ufadem, a to pfi zohlednéni povahy zpracovani a
informaci, jeZ ma Poskytovatel k dispozici;

v souladu s rozhodnutim Objednatele vsechny osobni Udaje bud vymaze, nebo vrati
Objednateli, a vymaZe existujici kopie, pokud pravo Unie nebo &lenského statu nepozaduje
uloZeni danych osobnich Udajl;
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)

k)

poskytne Objednateli veSkeré informace potfebné k doloZeni toho, Ze byly spinény povinnosti
stanovené vtomto clanku této Smlouvy, a umozZni audity, véetné inspekci, provadéné
Objednatelem nebo jinym auditorem, kterého Objednatel povéfil, a k témto auditdim pfispéje;

neni opravnén osobni Udaje Subjektl jim zpracovavané ¢i k nimz mu byl umoznén pfistup
zadnym zplsobem ukladat, kopirovat, tisknout, opisovat, cinit z nich vypisky ¢ opisy ¢i je
pozménovat, pokud toto neni nezbytné pro plnéni jeho povinnosti dle této Smlouvy;

umozni Objednateli na vyzadani kontrolu dodrZzovani povinnosti dle tohoto clanku této Smlouvy,
zejména pfistupy do prostor, v nichz jsou osobni Udaje uchovavany, predlozeni seznamu osob s
pfistupem k osobnim Udajlm ¢ doloZeni, ze veskeré osoby pfistupujici k osobnim udajlim
spliuji pozadavky Povérené osaby, jak je tato definovana nize;

umozni Objednateli pfistup do informacniho systému uZivaného pro zpracovani a k probihajicim
operacim zpracovani;

pricemz cinnosti Poskytovatele dle odst. 9. pism. g), h) a j) tohoto ¢lanku této Smilouvy jsou
zahrnuty v cené za poskytovani Predmétu plnéni.

10. V souvislosti se zpracovanim osobnich udajl vede Poskytovatel v souladu s pravnimi predpisy
o ochrané osobnich Udaji zdznamy o vSech kategoriich cinnosti zpracovani provadénych pro
Objednatele, jeZ obsahuiji zejména:

a)

b)

C)

d)

jméno a kontaktni Udaje Poskytovatele, Objednatele a pfipadného zastupce Objednatele nebo
Poskytovatele a povérence pro ochranu osobnich Gdajd;

kategorie zpracovani provadéného pro Objednatele;
informace o pfipadném predani osobnich Gdajll do tfeti zemé nebo mezinarodni organizaci; a

popis technickych a organizacnich bezpecnostnich opatreni.

Poskytovatel se na zakladé pisemné vyzvy Objednatele zavazuje Objednateli vedené zaznamy
zpfistupnit.

11.  Poskytovatel zajistuje, kontroluje a odpovida za:

a)

b)

C)

d)

pinéni pokynl pro zpracovani osobnich (dajl osobami, které maiji bezprostfedni pfistup
k osobnim Udajtim,

zabranéni neopravnénym osobam pfistupovat k osobnim Udajlim a k prostfedkdim pro jejich
zpracovani,

zabranéni neopravnénému cteni, vytvareni, kopirovani, prenosu, Upravé ¢ vymazani zaznam(
obsahujicich osobni Udaje a

opatreni, ktera umozni urcit a ovérit, komu byly osobni Gdaje predany.
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12.

13.

14,

15.

V pfipadé€, Ze je podle pravnich predpisti o ochrané osobnich Udajd vyzadovano jakékoli oznameni
nebo jiny Ukon va¢i spravnimu organu, upozorni na tuto skutecnhost Poskytovatel Objednatele
v dostatecném predstihu a v pfipadé, ze tim Objednatel Poskytovatele povéri a zmocni, zajisti
provedeni téchto tkond.

Pokud Poskytovatel zjisti, Ze Objednatel porusuje povinnosti podle pravnich predpisd o ochrané
osobnich (dajd, je povinen jej na to neprodlené upozornit.

Vznikne-li Objednateli v dlisledku nespInéni povinnosti Poskytovatele dle pravnich pfedpisti o ochrané
osobnich ddajd Ujma (Skoda i nemajetkovéa Ujma), zavazuje se Poskytovatel Objednateli tuto djmu v
plném rozsahu nahradit. Uimou vzniklou Objednateli se pro Ucely tohoto odstavce této Smlouvy
rozumi zejména (i) ndhrada Ujmy (Skody i nemajetkové Ujmy) subjektlim udaijl ve smyslu pravnich
predpisll o ochrané osobnich Udajl a (ii) pokuty uloZzené Ufadem pro ochranu osobnich udajd ¢i jinym
spravnim Ufadem.

V pripadé ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen predat Objednateli protokolarné veskeré
hmotné nosice obsahujici osobni Udaje a smazat veskeré osobni Udaje v elektronické podobé v jeho
dispozici, neobdrzi-li Poskytovatel od Objednatele pisemné jiné pokyny, pokud pravo Unie nebo
¢lenského statu nepozaduje uloZeni danych osobnich Gdajd.

Povéreni Poskytovatele k poskytovani soucinnosti Objednateli

16.

17.

18.

19.

Poskytovatel je povinen proaktivné poskytovat soucinnost Objednateli pfi vykonu jeho povinnosti
tykajicich se prav Subjektd, popf. tyto ¢innosti z ¢asti zajistit, a to v nasledujicim rozsahu:

a) prijeti Zadosti a jejich celkova administrace;

b) ovéfeni identity Subjektu;

c) pripadna kalkulace ceny za vyfizeni Zadosti (napf. pokud se bude jednat o opakovanou Zadost);
d) prvotni odborné posouzeni Zadosti;

e) preposlani zadosti a navrhu jejiho vyporadani Objednateli k potvrzeni navrhovaného feseni & k
vyieseni Zadosti;

f) nasledné vyfizeni zadosti jménem Objednatele;
g) v pfipadé, Zze zadost vyZaduje urcitou konkrétni operaci, provedeni této operace.

