SMLOUVA O POSKYTOVANI] SERVISNICH SLUZEB
PROVOZU, UDRZBY, MAINTENANCE A PODPORY

SYSTEMU SOP

¢. Objednatele: SLS-2022-0017-0311 ¢. Poskytovatele:
Smluvni strany:

Cesky metrologicky institut
se sidlem: Okruzni 31, 638 00 Brno, Ceska republika
I1CO: 00177016
zastoupen: Ing. Frantiskem Stankem, Ph.D., odbornym feditelem pro legalni metrologii

(dile jen ,,Objednatel”) na stran¢ jedné

a spolecnosti

COMVERGA a.s.
se sidlem Vinohradska 2396/184,130 52 Praha 3
IC: 25949098, DIC: CZ25949098
spole¢nost zapsana v obchodnim rejstitku vedeném u Méstského soudu v Praze, oddil B, vlozka 12229
bankovni spojeni: Raiffeisenbank Hradec Kralové, ¢. u. 7773377733/5500
zastoupena Mgr. Martinem Kosutem, pfedsedou pfedstavenstva
a
e-Business Services a.s.
se sidlem Vinohradska 2396/184,130 00 Praha 3
IC: 26115808, DIC: CZ 26115808
spolecnost zapsana v obchodnim rejstifku vedeném u Méstského soudu v Praze, oddil B, vlozka 6135
bankovni spojeni: Komercni banka, ¢. 0. 51-665020217/0100
zastoupend Ing. Ladislavem Sedivym, pfedsedou predstavenstva
(obé spolecnosti spolecné dale jen ,,Poskytovatel”) na stran¢ druhé

(Objednatel a Poskytovatel dale téZ jen ,,smluvni strany®)

dnesniho dne uzaviely tuto smlouvu (dale jen ,,Smlouva®) v souladu s ustanovenim § 1724 ve spojeni
s § 1746 odst. 2 a nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik (dile jen ,,ob&ansky zakonik®).
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Smluvni strany, védomy si svych zavazkt v této Smlouvé obsazenych a s umyslem byt touto Smlouvou
vazany, dohodly se na nasledujicim znéni Smlouvy:
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I. PREAMBULE

Objednatel deklaroval uverejnénim oznameni o zahéjeni otevieného fizeni sviij imysl zadat veiejnou
zakazku s nazvem ,,Servisn{ podpora k systému SOP* (dale jen ,,Vefejna zakazka®) dle zdkona c.
134/2016 Sb., o zadavani vefejnych zakazek (dile jen ,,ZZVZ*). Na ziklad¢ tohoto zadavaciho fizeni
byla pro plnéni Vefejné zakazky vybrana nabidka Poskytovatele v souladu s ustanovenimi § 122 ZZVZ.

Objednatel je vlastnikem casové neomezenych licenci na aplikact SOP (Systém osobnich pokladen) v¢.
aplikaci uréenych pro POP (Prenosné osobni pokladny) a SPM (Stalé pokladni misto). Tyto aplikace
(dale jen ,,Systém®) a nezbytny hardware pro serverovou cast Systému v¢. potfebnych switcha a
datovych dlozist’ (dale jen ,Infrastruktura) dodal vitéz vefejné zakazky ,,Pfenosné osobni pokladny*
zadané objednatelem v roce 2012 formou soutézniho dialogu - konsorcium spole¢nosti e-Business
Services a.s. a COMVERGA a.s. na zakladé smlouvy o dilo. Systém a Infrastruktura jsou od té doby
prabézné udrzovany a rozvijeny v souladu s pozadavky Objednatele. Vyse uvedené konsorcium je
majitelem dusevnich prav k Systému.

Vlastnosti, funkce, chovani a dal§i parametry Systému a specifikace Infrastruktury jsou uvedeny
v piiloze ¢. 4 této Smlouvy.

II. PREDMET SMLOUVY

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli sluzby provozu, ddrzby, maintenance, a podpory (ve
dale souhrnné téz jako ,,Sluzby*) nad Systémem a Infrastrukturou.

Obsah, rozsah a parametry Sluzeb, které budou nad Systémem a Infrastrukturou poskytovany, je blize
urcen v piiloze ¢. 1 Smlouvy oznacené Specifikace slugeb (dale jen ,,Specifikace sluZeb®).

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli Sluzby v souladu s parametry dil¢ich sluzeb uvedenych
ve Specifikaci slugeb a v terminech, zptusobem a za podminek dale uvedenych ve Smlouve.

Objednatel se zavazuje zaplatit Poskytovateli za poskytnuté Sluzby cenu dohodnutou podle ¢l. IV. a
dale se zavazuje poskytnout Poskytovateli touto smlouvou soucinnost stanovenou podle ¢l. X.

III. MiSTO A TERMIN PLNENT{

Mistem plnéni je pracovisté CMI v Praze, Hvozd'anska 3, nedohodnou-li se v konkrétnich ptipadech
smluvni strany jinak.

Pokud z povahy plnéni ¢i pokynu Objednatele nebude vyplyvat jinak, je Poskytovatel opravnén
poskytovat Sluzby za pomoci vzdaleného piistupu. K tomu se Objednatel zavazuje Poskytovateli
vytvofit piislu$éné podminky, zejména zajistit technické prostiredky pro vzdaleny pifstup a svéfit
Poskytovateli pfislusné pifstupové ddaje.

Pokud Objednatel pozaduje poskytovani urcitého dil¢tho plnéni na jiném misté, nez je stanoveno timto
clankem, je Objednatel povinen oznamit Poskytovateli pisemné nejpozdéji 14 (¢trnact) dni pred
pozadovanym dnem poskytovani takového plnéni.

Sluzby budou poskytovany po dobu tcinnosti Smlouvy uvedenou v ¢l. XI Smlouvy.

IV. CENA A PLATEBNI PODMINKY

Vsechny ceny ve smlouvé jsou uvedeny v K¢ bez DPH. Ke kazdé cené a kazdé castce fakturované
Poskytovatelem bude ptipocteno DPH v zdkonné sazbé platné k piislusnému dni zdanitelného plnéni.

Cena za Sluzby je stanovena nasledovneé:
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a.

Cena za Pausalni sluzby jako soucet vSech dil¢ich cen za Pausalni sluzby uvedenych ve Specifikaci
slugeb ve vysi 112 900,- K& bez DPH za mésic (dale jen ,,Cena za Pausalni sluzby®).

Cena za Ad-hoc sluzby (Ad-hoc sluzby jsou popsany ve Specifikaci slugeb) jako soucet vsech
dil¢ich cen za Ad-hoc sluzby, které byly Objednatelem objednany a Poskytovatelem poskytnuty
(dale jen ,,Cena za Ad-hoc sluzby®).

