Seyfor

Smlouva o poskytovani sluzeb servisni podpory
C. objednatele: 0097/23
C. poskytovatele: 2023 00009

Objednatel

Univerzita Pardubice

verejna vysoka Skola zfizena zakonem

Sidlo: Studentska 95, 532 10 Pardubice

ZASTOUPENA ettt eei e e eeeeetia e e e e e e e en e eeeeeeeneeaans
Penézni Gstav: Komercni banka, a.s.

Cislo G¢tu (CzK): 37030561/0100

E-mail pro zasilani faktur: fakturace@upce.cz

na strané jedné (dale jen Objednatel nebo téz smluvni strana)

a
Seyfor, a.s.

Zapsana ve verejném rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Brné, oddil B, vlozka 7072
Sidlo: Drobného 555/49, Ponava, 602 00 Brno

Provozovna: BU CSC

ZASIOUPENA: e

Zmocnén K podpisu SMIOUVY: ... e

IC: 01572377

DIC: Cz01572377

Penézni Gstav: Raiffeisenbank a.s.

Cislo uctu (CZK): 6253399002/5500

E-mail pro zasilani faktur: faktury CSC@seyfor.com

na strané druhé (dale jen Poskytovatel nebo téz smluvni strana)

uzaviraji tuto Smlouvu o poskytovani sluzeb servisni podpory (dale jen Smlouva) v souladu s
ustanovenim 8§ 1746 odst. 2 zkona €. 89/2012 Sh., obanského zakoniku.

1 PREDMET SMLOUVY

11 Predmétem této smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli na svij
naklad a nebezpeCi Sluzby spocivajici v servisni podpore provozu informacniho
systému a jeho rozvoji (dale téz jen ,Sluzby") a zavazek Objednatele platit za tyto
poskytované Sluzby sjednanou cenu.

12 Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby v rozsahu a za podminek uvedenych
v Priloze €. 2 a 4.

13 Poskytovatel je povinen postupovat pfi €innosti dle této smlouvy s odbornou péci tak,
aby dosahl vysledku uréeného v této smlouvé.
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1.4.

Objednatel se zavazuje provedené Sluzby prFevzit a zaplatit Poskytovateli za
realizovanou Sluzbu sjednanou cenu.

2. MiSTO PLNENI

2.1

2.2.

Mistem pInéni smlouvy bude sidlo Objednatele uvedené v zahlavi této smlouvy a k
provadéni predmétu této smlouvy Objednatel umozni Poskytovateli vzdaleny pristup
do technické infrastruktury, na které je informacni systém provozovan, ato v rozsahu
nezbytném k poskytovani pozadovanych Sluzeb. Poskytovatel bezpodmine€né
akceptuje pravidla Objednatele pro uzivani vzdaleného pristupu.

Poskytovatel si pfi plnéni pfedmétu smlouvy musi pocinat tak, aby co nejméné
ztézoval bézny pracovni provoz Objednatele.

3. CENA SLUZEB A PLATEBNI PODMINKY

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

Objednatel se zavazuje zaplatit Poskytovateli za poskytovani Sluzeb cenu dle Pfilohy
C. 4, ktera se sklada z néasledujicich polozek.

3.1.1. z pauSalni ¢astky za poskytované Sluzby dle P¥ilohy €. 4, bod 1
3.1.2. Uhrady za poskytnuté Sluzby v cené dle Pfilohy €. 4, bod 2

Strany se dohodly, Zze pauséalni ¢astka uvedena v Priloze €. 4 obsahuje:
3.2.1. zajiSténi sjednané arovné Sluzeb dle Prilohy €. 2

Cenové ujednani dle odstavce 3.1. ve znéni Prilohy €. 4 je platné a ucinné vzdy po
dobu 1 roku od podpisu této smlouvy. Smluvni strany se zavazuji nejpozdégji 2 mésice
pfed 1-letym vyro€i smlouvy zahdjit jednani o cenach na dalSi obdobi.

Cena jednotlivych Sluzeb sjednanych nad ramec této smlouvy je mezi stranami
vyslovné sjednavana dle hodinové sazby dle Pfilohy €. 4. Nejmensi fakturovatelnou
jednotkou je jedna hodina za kazdy pozadavek.