V ramci provadéni cinnosti dle odst. 16. tohoto c¢lanku této Smlouvy je Poskytovatel povinen
postupovat tak, aby mohl Objednatel ovéfit kvalitu navrhovaného vyfizeni pozadavk{ Subjektd, a to
zejmeéna s ohledem na cas potfebny k tomuto ovéfeni. Smluvni strany sjednavaji, ze nejkratsi doba,
kterou musi Objednatel mit k dispozici pro tento ucel, je 5 pracovnich dn(.

Cinnosti dle odst. 16. tohoto ¢lanku této Smlouvy jsou zahrnuty v cené za poskytovani Predmétu
pInéni. Pro vylouceni pochybnosti Smluvni strany sjednavaji, Ze Objednatel neni povinen poptat tyto
sluzby vlibec.

Cinnosti dle odst. 16. tohoto dlanku této Smlouvy se vztahuii k nasledujicim praviim Subjektd:
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20.

21.

22,

23,

a) Pravo na pfistup k osobnim Udajtim;
b) Pravo na opravu;

c) Prava na vymaz a omezeni zpracovani;
d) Pravo na prenositelnost Udajd;

e) Pravo vznést namitku.

Zabezpeceni osobnich udajt

Poskytovatel pfijal a udrZuje takova technickd a organizacni opatfeni, aby nemohlo dojit
k neopravnénému nebo nahodilému pfistupu k osobnim Gdajdm, k jejich zméne, zniceni & ztrate,
neopravnénym prenostim, k jejich jinému neopravnénému zpracovani, jakoZ i k jinému zneuziti
osobnich Gdajd.

Poskytovatel je povinen zajistit, Ze pfistup k osobnim (dajlm bude umoznén wyluéné povéfenym
osobam, které budou v pracovnépravnim, pfikaznim & jiném obdobném poméru k Poskytovateli,
budou pfedem prokazatelné seznameny s povahou osobnich Udajl a rozsahem a Ucelem jejich
zpracovani a budou povinny zachovavat micenlivost o vSech okolnostech, o nichz se dozvi
v souvislosti se zpfistupnénim osobnich Udajd a jejich zpracovanim (dale jen ,Povéiené osoby").
Splnéni této povinnosti zajisti Poskytovatel vhodnym zpUsobem, zejména vydanim svych vnitfnich
predpisll, pfip. prostfednictvim zvlastnich smluvnich ujednani. PFistup k osobnim u(dajlim bude
Povéfenym osobam umoznén vylu¢né pro Ucely zpracovani osobnich (dajd v rozsahu a za Ucelem
stanovenym touto Smlouvou.

Poskytovatel dale vhodnym zplsobem zajisti, Ze Povéfené osoby budou zpracovavat osobni Udaje na
zakladé smlouvy s Poskytovatelem, budou zpracovavat osobni Udaje pouze za podminek a v rozsahu
Poskytovatelem stanoveném a odpovidajicim této Smlouvé uzavirané mezi Poskytovatelem a
Objednatelem a pravnimi predpisy, zejména zajisti zachovani milcenlivosti o bezpecnostnich
opatrenich, jejichZ zvefejnéni by ohrozilo zabezpeceni osobnich udajl, a to i pro dobu po skonceni
zaméstnani nebo pfislusnych praci Povérenych osob. Poskytovatel nezapoji do zpracovani zadného
dalsiho zpracovatele bez predchoziho konkrétniho pisemného povoleni Objednatele. Pokud
Poskytovatel zapoji dalsiho zpracovatele, musi byt tomuto dalSimu zpracovateli ulozeny stejné
povinnosti na ochranu osobnich Udajl, jaké jsou uvedeny v této Smlouvé. Nebude-li dalsi zpracovatel
plnit své povinnosti v oblasti ochrany osobnich Udajd, bude odpovidat Objednateli za plnéni povinnosti
dotceného dalSiho zpracovatele Poskytovatel.

Poskytovatel pfijal a udrZzuje vSechna vhodna technicka a organizacni opatfeni, pozadovana podle ¢l.
32. GDPR, a to zejména nasledujici opatfeni k zajisténi odpovidajici Urovné zabezpeceni:

a) zajiSténi toho, aby systémy pro automatizovana zpracovani osobnich Udajl pouzivaly pouze
Povérené osoby;

b) zajisténi toho, aby fyzické osoby opravnéné k pouzivani systéml pro automatizovana
zZpracovani osobnich Udajd mély pfistup pouze k osobnim (dajlim odpovidajicim opravnéni
téchto osob, a to na zakladé zvlastnich uzivatelskych opravnéni zfizenych vyluéné pro tyto
osoby;
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24,

25,

26.

27.

28.

c) porizovani elektronickych zaznamd, které umozni urcit a ovérit, kdy, kym a z jakého dlvodu
byly osobni Udaje zaznamenany nebo jinak zpracovany;

d) zabranéni neopravnénému pfistupu k datovym nosi¢im;
e) provadéni Sifrovani a pseudonymizace osobnich (dajd;

f) schopnost zajistit neustalou ddvérnost, integritu, dostupnost a odolnost systém@ a sluzeb
zpracovani — zavedena opatreni a jejich korektni fungovani budou pravidelné kontrolovana;

g) schopnost obnovit dostupnost osobnich udajdi a pfistup k nim véas a v pripadé fyzickych
¢i technickych incident(; a

h) proces pravidelného testovani, posuzovani a hodnoceni Ucinnosti zavedenych technickych a
organizacnich opatfeni pro zajisténi bezpecnosti zpracovani.