3) Ve vsech cenach uvedenych v tomto ¢lanku jsou zahrnuty veskeré ndklady Poskytovatele vcetné
pifpadné dopravy na misto plnéni v rozsahu potiebném ke splnéni pfedmétu této smlouvy, jakoz i
vsechny dal$i naklady nezbytné ke splnéni vsech povinnosti Poskytovatele podle této smlouvy.

4) Infla¢ni dolozka

a.

Ceny za Pausalni sluzby a ceny Ad-hoc sluzeb (sazby za ¢lovékohodinu) podléhaji moznému
rocnimu navyseni o piiristek primérného rocniho indexu spotfebitelskych cen (dile jen ,,mira
inflace®) vyhlaseny Ceskym statistickym ufadem za pfedchazejici kalendani rok. Poskytovatel
je opravneén zvysit cenu plnéni s ucinnosti od 1. dubna nasledujictho kalendainiho roku.

Poskytovatel je opravnén zvysit cenu pouze v piipadé, ze mira inflace piesdhne 2 % (slovy: dvé
procenta) od konce kalendafniho roku pfedchazejictho navyseni ceny pii aplikaci této infla¢ni
dolozky.

Poskytovatel je opravnén poprvé zvysit cenu po uplynuti kalendainiho roku, ve kterém byly
sluzby Servisni podpory podle této smlouvy poskytovany po celych 12 mésici.

Zvyseni ceny podle predchozich odstavcd je podminéno dorucenim pisemného oznameni
Poskytovatele o zvyseni ceny Objednateli. Oznameni musi obsahovat miru inflace, zvySenou
cenu a podrobnosti vypoctu zvyseni. Nebude-li oznameni o zvyseni ceny doruceno Objednateli
do 31. bfezna kalendafniho roku, pravo na uplatnéni zvysen{ ceny v daném kalendainim roce
zanikne.

V piipadé oznameni o navyseni ceny o vice nez 10 % je zvysen{ ceny podminéno pisemnym
odsouhlasenim ze strany Objednatele. V tomto piipad¢ proto musi byt ozndmen{ o zvysSeni
ceny podle pfedchoztho bodu doruceno Objednateli nejpozdéji do 15. bfezna kalendafnftho
roku.

5) Dolozka o upgradu Systému

a.

Ceny za Pausalni sluzby podléhaji moznému ro¢nimu navyseni o narist naroc¢nosti Pausalni
sluzby v dasledku upgradu Systému, resp. rozsifeni funkcionalit Systému, realizovanému v
pfedchazejicim kalendainim roce, kterj Poskytovatel dolozi a Objednatel akceptuje.
Poskytovatel je opravnén zvysit cenu plnéni s dcinnosti od 1. dubna nasledujiciho kalendainiho
roku.

Poskytovatel je opravnén zvysit cenu pouze v piipadé, ze narist naroc¢nosti Paudalni sluzby
piesahne 2 % (slovy: dvé procenta) od konce kalendainiho roku predchazejictho navyseni ceny
pii aplikaci této dolozky o upgradu Systému.

Zvyseni ceny podle pfedchozich odstavci je podminéno dorucenim pisemného navrhu
Poskytovatele na zvyseni ceny Objednateli a jeho akceptaci Objednatelem. Navrh musi
obsahovat podrobné zduvodnéni, v ¢em narostla narocnost Pausalni sluzby a zdavodnény
vypocet zvyseni ceny. Nebude-li navrh na zvySeni ceny dorucen Objednateli do 31. ledna
kalendafnfho roku, pravo na uplatnéni zvyseni ceny v daném kalendafnim roce zanikne.

6) Cena za Pausalni sluzby bude Objednatelem uhrazena Poskytovateli v mésicnich cyklech na zakladé
faktury (dafiového dokladu) vystavené Poskytovatelem vzdy po uplynuti piislusného kalendafntho
meésice, ve kterém bylo plnéni poskytovano.
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Cena za Ad-hoc sluzby bude Objednatelem hrazena Poskytovateli po castech odpovidajicich
skutecnému objemu Poskytovatelem realizovanych ¢innosti v piislusnych sazbach, tzn. vyndsobenim
mnozstvi hodin price dané odborné role pracovnika Poskytovatele pifislusnou sazbou za prace
uvedenou ve Specifikaci siugeb v piiloze €. 1, odst. H. 2) (dale jen ,,Sazby za clovékohodinu®).

Splatnost faktur je 21 (dvacet jeden) kalendaini den ode dne doruceni faktury druhé strané.

Veskeré platby dle této smlouvy bude Objednatel platit Poskytovateli bezhotovostnim prevodem ve
prospéch bankovniho u¢tu uvedeného Poskytovatelem na pifslusném daniovém dokladu (faktute)
Poskytovatele. Obé smluvni strany se dohodly, Ze zavazek k thradé faktury je splnén ke dni, kdy byla
fakturovana ¢astka odepsana z uc¢tu Objednatele.

V. OPRAVNENE OSOBY A OZNAMOVANI

Kromé statutarnich organt smluvnich stran jsou osoby opravnéné jednat jménem smluvnich stran
v dilcich zalezitostech souvisejicich s plnénim této smlouvy nasledujici:

a) Opravnénymi osobami Ob]edna'gg{ﬂe (dale také ,,Uzwateh helEde_sk jsou:
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Kazda ze smluvnich stran je opravnéna opréwnénou osobu zménit nebo doplnit pisemn;’frn oznamenim
dorucenym druhé smluvnf strané.

Veskera oznameni nebo zadosti vyzadované podle této Smlouvy a vsechna dalsi sdéleni souvisejici
s touto Smlouvou (kromé Podpory) budou ucinéna pisemné a budou povazovana za fadné provedena,
pokud jsou dorucena nebo zaslana datovou schrankou, elektronickou postou, béznou postou nebo
kuryrem, adresovana podle vyse uvedenych ddaji a jsou Uc¢inna pii piijetd.

VI. ZPUSOB A PODMINKY PLNENT{

Objednatel se zavazuje nejpozdéji do 5 (péti) dni od nabyti dcinnosti Smlouvy poskytnout pro
Poskytovatelem urcéené pracovniky Poskytovatele (dale jen »Resitelé) vzdaleny piistup k soucastem
infrastruktury Objednatele, informacnim systémum a komponentim, které Systém pro svoji fadnou
¢innost vyuziva, a to v poctu nejméné 2 (dvou) pifstupovych acta.

Poskytovatel je povinen nejpozdéji v den nabyti t¢innosti Smlouvy pfedat Objednateli pisemné seznam
Resiteltt s uvedenim viech udaji potfebnych pro splnéni povinnosti Objednatele podle odst. 1) tohoto
clanku.

Strany jsou povinny dodrzovat zptisob a podminky plnéni uvedené v pifloze ¢. 2 této smlouvy oznacené
ZLpiisob a podminky oznamovdani poZadavki a jejich resent (dale téz ,,Podminky feSeni poZadavkua®).