Sluzby v ramci pfedplacenych hodin a Sluzby nad ramec predplacenych hodin jsou
rozdéleny chronologicky dle Cisla pozadavku uzavieného v daném fakturaCnim
obdobi. Predplacené hodiny jsou Cerpany prednostné. Nacenéni SluZzeb nad ramec
pfedplacenych hodin je zavislé na priorité pozadavku. Pozadavek typu A-Vysoka se
nezahrnuje do pfedplacenych hodin.

NevyCerpané predplacené pausalni hodiny v ramci prfisluSného mésice Ize prevést
pouze do bezprostfedné nasledujiciho kalendarniho mésice, pficemz primarné jsou
Cerpany predplacené pausalni hodiny pfipadajici na pfislusny mésic a az po jejich
vycerpani Ize Cerpat pausalni hodiny pfevedené z pfedchoziho mésice.

Sjednanou cenu sluzeb poskytovanych Poskytovatelem hradi Objednatel formou
mésicnich dhrad. Fakturace bude provedena vzdy k poslednimu dni v mésici se
splatnosti 14 dni ode dne jejiho vystaveni a doruCeni Objednateli. Za den
zdanitelného plnéni je pokladan posledni kalendarni den prisluSného fakturovaného
mésice.
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4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

5.1.

5.2.

5.3.

54.

5.5.

5.6.

5.7.

PRAVA A POVINNOSTI OBJEDNATELE

Objednatel se zavazuje predat Poskytovateli nebo mu umoznit pfistup k nezbytnym
informacim a podkladim, které se tykaji pInéni této smlouvy, pfitemz odpovida za
vCasnost jejich pfedani, Uplnost a spravnost.

Objednatel je povinen poskytovat Poskytovateli soufinnost nezbytné nutnou pro
fadné plnéni této smlouvy Poskytovatelem.

Objednatel je rovnéZ povinen zajistit souginnost ostatnich dodavatell aplikagnich
systémi na strané Objednatele, pokud bude soucinnost téchto dodavatelll nezbytna
pro plnéni této smlouvy Poskytovatelem.

Po dobu prodleni Objednatele se zajisténim informaci a podkladl & s poskytnutim
pozadované soudinnosti dle ¢lankd 4.1 aZ 4.3 se pozastavuje plynuti Ihit stanovenych
pro plnéni Poskytovatele, které je zavislé na fadném plnéni Objednatele.

Objednatel ma pravo kontrolovat poskytovani Sluzeb. Pokud Objednatel zjisti, ze
Poskytovatel postupuje v rozporu s ustanovenimi této smlouvy nebo pravnich
predpisd, je opravnén doZadovat se toho, aby Poskytovatel zajistil ndpravu a nadéle
poskytoval Sluzby fadnym zplsobem a/nebo odstranil vady vzniklé vadnym postupem
Poskytovatele.

Objednatel je povinen respektovat aktualni naroky na hardwarové a softwarové
pocitacové vybaveni pro potfeby provozu APV.

PRAVA A POVINNOSTI POSKYTOVATELE

Poskytovatel je povinen vykonavat Cinnost dle této smlouvy poctivé, s vynalozenim
odborné péce, v dobré vife, je povinen dbat zajmd a pokyn( Objednatele a sdélovat
Objednateli veSkeré informace, které méa v souvislosti s plnénim této smlouvy k
dispozici.

Poskytovatel neodpovida za Skodu vzniklou na zakladé obsahu dat vkladanych do
systému Gi v jejich dlsledku.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby v rozsahu a za podminek uvedenych
v jednotlivych Pfilohéach této smlouvy.

V pripadé, Ze Poskytovatel pini tuto smlouvu u Objednatele, je pii tom povinen
postupovat v souladu s vnitfnimi organizaCnimi predpisy Objednatele, které mu byly
v pisemné podobé v€as poskytnuty.

Poskytovatel je opravnén vykonavat ¢innost dle této smlouvy prostfednictvim tretich
osob, priéemz jeho odpovédnost viéi Objednateli tim neni dotéena.