Pfi zpracovani osobnich Udajdl budou osobni Gdaje uchovavany vylu¢né na zabezpecenych serverech
v budovach (objektech) Objednatele nebo na zabezpelenych nosicich dat, jedna-li se o osobni Udaje
v elektronické podobé.

Pfi zpracovani osobnich udajd v jiné nez elektronické podobé& budou osobni (daje uchovany
v mistnostech s nalezitou Urovni zabezpeceni, do kterych budou mit pfistup vyluéné Povérené osoby.

Poskytovatel se zavazuje na pisemnou Zadost Objednatele pfijmout v pfimérené Ihité stanovené
Objednatelem dalsi zaruky za Ucelem technického a organizacniho zabezpeceni osobnich (dajd,
zejména pfijmout takova opatfeni, aby nemohlo dojit k neopravnénému nebo nahodilému pfistupu k
osobnim udajdm.

V pripadé zjisténi poruseni zaruk dle odst. 23. tohoto Clanku této Smlouvy je Poskytovatel povinen
zajistit stav odpovidajici zarukam neprodlené poté, co zjisti, Ze zaruky porusuje, nejpozdéji vsak do 3
pracovnich dn{ poté, co je k tomu Objednatelem vyzvan.

V pfipadé, Ze Poskytovatel zjisti poruseni zabezpeceni osobnich (dajd, ohlasi je bez zbytecného
odkladu, nejpozdéji véak do 48 hodin, Objednateli. Pro ozndmeni poruseni zabezpeceni osobnich
udajll pouZije Poskytovatel formulaF poskytnuty za timto Ucelem Objednatelem.

VIIL.
Ukonceni Smlouvy

Tato Smlouva, resp. zavazek touto Smlouvu zalozeny, miZe byt ukoncena vzajemnou dohodou
Smluvnich stran. Tato dohoda musi byt pisesmna a podepsana opravnénymi zastupci Smluvnich stran,
jinak je neplatna.

Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy z dlvodl uvedenych v této Smlouvé a dale
v souladu s ustanovenim § 2001 a nasl. Obcanského zakoniku. Odstoupeni od této Smlouvy je mozné
mimo jiné v dUsledku podstatného poruseni této Smlouvy Poskytovatelem. Podstatnym porusenim
této Smlouvy se v tomto pfipadé rozumi zejména poruseni povinnosti ve smyslu ustanoveni § 2002
Obcanského zakoniku Poskytovatelem a dale zejména poruseni povinnosti dle ¢l. IV. odst. 3. této
Smlouvy; poruseni povinnosti dle ¢l. IV. odst. 13. této Smlouvy; poruseni povinnosti dle ¢l. IV. odst.
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14. této Smlouvy; poruseni povinnosti dle ¢l. VII. této Smlouvy; nedodrZeni dob vyreseni Incident(
upravenych v ¢l. 6. Prilohy ¢. 1 této Smiouvy.

Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy také v pfipadé, kdy nastane kterakoliv
z nasledujicich situaci:

a) Poskytovatel vstoupi do likvidace; nebo

b) insolvencni soud vyda rozhodnuti o Upadku Poskytovatele ve smyslu § 136 zakona
¢ 182/2006 Sb., o Upadku a zplsobech jeho feSeni (insolvenc¢ni zakon) (dale jen
~Insolvenéni zakon"), ve znéni pozdéjsich predpisd; nebo

C) Poskytovatel poda insolvencni navrh na svou osobu ve smyslu § 98 Insolven¢niho zakona;
nebo

d)  bylo-li zahajeno insolvenéni Fizeni viC¢i Poskytovateli a insolvenéni soud nerozhodne
o takovém insolvencnim navrhu do 3 mésicl ode dne zahajeni insolvencniho Fizeni; nebo

e)  Poskytovatel pfijal rozhodnuti o povinném nebo dobrovolném zruseni (vyjma pripadl slouceni
nebo splynuti); nebo

f) insolven¢ni soud prohlasi konkurs na majetek Poskytovatele; nebo

g)  prisluny spravni organ (inspektorat prace, Gfad prace, Policie Ceské republiky, aj.) shled, ze
Poskytovatel nedodrZuje ve vztahu k Pracovniklim obecné zavazné pracovnépravni predpisy
(viz ¢l. 1IV. odst. 7. této Smlouvy) a/nebo shleda, Zze Poskytovatel umoznil vykon nelegalni
prace ve smyslu ustanoveni § 5 pism. e) zakona ¢. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti, ve znéni
pozdéjsich predpist (viz ¢l. IV. odst. 8. této Smlouvy).

Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé prodleni Objednatele se zaplacenim
jakékoliv splatné Castky dle této Smlouvy po dobu delsi nez 60 dnll, pokud Objednatel nezjedna
napravu ani v dodatecné prfimérené Ihiité, kterou mu k tomu Poskytovatel poskytne v pisemné vyzvé
ke spinéni povinnosti, pfiemz tato Ihiita nesmi byt kratsi nez 15 pracovnich dnd od doruceni takovéto

VYZVY.

Ucinky odstoupeni od této Smlouvy nastavaji dnem doruceni pisemného oznameni o odstoupeni
druhé Smluvni strané.

Odstoupeni od této Smlouvy se nedotyka prava na zaplaceni smluvni pokuty nebo Groku z prodleni,
pokud jiZz dospél, prava na nahradu skody vzniklé z porudeni smluvni povinnosti ani ujednani, které
ma vzhledem ke své povaze zavazovat Smiluvni strany i po odstoupeni od této Smlouvy, zejména
ujednani o zpiisobu feSeni sporl dle ustanoveni § 2005 Obcanského zakoniku.

Tato Smlouva mlze byt Objednatelem jednostranné pisemné vypovézena, a to i bez uvedeni dlivodu.