Poskytovatel je opravnén odesilat vystupy plnéni a prokazovat plnéni elektronicky, doruc¢ovanim
prostfednictvim Opravnénych osob a jim pifslusnych kontaktnich tdaja. Objednatel je povinen takto
dorucované vystupy a prokazovand plnéni pfijimat elektronicky, prostiednictvim Opravnénych osob a
jim pifslusnych kontaktnich tdaja.

Zhotovitel pfeda bezodkladne po ukoncenif poskytovani Sluzeb, nejdéle vsak do 5 pracovnich dnti, data
a provozni udaje tykajici se Systému objednateli a kopie téchto dat a provoznich udaju zlikviduje
v terminu, na kterém se smluvn{ strany dohodnou, nejpozdéji vsak do 30 dnt od ukonceni poskytovani
Sluzeb. Zhotovitel umozni objednateli dohled nad pribéhem likvidace kopif dat a provoznich tdaja.
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Zhotovitel vyhotovi o pribé¢hu likvidace kopif dat a provoznich tdaja tykajicich se Systému protokol,
ktery pfeda objednateli bezodkladné, nejdéle vSak do 5 pracovnich dnd po provedeni likvidace kopif dat
a provoznich udaju.

V pifpadé ukonceni této Smlouvy nebo pro piipad piipravy pii ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel
povinen poskytnout Objednateli veskerou soucinnost, kterou po ném lze spravedlivé pozadovat, za
ucelem dosazeni stavu, kdy bude umoznén plynuly pfechod provozu, adrzby, maintenance a podpory
Systému a Infrastruktury na nového Poskytovatele. V pifpadé, ze Objednatel po ukonceni této Smlouvy
bude mit v imyslu nahradit Systém jinym systémem, je Poskytovatel povinen umoznit pfistup k datim
Systému pro ucely pfechodu na jiny systém. Data je Poskytovatel povinen exportovat a pfedat v obecné
uzivaném formatu Objednateli. Poskytovatel se nad ramec tohoto ujednani zavazuje dodrzovat pravidla
uvedena v pifloze 3 této Smlouvy, tj. zamezit vzniku tzv. vendor lock-in situaci a provést na vyzvu
Objednatele kroky uvedena v tzv. Exit strategii (procedufe).

VII. ODPOVEDNOST ZA SKODU

Smluvni strany nesou odpovédnost za zpusobenou skodu v ramci platnych pravnich pfedpist a této
smlouvy. Smluvni strany se zavazuji k vyvinuti maximélniho usili k pfedchazeni skodam a
k minimalizaci vzniklych skod.

Kazda smluvni strana odpovidd za skodu, kterd vznikla druhé smluvni strané¢ v dusledku vécné
nespravného nebo jinak chybného zadani, které ji pisemné piedala. Zadna ze smluvnich stran neni
odpovédna za prodleni zptisobené prodlenim s plnénim zavazkt druhé smluvni strany.

Smluvni strany se zavazuji upozornit druhou smluvni stranu bez zbyte¢ného odkladu na vzniklé
okolnosti vylucujici odpoveédnost a branici fadnému plnéni této smlouvy. Smluvni strany se zavazuji
k vyvinut{ maximalntho usili k odvraceni a pfekonani okolnosti vylucujicich odpovédnost.

V piipad¢ vzniku Skody je strana, ktera $kodu zputsobila povinna uhradit veskerou skute¢nou a
prokdzanou skodu véetné skutecnych a prokdzanych nakladi na jeji odstranéni.

VIII. OCHRANA INFORMACI

Smluvni strany jsou povinny zajistit utajen{ ziskanych davérnych informaci zptisobem obvyklym pro
utajovani takovych informaci, neni-li vyslovné sjednino jinak. Tato povinnost plati bez ohledu na
ukoncen{ uc¢innosti této smlouvy. Strany maji pravo pozadovat navzdjem dolozeni dostate¢nosti utajeni
davérnych informaci. Strany jsou povinny zajistit utajeni davérnych informaci i u svjch zaméstnancy,
zastupcu, jakoz 1 jinych spolupracujicich tfetich stran, pokud jim takové informace byly poskytnuty.

Pravo uzivat, poskytovat a zpfistupnit duvérné informace maji obé strany pouze v rozsahu a za
podminek nezbytnych pro fadné plnéni prava a povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy. Tim nenf
dotéeno pravo smluvnich stran poskytnout diavérné informace svym subdodavatelim nebo pravanim ¢i
ekonomickym poradcim.

Za davérné informace se bez ohledu na formu jejich zachyceni povazuji veskeré informace, které nebyly
nékterou ze stran oznaceny jako vefejné a které se tykaji této smlouvy a jejtho plnéni, nékteré ze stran
(zejména obchodni tajemstvi, informace o jejich ¢innosti, struktufe, hospodafskych vysledcich, know-
how) anebo informace, pro nakladan{ s nimiz je stanoven pravaimi predpisy zvlastni rezim utajeni
(zejména obchodni tajemstvi, statni tajemstvi, bankovni tajemstvi, sluzebni tajemstvi). Dale se povazuji
za divérné informace takové informace, které jsou jako divérné vyslovné nékterou ze stran oznaceny.

Za daveérné informace se v zadném piipade nepovazuji informace, které se staly vefejné pfistupnymi,
pokud se tak nestalo porusenim povinnosti jejich ochrany, dale informace ziskané na zakladé postupu
nezavislého na této smlouvé nebo druhé strane, pokud je strana, ktera informace ziskala, schopna tuto
skute¢nost dolozit, a kone¢né informace poskytnuté tieti osobou, ktera takové informace neziskala
porusenim povinnosti jejich ochrany. Bez ohledu na jina ustanoveni této smlouvy je kazda ze smluvnich
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stran opravnéna zpfistupnit divérné informace tfetim osobam v pifpadé, ze takové zpfistupnéni je
vyzadovano pravnimi predpisy nebo rozhodnutimi organi vefejné spravy.

IX. SANKCE

V piipadé, ze Poskytovatel porusi svou povinnost zajistit utajeni ziskanych duvérnych informaci
v souladu s ustanovenim ¢l. VIII, zavazuje se uhradit smluvni pokutu ve vysi 100.000,- K¢ (slovy: sto-
tisic-korun-céeskych) za kazdy takovyto jednotlivy ptipad.

V piipad¢ poruseni povinnosti soucinnosti a dodrzovani pravidel podle ¢lanku VI. odst. 6 této Smlouvy
ze strany Poskytovatele je Objednatel opravnén pozadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvn{ pokuty
ve vysi 500.000,- K¢ (slovy: pét set tisic korun ceskych) za poruseni této smluvni povinnosti.