Poskytovatel neodpovida za Skodu a poruseni povinnosti, ktera byla zplisobena vy3si
moci nebo okolnostmi, které nelze ovlivnit ani pfedvidat (napf. pfirodni katastrofy,
valky, stavky, vyluky, pandemie) a které nevznikly z nedbalosti Poskytovatele.

Poskytovatel neni provozovatelem cloudové sluzby, ke které je poskytovana
technicka a systémova (servisni) podpora dle této smlouvy. Poskytovatel tedy neni
schopen dostupnost této sluzby jakkoliv zajistit, nebo ovlivnit. Z tohoto dlvodu
Poskytovatel neposkytuje ohledné dostupnosti cloudovych sluzeb zadné zaruky, at'jiz
vyslovné, odvozené, Cijiné vEetné zaruk vhodnosti pro ur€ity Gcel.
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6. OCHRANA DUVERNYCH INFORMACI

6.1. Smluvni strany jsou si védomy toho, Ze v ramci plnéni dle této smlouvy si mohou
vzdjemné umysiné nebo i opomenutim poskytnout informace, které budou
povazovany za divérné (dale jen ,dlvérné informace") nebo Ze jejich zaméstnanci &i
na pInéni této smlouvy se podilejici tfeti osoby mohou ziskat veédomou €innosti druhé
strany nebo ijejim opomenutim pfistup k divérnym informacim druhé strany.

6.2. Veskeré dlvérné informace zUstavaji vyhradnim vlastnictvim predavajici strany a
prijimajici strana vyvine pro zachovani jejich ddvérnosti a pro jejich ochranu stejné
Gsili, jako by se jednalo o jeji vlastni divérné informace. S vyjimkou pInéni této
smlouvy, se obé strany zavazuji neduplikovat zadnym zplsobem ddvérné informace
druhé strany, nepfedat je tfeti strané ani svym vlastnim zaméstnanciim a zastupclim
s vyjimkou téch, ktefi s nimi potfebuji byt seznameni, aby mohli pInit smlouvu. Obé
strany se zaroveni zavazuji nepouzit dlivérné informace druhé strany jinak, nez za
Ucelem plInéni této smiouvy.

6.3. Nedohodnou-li se smluvni strany vyslovné jinak, povaZzuji se za divérné implicitné
vSechny informace, které si smluvni strany poskytnou v souvislosti s predmétem této
smlouvy, a dale informace, které jsou a nebo by mohly byt soucasti obchodniho
tajemstvi, tj. napiiklad ale nejenom popisy nebo ¢asti popisti technologickych procest
a vzorcl, technickych vzorcl a technického know-how, informace o provoznich
metodach, procedurach a pracovnich postupech, obchodni nebo marketingové plany,
koncepce a strategie nebo jejich ¢asti, nabidky, kontrakty, smlouvy, dohody nebo jina
ujednani s tfetimi stranami, informace o vysledcich hospodareni, o vztazich s
obchodnimi partnery, o pracovnépravnich otédzkach a vSechny dalSi informace, jejichz
zvefejnéni pfijimajici stranou by predavajici strané mohlo zplsobit 3kodu.

6.4. Pokud jsou ddvérné informace poskytovany v pisemné podobé& a/nebo ve formé
textovych souborll na poéitacovych médiich, je pfedavajici strana povinna upozornit
prijimajici stranu na dlvérnost takového materialu jejim vyznacenim alespoii na titulni
strance.

6.5. Bez ohledu na vy$e uvedena ustanoveni se za dlvérné nepovazuji informace, které:

6.5.1. se staly vefejné znamymi, aniz by to zavinila zamérné ¢i opomenutim
prijimajici strana,

6.5.2. méla pfijimajici strana legalné k dispozici jiz pred uzavifenim této smiouvy,
pokud takové informace nebyly pfedmétem jiné, dfive mezi smluvnimi
stranami uzavfené smlouvy o ochrané informaci,

6.5.3. jsou vysledkem postupu, pfi kterém k nim pfijimajici strana dospéje
nezdvisle a je to schopna doloZit svymi zaznamy nebo ddvérnymi
informacemi tfeti strany,

6.5.4. po podpisu této smlouvy poskytne pfijimajici strané tfeti osoba, jeZz takové
informace pfitom neziska pfimo ani nepfimo od strany, jez je jejich
vlastnikem.