Vypovédni doba cini 3 kalendafni mésice a pocind bézet prvnim dnem kalendainiho mésice
nasledujiciho po kalendainim meésici, v némz doslo k doruceni pisesmné vypovédi Poskytovateli.

IX.
Opravnéné osoby

Kazda ze Smluvnich stran jmenuje opravnéné osoby. Opravnéné osoby budou zastupovat Smluvni
stranu ve smluvnich a obchodnich zalezZitostech souvisejicich s plnénim této Smlouvy:

Ve vécech smluvnich:
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Poskytovate! || < T ----

Ve vécech vécného plnéni:

Objednatel:
tel. e-mail:

Objednatel a Poskytovatel jsou opravnéni jednostranné meénit osoby uvedené v odst. 1. tohoto ¢lanku
této Smlouvy a rozsah jejich opravnéni jednat za Smluvni strany. O zméné jsou povinni vZdy pissmné
informovat druhou Smluvni stranu. Zména je vici druhé Smluvni strané Gc¢innd od okamziku doruceni
oznameni 0 zméné osoby opravnéné jednat za Smluvni stranu.

X.
Poddodavatelé

Poskytovatel nese plnou odpovédnost za pInéni provadéna poddodavatelem se vSemi z toho
plynoucimi désledky tak, jako by plnil sam.

Poskytovatel smi pouze po predchozim pisemném souhlasu Objednatele zménit poddodavatele pro
provedeni Casti Predmétu plnéni.

Pfehled poddodavatelll, vcetné Casti Predmétu pInéni, které bude Poskytovatel prostiednictvim
poddodavatele provadét, je uveden v Pfiloze ¢. 4 této Smlouvy.

XI.
Vyhrazena zména Predmétu pInéni

Objednatel je opravnén na Poskytovateli pozadovat provadéni Sluzeb technické a servisni podpory i
pro nové misto plnéni v pripadé, Zze budou kumulativné naplnény nasledujici podminky:

a) Objednatel z organizacnich nebo technickych déivod{ zprovozni Systém v jedné dalsi budové;

b) pocet uzivatel® Systému nebude zvysen o vice nez 20 uzivateld.

Objednatel je také opravnén na Poskytovateli poZzadovat provadéni Predmétu plnéni pro vyssi pocet
uzivatel( v pfipadé, kdy dojde ke zvySeni poctu uzivatell v jakémkoli misté plnéni dle &l. II. odst. 1.
této Smlouvy. Pocet uzivateld nebude zvySen o vice nez 20 uzivatel{.

PoCty uzivateld dle odst. 1. pism. b) a odst. 2. tohoto ¢lanku této Smlouvy se scitaji, tj. pocet
uzivatelll se mlze po dobu trvani této Smlouvy zvySit maximalné o 20 uZzivateld v souctu obou
predmétnych smluvnich ujednani.

Zmeénou rozsahu poskytovanych cinnosti (resp. jejich rozsifeni) uvedenou v odst. 1. tohoto clanku
této Smlouvy mlze dojit k navySeni prislusné ceny Pfedmétu pinéni podle ¢l. III. odst. 3. této
Smlouvy v souctu za vSechny takové zmény nejvySe o 5 % pfislusné ceny dle ¢l. III. odst. 3. této
Smlouvy, a to za celou dobu trvani této Smiouvy.

Zménou rozsahu poskytavanych cinnosti (resp. jejich rozsifeni) uvedenou v odst. 2. tohoto clanku
této Smlouvy nedojde k navyseni pfislusné ceny Pfedmétu plnéni podle ¢l. III, odst. 3. této Smlouvy.
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10.

Zména dle tohoto ¢lanku této Smlouvy bude zpracovana formou dodatku k této Smlouve.

XII.
Zavérecna ujednani

Tato Smlouva nabyva platnosti ke dni jejiho podpisu Smluvnimi stranami a Gcinnosti dnem jejiho
uverejnéni Objednatelem v registru smluv, v souladu se zakonem ¢&. 340/2015 Sb., o zvlastnich
podminkach ucinnosti nékterych smluv, uvefejiovani téchto smluv a o registru smluv, ve znéni
pozdéjsich predpisl (zakon o registru smluv), nebo 30. 06. 2022, podle toho, ktery z téchto okamzikd
nastane pozdéji.

Smluvni strany souhlasi stim, aby byla tato Smlouva uvefejnéna na profilu zadavatele -
Objednatele, v registru smluv, jakoZ i na internetovych strankach Objednatele. Souhlas s uverejnénim
podle predchozi véty se nevztahuje na Udaje, které jsou obchodnim tajemstvim ve smyslu ustanoveni
§ 504 Obcanskeého zakoniku, na Udaje, jejichz zvefejnéni brani pravni predpisy upravujici ochranu
osobnich (dajl, jakoZ i na (daje, které jsou chranény prfed uvefejnénim podle jinych pravnich
predpis{.

Smiluvni strany prohlasuji, Ze Poskytovatel sdélil Objednateli pfed podpisem této Smilouvy, zda jsou
informace uvedené v této Smlouvé a jejich pfilohach obchodnim tajemstvim Poskytovatele ve smyslu
ustanoveni § 504 Obcanského zakoniku ¢ nikoliv. V pfipadé, Ze by Poskytovatel trval na tom, zZe
néktery Gdaj obsazeny v této Smlouvé a jejich pfilohach je obchodnim tajemstvim a nasledné vyslo
najevo, Ze Udaj nenaplfioval podminky stanovené v ustanoveni § 504 Obcanského zakoniku,
za nespravné oznaceni Udaje za obchodni tajemstvi nese odpovédnost Poskytovatel.