V piipad¢ prodleni Poskytovatele sfesenim pozadavka uvedenych v piiloze Zprisob a podminky
oznamovdni pofadavki a jejich reseni se Poskytovatel zavazuje uhradit Objednateli smluvni pokutu ve vysi:

e 1000 K¢ za kazdou zapocatou hodinu prodleni pfi nedodrzeni doby reakce dle pfilohy ¢. 2
odst. 10

e 5000 K¢ za kazdy zapocaty den prodleni pii nedodrzeni doby na vyfeseni incidentu nebo na
odstranéni vady dle piilohy €. 2 odst. 10

V piipad¢ poruseni parametru dostupnosti Systému v kalendafnim mésici uvedeného v piiloze
Specifikace siuzeb (v bodé C Provoz systému, odst. 3) se Poskytovatel zavazuje uhradit Objednateli
smluvni pokutu ve vysi:

1. 10% z mésicni ceny vSech pausalnich sluzeb pii nedostupnosti Systému vice nez 4 hodiny, max.
vsak 5 hodin v mésici

2. 20% z mésicni ceny vSech pausélnich sluzeb pfi nedostupnosti Systému vice nez 5 hodin, max. vsak
6 hodin v mésici

3. 40% z mésicni ceny vSech pausdlnich sluzeb pfi nedostupnosti Systému vice nez 6 hodin, max. vsak
9 hodin v mésici

4. 60% z mésicni ceny vSech pausdlnich sluzeb pfi nedostupnosti Systému vice nez 9 hodin, max. vsak
13 hodin v mésici

5. 80% z mesicni ceny vsech pausalnich sluzeb pfi nedostupnosti Systému vice nez 13 hodin, max.
v$ak 18 hodin v mésici

6. 100% z meésicni ceny vsech pausalnich sluzeb pii nedostupnosti Systému vice nez 18 hodin v mésici
Cas nedostupnosti Systému se pocita na zapocaté minuty.

V piipadé poruseni parametru dostupnosti Systému v kalendafnim roce uvedeného v piiloze Specifikace
slugeb (v bodé C Provoz systému, odst. 3) se Poskytovatel zavazuje uhradit Objednateli smluvni pokutu
ve vysi:

1. 5% z ro¢ni ceny vSech pausalnich sluzeb pfi nedostupnosti Systému vice nez 16,7 hodin, max. vsak
24 hodin v roce

2. 10% z ro¢ni ceny vSech pausalnich sluzeb pfi nedostupnosti Systému vice nez 24 hodin, max. vsak
32 hodin v roce

3. 15% z ro¢ni ceny vSech pausalnich sluzeb pfi nedostupnosti Systému vice nez 32 hodin, max. vSak
40 hodin v roce

4. 20% z ro¢ni ceny vSech pausalnich sluzeb pfi nedostupnosti Systému vice nez 40 hodin, max. vsak
48 hodin v roce

5. 25% z ro¢ni ceny vSech pausalnich sluzeb pfi nedostupnosti Systému vice nez 48 hodin v roce
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Cas nedostupnosti Systému se pocita na zapocaté minuty.

Poskytovatel neni v prodleni, pokud mu Objednatel neposkytne soucinnost podle ¢l. X.
v Poskytovatelem pozadovaném terminu, ani pokud nejsou Objednatelem splnény podminky uvedené
v pifloze Zprisob a podminky oznamovdni poadavkii a jejich resent, zejména ty, které se vztahuji ke zptisobu
nahlaseni pozadavkt a odpovédnosti za vady.

Poskytovatel ma prava na urok z prodleni Objednatele s thradou jakékoliv ¢astky podle Smlouvy, a to
ve vysi stanovené pravnimi pfedpisy.

Sankci je pifslu§na strana povinna uhradit druhé smluvni strané do patnacti pracovnich (15) dnt ode
dne doruceni vyzvy k thradé spolu s fakturou.

Ujednanimi o smluvni pokuté neni dotcéen narok smluvnich stran na nahradu pfipadné zpisobené
skody, kterou je poskozeny opravnén pozadovat v plné vysi, pficemz piislusné uhrazené pokuty se do
nahrady skody zapocitavaji.

X. SOUCINNOST A VZAJEMNA KOMUNIKACE

Smluvni strany se zavazuji vzajemné spolupracovat a poskytovat si vzdjemné fadné veskeré informace
o skutecnostech a okolnostech, které mohou byt vyznamné pro plnéni zavazka vyplyvajicich ze
Smlouvy tak, aby nedochazelo k prodlen{ s plnénim jednotlivich termint a s prodlenim splatnosti
jednotlivych penéznich zavazka.

Poskytovatel se zavazuje upozornit Objednatele v dostatecném pifedstihu na potiebu konkrétni
soucinnosti. Zjist{-li Poskytovatel v pribéhu poskytovani Sluzeb, Ze soucinnost poskytnuta
Objednatelem dle tohoto c¢lanku vyzaduje dodateéné upifesnéni nebo pokyny Objednatele, je
Poskytovatel povinen neprodlen¢ o tom Objednatele informovat a pozadat ho o upfesnéni nebo sdéleni
téchto pokyni.

Objednatel poskytne Poskytovateli soucinnost potfebnou k tomu, aby Poskytovatel mohl poskytnout
plnéni dle Smlouvy za podminek v nf stanovenych.

Objednatel se zavazuje zejména:

a) zajistit potfebnou organizacni, persondlni a technickou soucinnost v rozsahu nezbytném pro
fadné plnéni dle Smlouvy, zejména zajistit odborné pracovniky kompetentn{ v oblasti plnéni dle
Smlouvy,

b) poskytnout potfebné informace, doklady, podklady a jina data nutna pro poskytovani plnéni dle
této smlouvy.

Veskera komunikace mezi smluvnimi stranami ve véci plnéni dle Smlouvy bude probihat
prostiednictvim Opravnénych osob, popt. jejich zastupcti docasné stanovenych pro vykon ptsobnosti
Opravnénych osob, a to pfedevsim pisemne elektronickou formou, dale Ustné, a to i telefonicky.

XI. PLATNOST A UCINNOST SMLOUVY
Tato smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obou smluvnich stran a je uzavfena na dobu neurcitou.

Tato smlouva nabyva G¢innosti prvaim dnem kalendafniho mésice nasledujiciho po jejim uvefejnéni v
registru smluv podle zdkona ¢. 340/2015 Sb., o registru smluv, ve znéni pozdéjsich piedpisa,

Smluvni vztah zaloZeny touto smlouvou muze byt ukoncen:
a) Dohodou smluvnich stran.

b) Vypovedi kterékoliv ze stran s vypovedni lhutou 6 (Sest) mésict, kterd zacne plynout
prvniho dne mésice nasledujictho po mésici doruceni vypovédi druhé strané.

¢) Odstoupenim od smlouvy z nasledujicich davodi:
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Objednatel je opravnén od této smlouvy odstoupit v piipadé podstatného
poruseni povinnosti Poskytovatelem; za podstatné poruseni povinnosti
Poskytovatele se povazuje:

1. prodleni s plnénim delsim nez 15 (patnact) dnf nebo pokud se prodleni
vyskytne vice nez 3x (tfikrat) v prabéhu jednoho kalendainiho roku,

2. poskytnuti kterékoliv z dil¢ich sluzeb s vadami ve 3 (tfech) po sobé
nasledujicich kalendafnich mésicich.