6.6. Smluvni strany jsou opravnény poskytnout divérné informace druhé strany svym
zameéstnanctm d&i tfetim osobam, které se podileji na plnénf této smlouvy, ato pouze
v rozsahu nezbytném pro plnéni této smlouvy. Vzdy vSak jsou povinny zajistit, Ze
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6.7.

7. RIZENI
7.1

7.2,

7.3.

7.4,

7.5.

7.6.

7.7.

osoby, kterym takové dlvérné informace budou poskytnuty, budou zavazany
povinnosti jejich ochrany alespon v rozsahu stanoveném touto smlouvou.

Ustanoveni tohoto €lanku nejsou dotCena ukoncenim ucinnosti smlouvy z jakéhokoliv
davodu.

BEZPECNOSTI

Poskytovatel bere na védomi, ze Objednatel je spravcem vyznamnych informacnich
systémi dle 8§ 3 pism. €) zakona &. 181/2014 Sb., o kybernetické bezpecnosti, a
dal$ich informacnich systémd nutnych pro zajisténi fadného chodu Objednatele coby
verfejné vysoké Skoly zfizeni zakonem, a to jak na Useku samospravy, tak i na Useku
statni spravy.

Poskytovatel se zavazuje zavadét nezbytna technickd a organizaCni opatfeni pro
zajisténi bezpecnosti sluzeb véetné informacnich systémd a dat Objednatele, s cilem
zajistit ddvérnost, dostupnost a integritu informacnich systémd a informaci a s cilem
chranit veSkeré informace, data a Udaje pfed vyzrazenim, pozménovanim, zni€enim,
ztratou, zkreslenim, neopravnénym zpfistupnénim a zpracovanim, ato at'jiz by Slo o
¢innosti nahodné, neopravnéné &i nezakonné.

Poskytovateli neni bez vyslovného opravnéni ze strany Objednatele povoleno
jakékoliv pouZivani, sdélovani, Sifeni & prenaseni dlvérnych informaci a dat
Objednatele mimo informacni systém Objednatele.

Poskytovatel bude v rozsahu poskytovani Sluzeb respektovat povinnosti Objednatele
uvedené zejména v § 18 az § 27 vyhlasky €. 82/2018 Sbh., o kybernetické bezpecnosti.

Poskytovatel se prfedevsim zavazuje:

a) pouzivat jen takové zdroje a prostfedky pro pfipojeni k informacnimu systému
Objednatele, které mu Objednatel poskytne, ato vyhradné pro Ucely poskytovani
Sluzeb dohodnutych v rdmci této smlouvy a v prisném souladu s bezpecnostnimi
politikami informacniho systému Objednatele, jejichZz prevzeti podpisem této
smlouvy Poskytovatel potvrzuje;

b) pro on-line transakce realizované prostfednictvim webovych technologii
implementovat TLS/SSL certifikaty s cilem zajistit jejich dlvérnost, integritu a
identitu komunikujicich protistran;

c) na aktiva Objednatele neinstalovat a nepouzivat v prostfedi Objednatele nastroje
a programy, které nejsou nezbytnou soucasti poskytovanych Sluzeb v rdmci této
smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje informovat Objednatele o vSech skute€nostech, které
mohou mit vliv na zabezpeceni kterékoliv poskytované Sluzby, zejména o vSech
kybernetickych bezpecnostnich incidentech. Poskytovatel uvedené povinnosti spini
bez zbyte¢ného odkladu po zjisténi skutecnosti, ktera byla rozhodna pro vznik dané
povinnosti.

V pfipadé bezpecnostniho incidentu na strané Poskytovatele, ktery mél dopad na
data ¢i systémy Objednatele, se Poskytovatel zavazuje nahradit Objednateli vzniklou
Skodu v souladu s pfislusnymi ustanovenimi ob¢anského zakoniku. Poskytovatel je
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povinen ucinit veSkerd opatfeni potfebna k odvraceni Skody nebo kjejimu zmirnéni.
Poskytovatel pfebira zodpovédnost i za své pfipadné poddodavatele.