Poskytovatel souhlasi s tim, aby subjekty opravnéné dle zakona ¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole
ve vefejné spravé a o zméné nékterych zakonl, ve znéni pozdéjsich predpisd (zakon o financni
kontrole), provedly financni kontrolu zavazkového vztahu vyplyvajiciho z této Smlouvy s tim, Ze se
Poskytovatel podrobi této kontrole, a bude plsobit jako osoba povinna ve smyslu ustanoveni § 2
pism. e) vySe uvedeného zakona. Poskytovatel se zavazuje zajistit tento souhlas i u vSech svych
poddodavateld.

Vsechna oznameni mezi Smluvnimi stranami, ktera se vztahuji k této Smlouvé nebo ktera maji byt
ucinéna na zakladé této Smlouvy, musi byt ucinéna pisemné a druhé Smluvni strané dorucena bud’
doporuc¢enym dopisem na adresu sidla, nebo prostfednictvim datové schranky, neni-li v této Smlouvé
stanoveno nebo mezi Smluvnimi stranami dohodnuto jinak.

Stane-li se nékteré z ujednani této Smlouvy neplatné nebo nedcinné, nebude to mit vliv na platnost a
ucinnost ujednani ostatnich a na platnost a ucinnost této Smlouvy jakoZto celku. Neplatné nebo
neucinné ujednani bude nahrazeno po vzajemné dohodé Smluvnich stran takovym ujednanim, které
bude odpovidat svym G¢inkem co nejblize plvodnimu zaméru a ucelu neplatného ¢ nelcinného
ujednani v ekonomickém i pravnim smyslu.

Poskytovatel neni bez pisemného souhlasu Objednatele opravnén postoupit prava ze smluvniho
vztahu zaloZeného touto Smlouvou na treti osobu.

Smluvni strany se dohodly na tom, Ze Poskytovatel neni opravnén cinit jednostranna zapocteni svych
pohledavek vzniklych na zakladé této Smilouvy Ci v souvislosti sni vici jakymkoli pohledavkam
Objednatele.

Smluvni strany se dohodly, Ze se pro Ucely této Smlouvy nepouzije ustanoveni § 2050 Obcanskeého
zakoniku.

Tato Smlouva mizZe byt ménéna pouze na zakladé dohody Smluvnich stran, a to ve formé pisemné
vyhotoveného, vzestupné Cislovaného dodatku podepsaného Smluvnimi stranami.
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11.  V pfipadé rozporu ujednani této Smlouvy s ujednanimi obsazenymi v pfilohach této Smlouvy di jinych
dokumentech upravujicich prava a povinnosti Smluvnich stran (napf. obchodni podminky) maiji
prednost ujednani této Smiouvy.

12. Ve vécech touto Smlouvou neupravenych se tato Smlouva fidi platnymi a Gcinnymi pravnimi predpisy
Ceské republiky, zejména pak pfislusnymi ustanovenimi Obcanského zakoniku.

13.  Pfipadné spory vzeslé ze smluvniho vztahu zaloZzeného touto Smlouvou se Smluvni strany zavazuji
Fesit nejprve dohodou. Pokud se Smiuvni strany nedohodnou, bude spor FeSen pfed vécné a mistné
pfisludnym obecnym soudem Ceské republiky. Rozhoddi Fizeni je vylouceno.

14. Tato Smlouva je uzaviena elektronicky a je podepsana osobou opravnénou jednat za Objednatele
kvalifikovanym elektronickym podpisem a osobou opravnénou zastupovat Poskytovatele uznavanym
elektronickym podpisem.

15.  Smluvni strany po pfecteni této Smlouvy prohlasuji, Ze souhlasi s jejim obsahem, Ze Smlouva byla
sepsana urcité, srozumitelné, na zakladé jejich pravé a svobodné vile. Na dlikaz toho pfipojuji své
podpisy.

16.  Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou jeji nize uvedené pfilohy:

Priloha ¢. 1 - Specifikace PFedmétu plnéni;
Priloha ¢. 2 - Realiza¢ni tym Poskytovatele;
Priloha ¢. 3 - Standard komunikace Servicedesku s externimi firmami;
Pfiloha ¢. 4 - Seznam poddodavateld.
V Praze V Praze
Za Ceskou republiku - Za LaMa Operations, s. r. 0.:

Ceskou spravu socialniho zabezpeceni:

. Digitalné podepsal
Sta n ISIaV Stanislav Stehlik Digitéiné podcpsal [l
I'e Datum: 2022.05.03 Datum: 2022.03.23
Steh I I k 09:20:18 +02'00" 1;]“;‘(')4 +01'00"

Ing. Stanislav Stehlik

feditel odboru hospodarské spravy jednatel
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Smlouva na poskytovani
technigké a servisni podpory provozu call center
Ceské spravy socialniho zabezpeceni