Poskytovatel je opravnén od této smlouvy odstoupit v pfipadé podstatného
poruseni povinnost{ Objednatelem; za podstatné poruseni povinnost{ Objednatele
se povazuje prodleni s placenim po dobu del$i nez patnact (15) dni, které neni
odstranéno ani do patnacti (15) dnt ode dne doruceni pisemné vyzvy Objednatele
k odstranéni prodlen{ Poskytovatele.

XII. ZAVERECNA USTANOVENI]

1) Tato Smlouva, jakoz i prava a povinnosti vzniklé na zaklad¢ této Smlouvy nebo v souvislosti s ni, se fidi
obcanskym zdkonikem a dal$imi pravnimi predpisy Ceské republiky.

2) Tato Smlouva pfedstavuje dplnou dohodu smluvnich stran o pfedmétu Smlouvy. Tuto Smlouvu je
mozné ménit pouze pisemnou dohodou smluvnich stran ve formé ¢islovanych dodatkd této Smlouvy,
podepsanych osobami opravnénymi jednat jménem smluvnich stran.

3) Poskytovatel bere na védomi, ze v souladu s § 2 pism. €) zikona ¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole
ve vefejné sprave a o zméné nékterych zakont, ve znénf pozdéjsich predpis, se stane v ramci plnéni
podle této Smlouvy osobou povinnou spoluptisobit pfi vykonu finanéni kontroly a zavazuje se plnit
veskeré povinnosti, které mu jsou z tohoto divodu timto zakonem ulozeny.

4) Nedilnou soucisti této smlouvy jsou nasledujici piflohy:

= DPiiloha ¢. 1 — Specifikace sluzeb

= Piiloha ¢. 2 — Zpusob a podminky oznamovani pozadavku a jejich feseni

= Piiloha ¢. 3 — Povinnosti Poskytovatele k zamezen{ vzniku situace Vendor Lock-In

= Piiloha ¢. 4 — Specifikace Systému a Infrastruktury

XIII. PODPISY SMLUVNICH STRAN

1) Tato Smlouva je uzaviena v elektronické formé nebo v listinné formé ve 4 stejnopisech, z nichz kazda
ze smluvnich stran obdrz{ po 2 stejnopisech.

2)  Smluvni strany prohlasuji, ze si tuto Smlouvu pfed jejim podpisem precetly a ze byla uzaviena po
vzajemném projednani jako projev jejich svobodné vile. Na ditkaz dohody o viech ¢lancich Smlouvy
ptipojuji osoby opravnénych jednat jménem smluvnich stran své vlastnorucni podpisy.

za Objednatele:

V Brné dne /viz datum el. podpisu/

za Poskytovatele:

V Praze dne /viz datum el. podpisu/
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PRILOHA C. 1- SPECIFIKACE SLUZEB

A. SPOLECNA USTANOVENI A DEFINICE

)

2)

3)

4

5)

0)

7)

B.

Sluzby jsou blize uréeny jako soubor dil¢ich sluzeb nasledujicich kategorif podle zpusobu plnéni dané
dil¢i sluzby a zpusobu stanoveni k nf pfislusné ceny:

a) pausélni sluzba — je poskytovana prabézné a jeji cena je pausilni, stanovena za 1 kalendaini
mésic poskytovani (dale jen ,,Pausalni sluzba“),

b) ad-hoc sluzba — je poskytovana na zakladé objednavky Objednatele a jeji cena je stanovena
vsouladu s pifslusnou diléi nabidkou Poskytovatele podle objemu Poskytovatelem
realizovanych ¢innosti v piislusnych Sazbach za ¢lovékohodinu pro kazdou takovou objednavku
samostatné (dale jen ,,Ad-hoc sluzba®).

Béznou pracovni dobou se dale rozumi pracovni doba Objednatele v ¢ase od 8:00 do 17:00 hodin
v bézné pracovni dny (dale jen ,,Pracovni doba®).

Neni-li uvedeno dale jinak, vSechny lhtty dale stanovené v hodinach jsou pocitany pouze v ramci
Pracovni doby.

Prvn{ droven technické podpory (feSeni dotazii a podnéth béznych uzivateld Systému) zajist’uje
Objednatel (klicovi uzivatelé, administratofi z fad zaméstnanct Objednatele)

Soucasti Sluzeb je provoz servert, na kterych bude provozovan Systém, a sit'ovych komponent
otfebnych pro spoluprici s prostfedim Objednatele, a to véetné operacnich systému (dale jen
p ych pro spolup p ] > P ¥y J
,HInfrastruktura®).

Provoz a tdrzbu Infrastruktury podle pfedchoziho odstavee je povinen zajistit Poskytovatel v rozsahu,
ktery bude pfiméfeny pro zabranéni skod nebo prodleni vzniklych v souvislosti s nedostupnosti soucast
Infrastruktury potfebnych pro provoz Systému.

Vadou Systému a Infrastruktury se rozumi rozpor mezi prokizanym chovanim nebo vlastnostmi
Systému a dokumentovanym chovanim nebo vlastnostmi Systému podle Specifikace Systému (dale jen
»Vada Systému®), které jsou uvedeny ve funkéni specifikaci nebo uzivatelské nebo administratorské
pfirucce Systému a vady ve funkénosti Infrastruktury. Jinak feceno jde vyhradné o vady ve
zdrojovém koédu Systému, které objednatel neni schopen odstranit saim, vady infrastruktury, databazi a
softwaru operacnich systému servert, nikoliv napf. o vady konektivity, webovych servert apod., které
naopak objednatel nebo tfetf strany odstranit mohou a Objednatel se zavazuje toto zajistit.

VYCET DILCICH SLUZEB

Dilei sluzby jsou definovany nasledovné:

Nazev sluzby Kategorie sluZby Cena pausalni
sluZby za mésic

T

Provoz systému Pausalni sluzba E':.;-:"'\-:ﬁ-l_:__&_r.?“"":?'i'{'r.'q_'d._'

as il p
Helpdesk Pausalni sluzba ERALER I
s v vl s v = e o
Udrzba Pausalni sluzba g ol e
. o R e
Maintenance Pausilni sluzba e ,_j-_-éﬂ"-"\l},.ltif:};;{:
1 T A
Podpora Pausalni sluzba A R o,

Mimortadné sluzby

Ad-hoc sluzba

C. PROVOZ SYSTEMU

1) Piedmétem plnéni této dilct sluzby je nasledujict:

a.

Udrzovani Systému v aktualni verzi aplikaci opravnych balickd
hlavnich a vedlejsich update a upgrade verzi.