7.8. Poskytovatel bere na védomi, Ze v pripadé, kdy technické spojeni Objednatele s
Poskytovatelem naruSuje chod sluZzeb Objednatele, mlize byt toto spojeni ihned
ukonceno bez pfedchoziho upozornéni, pokud tato smlouva nestanovi jinak.

8. sanké&ni ujednani

8.1. Pro pfipad prodleni se zaplacenim ceny nebo jakékolivjeji ¢astije Objednatel povinen
zaplatit zakonny urok z prodleni.

8.2. Uroky z prodleni jsou splatné na pisemnou vyzvu opravnéné smluvni strany.
0. DOBA TRVANI A ZPUSOB UKONCENI SMLOUVY
9.1. Tato smlouva se uzavird na dobu dvanacti mésicl od data Géinnosti této smlouvy.

9.2. Tato smlouva mlzZe byt pfedéasné ukonéena:
9.2.1. pisemnou dohodou obou smluvnich stran,
9.2.2. odstoupenim od smlouvy jednou ze smluvnich stran.

9.3. Smluvni strana je opravnéna od této smlouvy odstoupit pouze v pfipadé podstatného
porudeni této smlouvy druhou smluvni stranou, které neni odstranéno ani ve Ihiité 20
pracovnich dni ode dne doru€eni pisemné vyzvy k odstranéni. Za podstatné poruseni
této smlouvy ze strany Poskytovatele se povazuje zejména prodleni s poskytovanim
jedné ¢i vice Sluzeb dle této smlouvy o vice nez 15 dni. Za podstatné porusSeni této
smlouvy ze strany Objednatele se povazuje zejména prodleni se zaplacenim jakékoliv
Castky dle této smlouvy o vice nez 15 dni a neposkytnuti soucinnosti dle této smlouvy
0 vice nez 15 dni. Odstoupeni je uCinné dnem doru€eni pisemného vyhotoveni
oznameni o odstoupeni druhé smluvni strané.

10. ZAVERECNA USTANOVENI

10.1. Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu posledni smluvni stranou a
ucinnosti dnem jejiho uvefejnéni v registru smluv podle zakona €. 340/2015 Sh., o
zvlaStnich podminkéach G€innosti nékterych smiuv, uvefejnovani téchto smluv a o
registru smluv (zakon o registru smluv), ve znéni pozdgjsich prepisi. Smluvni strany
se dohodly, Ze tuto smlouvu uverejni v registru smluv Univerzita Pardubice. Pro Gcely
uvefejnéni nepovazuji smluvni strany nic z obsahu této smlouvy ani z metadat k ni se
véazicich za vyloucené z uvefejnéni. PInéni pfedmétu této smlouvy poskytnuta pred
ucinnosti této smlouvy v souladu s podminkami této smlouvy se povazuji za pInéni
poskytnuta podle této smiouvy.

10.2. Objednatel ani Poskytovatel neni opravnén bez pisemného souhlasu druhé smluvni
strany postoupit sva prava a povinnosti dle této smlouvy tfetim osobam.
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10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

10.8.

Objednatel ani Poskytovatel neni opravnén zapocitat jednostrannym Ukonem své
pohledavky vzniklé dle této smlouvy nebo v souvislosti s ni vi¢i pohledavkam druhé
smluvni strany.

Tuto smlouvu je mozné ménit pouze pisemnou formou, pficemz pro tyto Gcely se pii
zméné Prilohy €. 3 a za pisemnou formu povaZuje také e-mailova zprava fadné a
prokazatelné odsouhlasena druhou smluvni stranou.

Tato smlouva obsahuje UpIné ujednani o pfedmétu smlouvy a vSech nalezitostech,
které strany mély a chtély ve smlouvé ujednat, a které povazuji za ddleZité pro
zavaznost této smlouvy. Zadny projev stran uginény pfi jednani o této smlouvé ani
projev ucinény po uzavreni této smlouvy nesmi byt vykladan v rozporu s vyslovnymi
ustanovenimi této smlouvy a nezaklada zadny zavazek zadné ze stran.