1. Popis Systému

Pfiloha ¢. 1

Typ Pocet Nazev polozky Funkce Zaruka do
CC Praha - 30 uzZivatel{i
lokalni brana pro volanido a z VTS a
HW 1 | 0S Branch 50/250 NOUZoOVy provoz
Wallboard (pfehledovy informacni
1 |TV panel) napojeny na pracovni stanici
OpenScape Contact Center
SW 1 Enterprise V10 zakladni aplikace call centra
historie volani klientd (karta klienta),
reporting, prehled a historie, moznost
zadavani informaci o obsahu hovoru
1 | Aplikacni nadstavba MHS P | operatora s klientem
CC Zlin - 20 uzZivateld
lokalni brana pro volanido az VTS a
HW 1 | OS Branch 500i DP4 NOUZOVY provoz
Wallboard (pfehledovy informacni
1 |TV panel) napojeny na pracovni stanici
OpenScape Contact Center
SW 1 Enterprise V10 zakladni aplikace call centra
historie volani klientd (karta klienta),
reporting, prehled a historie, moznost
zadavani informaci o obsahu hovoru
1 | AplikaCni nadstavba MHS Z | operatora s klientem
CC Olomouc - 9 uzZivateldl
lokalni brana pro volanido a z VTS a
HW 1 | OS Branch 50i A84 NOUZOVY provoz
OpenScape Contact Center
SW 1 Enterprise V10 zakladni aplikace call centra
historie volani klientd (karta klienta),
reporting, prehled a historie, moznost
zadavani informaci o obsahu hovoru
1 | Aplika¢ni nadstavba MHS O | operatora s klientem
CC Décin - 33 uZivatelti
lokalni brana pro volanido a z VTS a 18. 12. 2022
HW 1 | OS Branch 500i DP4 NOUZOVY provoz
Wallboard (pfehledovy informacni 18. 12. 2022
1 |TV panel) napojeny na pracovni stanici
OpenScape Contact Center
SW 1 Enterprise V10 zakladni aplikace call centra
historie volani klientd (karta klienta),
reporting, prehled a historie, moznost
zadavani informaci o obsahu hovoru
1 | Aplikacni nadstavba MHS Z | operatora s klientem
Dopliiky Systému
1 | Nahravaci modul ReDat nahravky uskute¢nénych hovori
Dalsi viz Blokoveé schéma systému
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Blokové schéma Systému

Provozni doba call center CSSZ

Pondéli  8:00 hod. - 17:00 hod.
Utery  8:00 hod. - 15:30 hod.
Stfeda 8:00 hod. - 17:00 hod.
Ctvrtek  8:00 hod. - 15:30 hod.
Patek  8:00 hod. - 12:00 hod.

Sluzby technické a servisni podpory spocivaji v:
3.1. zajisténi provozu Systému odstranovanim Incidentl bez ohledu na jejich pdvod;

3.2. podpofe uzivatelll Systému pfi obsluze a uZivani Systému, zejména zodpovidanim telefonickych
a e-mailovych dotaz{ - sluzba Hot Line. Ucelem sluzby Hot Line je poskytovani konzultaci v
Ceském jazyce, a to v oblasti identifikace, diagnostiky a reSeni uZivatelskych problém(
souvisejicich s provozem Systému. Hot Line je Poskytovatel povinen Objednateli poskytovat v
provozni dobé call center CSSZ vymezené v dl. 2. této Prilohy ¢. 1 Smlouvy:

» telefonicka podpora (Hot Line

):
» e-mailova podpora (Hot Line):
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3.3.

3.4.

3.5

3.6.

3.7.

3.8.

3.0.

podavani technickych informaci o Systému Objednateli v elektronické podobé na
e-mailovou adresu opravnéné osoby Objednatele ve vécech vécného pinéni dle ¢l. IX. odst. 1.
Smlouvy v pfipadé, Ze se provedenym zasahem v rdmci poskytovani Sluzeb technické a servisni
podpory, zejména technickym nebo servisnim zasahem, Systém zmeéni;

poskytovani sluzby Servicedesku Poskytovatele v provozni dobé call center €SSZ vymezené
v ¢l. 2. této Pfilohy €. 1 Smilouvy;

3.4.1. Poskytovatel je povinen predat Objednateli popis Servicedeskového feSeni Poskytovatele,
zejména z hlediska pouzité technologie, a to nejpozdéii s pfedanim Planu prevzeti podle
d. 4. odst. 4.1. této Pfilohy ¢. 1 Smlouvy;

3.4.2. Poskytovatel je povinen informovat e-mailem opravnénou osobu Objednatele ve vécech
vécného plnéni dle ¢l. IX. odst. 1. Smlouvy o zménach v technologii Servicedesku
Poskytovatele, a to nejméné 10 pracovnich dnl pred provedenim zmény;

3.4.3. nejméné 3 pracovni dny pred zahajenim poskytovani sluzby Servicedesku Poskytovatele
je Poskytovatel povinen ovéfit propojeni a komunikaci servicedesku Objednatele se
Servicedeskem Poskytovatele;

feseni servisnich poZadavk@ uplatnénych Objednatelem prostfednictvim servicedesku
Objednatele nebo v pfipadé jeho nedostupnosti prostfednictvim e-mailu (Hot Line) Objednatele
a poskytovani asistence uzivatellm Systému prostfednictvim vzdaleného pfistupu. Servisni
pozadavky a poskytovani asistence budou provadény v maximalnim rozsahu v rozsahu 10 hodin
mésicné. Servisnim poZadavkem je zajisténi zmén a dalSich Cinnosti v souvislosti s provoznimi
pozadavky Objednatele [napf.: zfizovani novych operatorskych G¢td a jejich konfigurace -
nastaveni a zmény opravnéni k aplikacnimu vybaveni call centra, skupiny operatord (skilly),
zpracovani prehledu o uskutecnénych telefonickych hovorech, sestav dle poZadavkl
Objednatele apod.]. Pfipadné nevycCerpané hodiny v pfislusném mésici se automaticky prevadi
do dalSiho obdobi, a to i opakované. Provedenim servisniho pozadavku se rozumi jeho uzavreni
na servicedesku Objednatele;

provadéni Monitoringu, jehoz Ucelem je sledovani funkénosti Systému v redlném case ve
stredisku technické podpory Poskytovatele a Objednatele a neprodlené predavani
zaznamenanych hrozicich nebo jiz nastalych chyb na e-mail opravnéné osoby Objednatele ve
vécech vécného plnéni dle ¢l. IX. odst. 1. Smlouvy, které Objednatel mize nahlasit na
servicedesk Objednatele jako incident (proaktivni dohled);

vedeni provozniho deniku Systému v elektronické podobé, Poskytovatel na vyzadani poskytuje

Objednateli nahled; kazdy zaznam v provoznim deniku obsahuje:

3.7.1. datum a Cas Ukonu

3.7.2. jméno osoby, ktera Ukon provadéla

3.7.3. identifikaci vSech komponent Systému, kterych se Ukon tykal

3.7.4. délku trvani Ukonu

3.7.5. dlvody pro ukon

3.7.6. popis provedenych cinnosti pfi Ukonu

3.7.7. popis vysledkd Ukonu

3.7.8. informaci o tom, zda byl Ukon proveden v ramci Cinnosti dle odst. 3.5. této Prilohy & 1
Smlouvy a dobu jeho provadéni;

odborném dohledu na provoz zafizeni OS Branch specifikovanych v ¢l. 1. této Prilohy ¢ 1
Smilouvy;

kontrole, prezkusovani a pfipadné zprovoznéni Systému vidy po pravidelnych i mimoradnych
aktualizacich serverového SW Objednatele, v jehoz virtualnim prostredi je Systém nasazen a po
mimofadnych situacich, napf.: napf. odstavkach nebo vypadcich dodavky elektrické energie, a
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3.10.

3.11.

3.12.

3.13.

3.14.

to nejpozdeji do 8:00 hodin nasledujiciho pracovniho dne (aktualizace operacnich systéml je
Objednatelem provadéna zpravidla vidy 4. sobotu v mésici, aktualizace virtualniho prostredi
Objednatele je Objednatelem provadéna zpravidla nékterou sobotu 2x rocné);

priibéznych aktualizacich firmware dle jejich uvolnéni vyrobcem pro zajisténi bezpecnostnich
zaplat vSech provozovanych aplikaci; nahradach instalovaného programového a aplikacniho
vybaveni Systému aktualizovanou verzi nebo novou subverzi. VSechny cinnosti spojené s
instalacemi novych verzi Sytému ¢i zaplat Systému musi byt provadény v dobé servisnich oken,
kterd jsou stanovena provozem IKT Objednatele, vidy ve ctvrtek a Utery od 16:00 hod. do
24:00 hod.;

identifikaci vadnych a poskozenych dild HW;

ve vyménach vadnych dildi HW (musi se jednat vyhradné o dily HW originalni a nové, na néz
Poskytovatel poskytne zaruku po dobu 24 mésic{l ode dne jejich zprovoznéni v Systému);

v pripadé nefunkénosti HW zaplijceni a oZiveni nahradniho HW, pIné kompatibilniho, technicky
srovnatelného s nahrazovanym HW do doby porizeni nového HW Objednatelem nejpozdéji vsak
do konce poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory;

zajisténi dalsich Ukond ve Smlouvé a této Pfiloze ¢ 1 Smlouvy vyslovné neuvedenych,
slouZicich k udrZovani Systému v technicky provozovatelném stavu.

4. Zplsob poskytovani Sluzby prevzeti

4.1.

4.2.

4.3.

Poskytovatel je povinen vypracovat plan ¢innosti a ukon( nezbytnych k prevzeti Systému (dale
jen ,Plan prevzeti") a predat jej Objednateli ke schvaleni nejpozdéji 10 dni pfed planovanym
zapocetim s prevzetim Systému.

Objednatelem akceptovany Plan prevzeti stanovi zavazny rozsah dcinnosti Poskytovatele
a soucinnosti Objednatele, presny harmonogram prevzeti Systému (ktery bude obsahovat
termin zapoceti a dokonceni prevzeti Systému a termin zapoceti poskytovani Sluzeb technicke a
servisni podpory dle odst. 4.3. tohoto dclanku této Pfilohy ¢ 1  Smlouvy)
a veskeré dalsi dUlezité parametry nezbytné pro fadny prechod odpovédnosti za provoz
Systému na Poskytovatele.

Objednatel poZaduje, aby poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory Poskytovatelem
plynule navazalo na poskytovani totozného plnéni soucasnym dodavatelem, ktery je bude
poskytovat do 22. 7. 2022. Poskytovatel je proto povinen Plan prevzeti vytvofit tak, aby byl
Systém prevzat v takovém terminu, ktery Poskytovateli umozni poskytovat Sluzby technické a
servisni podpory od 23. 7. 2022, tj. plynule navazat na poskytovani totoZzného plnéni
soucasného dodavatele.

5. Zplisob poskytovani Sluzby exitu

5.1.

5.2.

Poskytovatel se zavazuje dle pokynd Objednatele poskytnout veskerou potfebnou soucinnost,
dokumentaci a informace, Ucastnit se jednani s Objednatelem a popfipadé tfetimi osobami za
Gcelem plynulého a fadného prevedeni vsech dcinnosti spojenych s poskytovanim Sluzeb
technické a servisni podpory na Objednatele a/nebo nového poskytovatele, tedy poskytnout
Sluzbu exitu.

Za timto Ucelem se Poskytovatel zavazuje ve Ih{té 10 pracovnich dn vypracovat na zakladé
pokynu Objednatele dokumentaci vymezujici pastup provedeni Sluzeb exitu (dale jen , Exitovy
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5.3.

plan®) tak, aby kfadnému prevedeni vSech cdinnosti spojenych s poskytovanim Sluzeb
technické a servisni podpory na Objednatele a/nebo nového poskytovatele doslo do 5 dnii ode
dne ukonceni poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory, a nasledné poskytnout plnéni
nezbytna k realizaci Exitového planu.

Objednatel je opravnén pozadat o vypracovani Exitového planu nejdfive 2 mésice pred Fadnym
ukoncenim ucinnosti Smlouvy nebo kdykoli spolu s vypovédi Smlouvy. V pfipadé odstoupeni je
Poskytovatel povinen prevést vSechny cinnosti spojené s poskytovanim Sluzeb technické a
servisni podpory na Objednatele bez zbytecného odkladu.