(patche, hotpatche),

strana 10, celkem 48



b. Udrzovani software potfebného pro béh Systému, zejména softwaru databaze v aktualni
verzi opravnych balickd, hlavnich a vedlejsich update a upgrade verzi, a to i s ohledem
k naroktim na provoz Systému.

c. Prabézné sledovani hardwarovych prostfedkt Infrastruktury a jejich zatizeni Systémem a
v maximaln{ mozné mife udrzovani ve stavu, ktery garantuje:

1. dostatecnou operacni pamét’ RAM,

ii. dostatek mista na tlozisti (disku),
iii. dostatecnou rychlost disku tlozisté¢ (vzhledem k provadénym operacim),
iv. dostate¢nou propustnost sité.

d. Pravidelné zalohovani Systému a jeho dat v¢. konfigurace nejméné 1x za 24 hodin (v noci)
v mife, kterd umoziiuje obnovu systému v pfipadé potieby na stavajici, nebo zcela novy
hardware s vyuzitim zaloznich dat.

e. Udrzovani Systému a vSech prostfedku, které Systém vyzaduje pro svij beh, a jejich
nastaven{ ve spraivném stavu (vlastnosti databazového serveru, sitové protokoly atd.) tak,
aby byl zajistén hladky béh, resp. bézny provoz Systému.

. Udrzovani databéazi databazového serveru potfebného pro béh Systému v konzistentnim
stavu, evidence jejich poctu, ucelu a stavu.

g. Udrzovani nastaveni databizového serveru v optimalizovaném stavu s ohledem na
potiebu béhu Systému.

h. Monitorovat provozni funkéni bloky systému potfebnych k béht aplikace
2) Dile je tato diléf sluzba definovana provadénim nasledujicich pribézaych ¢innosti:

a. Sledovani zatizen{ klicovych hardwarovych prostfedkd serveru Systémem, zaznamenavani
stavu a dostate¢né véasné informovani Objednatele o potiebé navyseni vykonu, nejméné
v tydennim cyklu.

b. Administrace aplika¢niho serveru Systému.

c.  Administrace databazového serveru Systému.

d. Konfigurace Systému, sprava a udrzba konfigurac¢nich soubort.

e. Dostatecné véasné hlaseni pozadavki na odstavku Systému, nejméné 10 dni pfedem.

f.  Poskytovani soucinnosti Objednateli pfi jeho aplikacni sprave Systému (aplikacne-
provozni role).

g.  Poskytovani soucinnosti Objednateli pfi sprave hardware. Zasilanf doporuceni Objednateli
k obméné hardware.

h. Modifikace provoznich dat za Gcelem nalezen{ hotfix hlaseného Objednatelem.

3) Poskytovatel se zavazuje zajistit parametr dostupnosti Systému ve vysi nejméné 98,0 % pracovni
doby mési¢né a nejméné 99,3 % pracovni doby ro¢né, tzn. kumulovana doba vypadkd systému
nepfesahne 4 hodiny mésicné a 16,7 hodin ro¢né (oboje pocitino pouze v ramci pracovni doby).
Do kumulované doby vypadku systému se nepocitaji vipadky, které souviseji s vypadky elektfiny a
konektivity, ptip. nefunk¢nost HW.

4) Poskytovatel nenese odpovédnost za vykon a vady hardware a komunikacnich siti Objednatele.

D. HELPDESK

2) Predmétem plnéni této dil¢f sluzby je nasledujici:
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a. provoz elektronického dalkové piistupného systému pro zaznamenavani pozadavki
Objednatele a postupu jejich feseni Poskytovatelem (dale jen ,,Systém helpdesk®).
Opravnéné osoby Objednatele (dale jen ,,UZivatelé helpdesk™) maji moznost sledovat
v systému helpdesk stav feseni nahlasenych pozadavkd, ¢asy nahlaseni pozadavkd, jejich
potvtzeni a vypofadani.

b. pfipravenost reagovat na pozadavky vystavované v Systému helpdesk (ddle jen
»Pozadavek®) Opravnénymi osobami Objednatele, a to zptisobem a za podminek dale
uvedenych,

c. piijimani incident a pozadavka hlasenych Uzivateli helpdesk v Pracovni dobg,

d. vedenf zaznamu o incidentech a pozadavcich v Systému helpdesk a o zpisobu a postupu
jejich fesen{ Resiteli Poskytovatele.

3) Zputsob a podminky pro hlaseni Pozadavku a evidenci jejich feSeni v Systému helpdesk jsou
uvedeny v pifloze Zprisob a podminky oznamovini pogadavkii a jejich resent.

E. UDRZBA
1) Predmétem plnéni této dilci sluzby je fesSeni Pozadavkd na odstranovani Vad systému (dale jen
»Incident®) nahlasenych v Systému helpdesk za podminek a pravidel dale uvedenych.
2) Zpusob a podminky pro hlaseni Incidentt a jejich feseni prostfednictvim Systému helpdesk jsou
uvedeny v pifloze Zprisob a podminky oznamovdni pofadavksi a jejich resent.

F. MAINTENANCE
1) Piedmétem plnéni této dilcf sluzby je nasledujict:

a. poskytovani, resp. dostupnost aktualizaci software, resp. softwarovych komponent
Systému, a to:

i. opravnych (maitenance patch),
ii. mensich (minoritnich) aktualizaci (update),
iii. veétsich (majoritnich) aktualizaci (upgrade),

a to bud na zaklad¢ hlasenych Incidentd, nebo legislativnich ¢i technologickych zmeén,
které se dotykajf Systému.

b. nasazovani aktualizaci software do vypocetniho prostiedi Objednatele.

c. Zakladni analyzy a navrhy feseni problémt

G. PODPORA

1) Piedmétem plnéni této dilci sluzby je poskytovani prubézné poradenské sluzby, tj. bezprostfedni
rady nebo konzultace uzivatelim Systému v bézném provozu Systému prostrednictvim Uzivatelt
helpdesk v Pracovni dobé.

2) Zputsob a podminky pro hlaseni Pozadavkd na podporu a jejich feSeni prostfednictvim Systému
helpdesk, pfipadné prostfednictvim e-mailt nebo telefonicky (Hotline), jsou uvedeny v pfiloze
Zpiisob a podminky oznamovdni podadavki a jejich resent.

H. MIMORADNE SLUZBY
1) Piedmétem plnéni této dilci sluzby je realizace nasledujicich Ad-hoc sluzeb:
a. poskytovani nabidek na realizaci pozadavka Objednatele na:

1. mimofadné sluzby, které nejsou soucasti pausalni sluzby

strana 12, celkem 48



il. odstrafiovani domnélych vad Systému, jak jsou definovany v ptiloze Zpiisob a
podminky oznamovdni poZadavki a jejich rfesens, v bodu 15),

zahrnujicich vSechny cinnosti nezbytné k detailnimu navrhu, implementaci, nasazeni a
dokumentace takovych zmeén,

b. realizace Objednatelem vybranych pozadavka na ziakladé nabidek podle pfedchoziho

bodu.

2) Pro realizaci dilé¢ich sluzeb podle pfedchoziho odstavece jsou stanoveny nasledujici Sazby za 1
clovékohodinu prace pracovnika Poskytovatele piislusné kategorie ¢innosti, resp. role:

Role

vedouci projektu

Cinnosti

vedenf projektu, business analyza

konzultant, funkcni a technicka analyza a navrh, dokumentace, skoleni
analytik

vyvojaf, realizace software (vyvoj, instalace, konfigurace, testovani,
programator nasazeni), udrzba, maintenance a podpora

Sazba / ¢l. hod.
bez DPH

3) Pro ucely fakturace Ad-hoc sluzeb se zapocitava kazdda dokoncena hodina prace pracovnika
Poskytovatele pfislusné kategorie ¢innosti, resp. role.
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PRILOHA C. 2 —-ZPUSOB A PODMINKY OZNAMOVANI POZADAVKU A

D

2)

3)

9
5)

0)

7)

8)

JEJICH RESENI{
Objednatel je opravnén oznamovat Pozadavky prostfednictvim vyhradné Uzivatelt helpdesk.
Za opravnény Pozadavek se povazuje pouze takovy, ktery spliiuje nasledujici podminky:
a. je nahlaSen nékterym z Uzivateld helpdesk;
b. je nahlasen nize uvedenym postupem.
Za opravnény Incident se povazuje pouze takovy, ktery navic splfiuje nasledujici podminky:

a. nepopisuje domnélou vadu Systému podle bodu 15), kterou je Objednatel schopen vyfesit
na urovni Infrastruktury;

b. obsahuje kompletn{ popis Vady systému dle nize uvedeného postupu.
Prostfednictvim Systému helpdesk jsou Poskytovatelem piijimany vSechny Pozadavky Objednatele.
Objednatel je povinen v Pozadavku popsat nejméné nasledujici informace:

a. jméno a ptijmeni Uzivatele helpdesk, kterj Pozadavek hlési;

b. kategorie pozadavku podle bodu 6) (dile jen , Kategorie poZadavku®);

c. oznaceni Pozadavku kratkym nazvem vyjadfujicim jeho obsah (shrnuti).
Kategorie pozadavku mize nabyvat jedné z nasledujicich hodnot:

a. Incident — poadavek na plnéni sluzby Udrsba, tzn. feseni Vady systému;

b. Podpora — pozadavek na plnéni sluzby Podpora, tzn. na poskytnuti podpory, informaci,
konzultace apod.;

Objednatel se zavazuje vyvinout pfiméfené usili, aby v pifpadé¢ Incidentu popsal navic nasledujici
informace:

a.  Reprodukovatelnost Vady systému, tzn. informaci, jestli lze pouzit uzivatelsky postup,
kterym lze danou Vadu systému kdykoliv projevit.

b. Priorita Incidentu podle nasledujictho odstavce.
c. Popis Incidentu obsahujici nejméné:

i. Informace otom, zdali jde o vyskyt dané Vady systému jednorazovy,
nebo opakovany, popt. jak ¢asto k nému dochdzi.

ii. Datum prvniho vyskytu dané Vady systému.

ii. Popis ¢innosti  obsluhy (uzivatele), které vyskytu dané Vady systému
bezprostiedné predchazely.

iv. Informace o jménu, resp. uzivatelském actu uzivatele, ktery danou Vadu systému
odhalil nebo kterému se projevila.

v. 'V piipadé reprodukovatelnosti popis postupu, jak danou Vadu systému kdekoliv
navodit, tzn. reprodukovat.

vi. Informace o typu apfesné verzi pouzitého prohlizece internetu, operac¢niho
systému a dal$ich souvisejicich softwarovych komponent, je-li to aplikovatelné.

Kazdému Incidentu UZivatel helpdesk stanovi v Systému helpdesk zavaznost, resp. prioritu (dale
jen ,,Priorita incidentu®) jednou z nasledujicich moznosti:
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ZavaZnost | Mira a charakter dopadu na Systém
A/vysoka | Kritickda Vada systému, tzn. vyskyt stavu Systému, kdy je splnéna alespoti jedna
z nasledujicich podminek:

a) Systém je pro uzivatele bud’ zcela, nebo ¢astecné nedostupny;

b) Objednatel prostfednictvim Systému nemuze vibec plnit své dkoly,
pro které byl Systém pofizen;

¢) schopnost Systému uvedend v pfedchozim bodu je vyrazné omezena
tak, ze doba potfebna pro provadéni uvedenych tkold je nasobné delsi
nez v bézném provozu Systému.

B/stfedné | Bézna Vada systému, tzn. vyskyt stavu Systému, kdy je splnéna alespori jedna
vysoka z nasledujicich podminek:

a) Objednatel prostfednictvim Systému nemuze plnit své tkoly, pro které
byl Systém pofizen, v plném rozsahu;

b) nékteré ¢asti Systému jsou nefunkéni nebo ¢asteéné nefunken,
nicméné je mozné takové omezeni nahradit docasné ndhradnim
nestandardnim fesenim

C/nizk4d | Vada systému  spocivajici  vrozdilu vaci  specifikovanému,  resp.
dokumentovanému chovani a vlastnostem Systému, které vSak nebrani pouziti
Systému jako celku i jeho jednotlivych ¢asti a funkénosti v plném rozsahu..

9) Poskytovatele je povinen potvrdit nahlaseni Incidentu béhem doby reakce, zahajit ¢cinnosti vedouci
k odhaleni Vady systému nahlasené Incidentem a jeji pficinu(y), oznamit piicinu(y) dané Vady
systému a odstranit danou Vadu systému i okolnosti, které ji zptsobily tak, aby nedoslo k jejimu
opakovanému vyskytu, odstranit nasledky Vady.

10) Poskytovatel je povinen dodrzovat nasledujici typy lhit podle Priority incidentu:

Parametr

Hodnota pro danou kategorii

A B C

Doba reakce

incidentn

potvrdit prijeti nabldseného

30 minut 120 minut 120 minut

odbalent piiiiny vady

Doba na zahajeni feSeni
zahdjit &nnosti vedouct k

Doba na vyfeseni

vady

ndsledky vady a vse
zdokumentovat

incidentu / odstranéni

nalégt piricinu vady, odstranit
vadu i okolnosti, kieré ji
gpiisobily nebo k ni vedly, obnovit
bégny provezni stav, odstranit

4 hodiny *) 48 hodin *) upravy zdrojového
kédu - pristd verze
softwaru

(1x za 6 mésich)

*) Uvedend doba plati za predpokladn, ge Objednatel bude poskytovat Dodavateli soucinnost dle &J. X.
Smilony, bude zajisténa doddvka elektring a konektivita do internetu v prostorech Objednatele a Objednatel
umozni Dodavateli do téchto prostorii pristup. V" opalném pripadé se ,,.Doba do findlniho vyreseni*

adekvdtné prodiuzguje.