Specifikace SLA

Urovné priorit Incidentd (tj. zavad Systému) z hlediska jejich vyreseni:

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

Priorita 1 - stav nouze, celkova nefunkCnost Systému (napf. nedostupnost Systému pro
vsechny operatory call centra CSSZ, Systém nereaguje na pfichozi volani, vypadek vsech SW
soucasti Systému apod.).

U této priority Objednatel poZaduje reakcni dobu do 1 hodiny, dobu vyfeSeni u HW do 2 hodin,
u SW do 8 hodin; v pfipad€, Ze pozadovana doba vyfeSeni pfipadne na dobu mimo provozni
dobu call center CSSZ, je pozadovanou dobou vyfeseni ¢as do 8:00 hod. nasledujiciho
pracovniho dne.

Priorita 2 - porucha, funkCnost Systému omezena (napf. nedostupnost Systému pro cast
operator( call centra, vypadek nékterych SW soucasti Systému apod.).

U této priority Objednatel poZaduije reakcni dobu do 2 hodin, dobu vyfeSeni u HW do 4 hodin, u
SW do 12 hodin; v pfipad€, Ze pozadovana doba vyfeSeni pfipadne na dobu mimo provozni
dobu call center CSSZ, je poZadovanou dobou vyfeSeni Cas do 8:00 hod. nasledujiciho
pracovniho dne.

Priorita 3 - chyba, funkénost Systému zachovana (napf. nefunkcni statistiky apod.).

U této priority Objednatel poZaduije reakcni dobu do 3 hodin, dobu vyfeSeni u HW do 8 hodin, u
SW do 16 hodin; v pfipad€, Ze pozadovana doba vyfeSeni pfipadne na dobu mimo provozni
dobu call center CSSZ, je pozadovanou dobou vyfeSeni Cas do 8:00 hod. nasledujiciho
pracovniho dne.

U servisnich pozadavk( Objednatel pozaduje reakcni dobu do 3 hodin, dobu vyfeSeni do 16
hodin; v pfipadé, Ze pozadovana doba vyfeSeni pfipadne na dobu mimo provozni dobu call
center CSSZ, je pozadovanou dobou vyieSeni ¢as do 8:00 hod. nasleduijiciho pracovniho dne.

Nahlagovani Incident( a servisnich pozadavkd bude probihat v provozni dobé call center €SSZ
dle ¢&. 2 této Prilohy ¢ 1, a to prostfednictvim servicedesku Objednatele napojeného na
Servicedesk Poskytovatele. V pfipadé jeho nedostupnosti pak prostfednictvim e-mailu (Hot
Line) s naslednym zaznamenanim do servicedesku Objednatele.

Reakéni dobou se rozumi doba, ktera zapocne bézet ¢asem nahlaseni Incidentu nebo servisniho
poZadavku na Servicedesk Poskytovatele prostfednictvim servicedesku Objednatele do doby
potvrzeni pfijeti Incidentu nebo servisniho poZadavku Poskytovatelem zaznamenanym
v servicedesku Objednatele.

Dobou pro vyfeseni Incidentu nebo servisniho pozadavku se rozumi doba, ktera zapocne bézet
okamzikem nahlaseni Incidentu nebo servisniho pozadavku na Servicedesk Poskytovatele
prostrednictvim servicedesku Objednatele, a bude ukoncena v Case vyfeseni Incidentu nebo
servisniho pozadavku. Vyresenim Incidentu nebo servisniho poZzadavku se rozumi zména stavu
Incidentu nebo servisniho pozadavku na servicedesku Objednatele dle PFilohy ¢. 3 Smlouvy na
JVyfeseno" a v pFipadé jeho nedostupnosti dorucenim informace o vyreSeni Incidentu nebo
servisniho poZadavku na e-mail opravnéné osoby Objednatele ve vécech vécného plnéni dle dl.
IX. odst. 1. Smlouvy s naslednym zaznamenanim do servicedesku Objednatele.
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Priloha ¢. 2

Smlouva na poskytovani
technigké a servisni podpory provozu call center
Ceské spravy socialniho zabezpeceni

Realizacni tym Poskytovatele

Clen realiza¢niho tymu

Kontaktni udaje

Technik zajist'ujici servis aplikaci
OpenScape a MH System

sméno a pifmen: |
Tetefor |
emai N |

Technik zajist'ujici servis aplikaci
OpenScape a MH System

sméno a piiment:
Teiefon |
e-mei: [ |

Technik zajist'ujici servis aplikaci
OpenScape a MH System

Jméno a pFijmem’:_
etefor: [
e .

Technik zajist'ujici servis ostatnich
aplikaci (RETIA ReDat, OS Media
server, DLS, CMP, SBC)

Jméno a pFijmem’:_
Telefon:
ea [

Technik zajist'ujici servis ostatnich
aplikaci (RETIA ReDat, OS Media
server, DLS, CMP, SBC)

Iméno a prijmeni: | | GG—_.
reteror

Technik zajist'ujici servis ostatnich
aplikaci (RETIA ReDat, OS Media
server, DLS, CMP, SBC)

Jméno a pFijmem’:_
e [

17:16:09 +01'00'
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Smlouva na poskytovani
technigké a servisni podpory provozu call center
Ceské spravy socialniho zabezpeceni

Standard komunikace Servicedesku

s externimi firmami
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1)

Nazev:

Sidlo:

Pravni forma:

Identifikacni Cislo:

Rozsah plnéni:

Pfiloha ¢. 4
Smlouva na poskytovani

technigké a servisni podpory provozu call center
Ceské spravy socialniho zabezpeceni

Seznam poddodavateli

iXperta, spol. sr. 0.

Lihovarska 12, Praha 9
spolecnost s rucenim omezenym
27599523

specializovany servis call centra

Digitalné podepsal

Datum: 2022.03.23
17:17:23 +01'00°
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