Vsechny vySe uvedené lhaty plynou od okamziku nahlaseni Incidentu podle bodu 11)
s ptihlédnutim k ustanoveni bodu 13). V piipadech hodnych zvlastntho zfetele mtze Objednatel

lhaty prodlouzit.
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11) Za datum a cas nahldSeni Incidentu se povazuje datum a cas vlozeni Incidentu do Systému
helpdesk. V pfipadé nefunkénosti Systému helpdesk nebo nemoznosti Objednatele se do néj
piipojit je mozné nahlasit Incident Poskytovateli i prostfednictvim kontaktt uvedenych v ¢l. V odst.
1 pism. b Smlouvy.

12) Do lhut podle bodu 10) neni zapocitan cas, kdy Poskytovatel v souladu se zaznamem v Systému
helpdesk k danému Incidentu ocekava od Objednatele poskytnuti blizsich informaci nezbytnych
pro vyfeseni Incidentu, tzn. kdy Objednatel neposkytuje takto stanovenou soucinnost.

13) Pokud nejsou uvedeny vSechny informace dle bodu 5), resp. 7), prodluzuji se lhtty uvedené v bodu
10) o dobu, dokud Objednatel tyto informace nedorudi, tzn. nezapise do zaznamu o daném
Incidentu v Systému helpdesk, pfip. je nedoruci e-mailem.

14) Poskytovatel je povinen ozndmit zdroj vzniku nahldseného Incidentu (pficinu problému s chodem
Systému) jednou z nasledujicich moznosti:

a.  Vada Systému samotného, jeho funkénosti,

b. nastaveni Systému nebo obecné data, v¢. zakaznickych, kterymi je jeho chovani
fizeno nebo ovlivnéno,

c. software nebo jiné komponenty tfetich stran potiebné pro beh Systému (napi. databdze,
operacni systém, prohliZze¢ internetu apod.).

15) Poskytovatel neodpovida za Incidentem nahldSené vady Systému, jejichz zdrojem jsou ¢asti
uvedené v pfedchozim odstavci pod pismeny b. nebo c. bodu 14). Takovéto vady jsou oznacovany
za domn¢lé vady Systému.

16) V piipade, ze bude Objednatelem nahldsen Incident, pii jehoz feseni Poskytovatel zjisti, Ze se jedna
o vadu se zdrojem podle bodu 14), pismeno b. nebo c., zavazuje se Objednatel uhradit Poskytovateli
naklady za prace vedouci k uvedenému zjistén{ s pouzitim Sazeb za ¢lovékohodinu. Obdobné se
toto ustanoveni pouzije v pfipad nasledného pozadavku Objednatele na vyfeseni takového
Incidentu, resp. odstranéni domnélé vady Systému.

17) Pozadavky na Podporu mohou vznaset Uzivatelé helpdesk prostfednictvim:

e Systému helpdesk (preferovany zptsob)

"-i.‘l"‘l ._-J:,r L

e c-mailem na adresu podpory: p&kg-‘.} it .I:"l :f "'-.r'(nelze—li vyuzit Systému helpdesk)

_.-'\-"' i B "“\lr '\. »;:l
M h"' ﬁiﬁ‘_. -\'"'-!'\-":-t G
Poskytovatel zaznamena pozadavky Uzwatelu helpdesk vznesené e—mallem nebo pfes Hotline do
systému helpdesk.

e Hotline - na telefonnim ¢fsle: . % gl_; ‘F a (pouze v Pracovni dob¢)
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PRILOHA C. 3—- POVINNOSTI POSKYTOVATELE
K ZAMEZENI VZNIKU SITUACE VENDOR LOCK-IN

Konsorcium COMVERGA a.s a e-Business Services a.s dlouhodobé provadi na ¢eském i
zahrani¢nim trhu provoz kliovych systému zakaznikl. S ohledem na dlouholeté zkuSenosti v
provozovani systému vyuziva procesy organizace k minimalizaci a zamezeni Vendor-lock-in
z pohledu zakaznika a tim puUsobi jako stabilni partner v jednotlivych dodavatelskych
projektech.

Pro béh a obsluhu celého feseni jsou vyuzivany technologie a OS, které maiji definovana
rozhrani a umoznuji kompletni nahrazeni jinym dodavatelem. ReSeni tedy neni zavisle na
konkrétnim vyrobci technologie. V ramci provozu virtualizaéni vrstvy, jsou vyuzivany takové
technologie, které nevyzaduji aditivni technologické licence a je mozné je provozovat i pro
komeréni ucely.

RIZENI ZMEN: Vegkeré zaznamenané incidenty jsou pfedavany pres definované rozhrani
feditelskému teamu. V ramci feSeni jsou k dispozici dil¢i zavéry a celkovy pracovni postup
odstranéni problému. Tyto zaznamy jsou exportovatelné a umozfuji import do externich
nezavislych systému.

V ramci provozovani je udrzovana provozni dokumentace a handbook opakujicich se ¢innosti
a incidentd s pracovnimi postupy.

Pro rozSifeni aplikace je mozné vyuzit nasledujici moznosti:
+ ,no code development” — pfenastaveni aplikace a ovlivnéni funkcionality danym smérem
+ low code development® — skriptovani ovliviiujici aktualni provozni data — shnapshots a;.

+ ,development” — standardni development v programovacim jazyku, ktery pfinasi zménu a
modifikace systému.

VYDAVANI RELEASE: Popisuje proces a zmény jednotlivych verzi pro dal$i modifikace a
udrzovani kédu / aplikace / systému. V rdmci release jsou sledovany dopady, vyhodnocovany
a nasledné reportovany fesitelskému teamu.

V rdmci provozu jsou pravidelné provadény Hardening operace daného feSeni a jednotlivé
otisky jsou soucasti zaloh.

V pfipadé provadéni narocnych a komplexnich Uprav a modifikaci je dodrzovan princip
dodavky — highlevel business analyza, dopadova analyza — business odsouhlaseni
(Objednavka/zadavaci fizeni) — development. V ramci celého provozovani jsou sledovana
klicova KPI ktera jsou dostupna zadavateli.

MOZNOST MODULARNIHO PLANOVANI: V ramci udrzitelnosti a jasné definovanych kapacit
a kompetenci je feSeni rozdéleno na jednotlivé moduly (oddélitelné Casti), ktera vyuzivaji
definovana rozhrani. Tim je navySena interoperabilita a sniZzena moznost vendor lock-inu. Tyto
moduly mohou byt v budoucnu rozSifeny, vyménény Ci provozovany jinymi operatory.
Jednotliva API jsou obsazeny v provozni dokumentaci.
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PRILOHA C. 4 — SPECIFIKACE SYSTEMU A INFRASTRUKTURY
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