Odpoveéd strany této smlouvy na nabidku druhé strany, pokud obsahuje dodatek nebo
odchylku od plvodni nabidky, neni pfijetim nabidky ani kdyZ podstatné neméni
podminky nabidky.

Strany vyslovné potvrzuji, Ze zakladni podminky této smlouvy jsou vysledkem jednani
obou smiluvnich stran a kazda ze smluvnich stran méla pfilezitost ovlivnit obsah
zakladnich podminek této smiouvy.

Tato smlouva je sepsana ve dvou vyhotovenich, z nichz kazda strana obdrzi po
jednom vyhotoveni.

Seznam priloh:

Priloha ¢. 1- Definice pojm

Priloha €. 2 - Popis Sluzeb

Priloha €. 3 - Akceptace Sluzby

Priloha €. 4 - Cenik Sluzeb

Objednatel Poskytovatel

Objednatel Dodavatel
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Priloha ¢. 1- Definice pojml

1 APV - Aplikacni programové vybaveni - jedna se o technologie
Microsoft M365

Windows Server

Active Directory

Exchange Server

System Center Configuration Manager

Intune

s 0o o0 oo

2. Definice stav(l poZadavk(l v Help Desku:

a. Novy (New) - vtomto stavu se nachazi pozadavek pfi zaloZeni nebo pfi zméné stavu
pozadavku (viz. stav Cekajici) ze strany Objednatele. Odpovédnost za pozadavek v
tomto stavu nese Poskytovatel.

b. Probihajici (In progress) - v tomto stavu se nachazi pozadavek, ktery Poskytovatel
aktualné zpracovava. Odpovédnost za pozadavek v tomto stavu nese Poskytovatel.

c. Cekajici (Pending) - v tomto stavu se nachazi pozadavek, ktery ¢eka na vyjadieni
Objednatele. Po vyjadfeni Objednatel zméni stav na VyfeSeny (v pripadé
odsouhlaseni hotového poZadavku) nebo Novy (v pfipadé doplnéni informaci,
schvéleni pracnosti, vraceni otestovaného pozadavku s pfipominkami apod.).
Odpoveédnost za poZadavek v tomto stavu nese Objednatel.

d. VyfreSeny (Resolved) - v tomto stavu se nachazi pozadavek, ktery byl ze strany
Poskytovatele vyfeen. V tomto stavu Objednatel nemiZe s pozadavkem pracovat. V
pfipadé potfeby zalozi Objednatel pozadavek novy.

e. Uzavieny (Closed) - v tomto stavu se nachéazi pozadavek, ktery byl vyfakturovan.
Tento stav je platny pouze pro servisni pozadavky nebo zménové pozadavky, které
byly schvaleny k fakturaci.

3. Incident - chybna funkcnost APV - vada (zhotoveného dila, realizovaného pozadavku), jejiz
oprava, vyjma priority Hot spot, neni zpoplatnéna.

4. Help Desk aplikace - je Sluzba Poskytovatele, ktera slouzi k pfijimani a evidenci vSech
pozadavki (incident(, servisnich poZadavk( a zménovych poZzadavk() od Objednatele. Jedna
se o registr Pozadavkd.

5. Hot-line - telefonni linka Poskytovatele ur€ena pro provadéni telefonickych konzultaci
tykajicich se APV pro Objednatele a potvrzeni poZadavk( typu Hot spot.

6. C - Nizka - jedna se o prioritu, kterd& ma minimalni nebo nema zadny vliv na podporované
procesy Objednatele v souvislosti s APV nebo pozadavek, ktery neni v priorité Vysoka, ani v
priorité Stfedni.

7. B - Stfedni - jedn& se o prioritu, ktera ma vliv nebo bude ovliviiovat uzivatele APV, pokud
nebude vyfeSena. Dopad Stfedni priority je mozZné akceptovat v ramci ohraniceného
¢asového Useku, pfipadné miZe existovat alternativni feSeni (napf. nelze vytisknout dafnovy
doklad, Ize vSak po urCitou dobu ru¢né vypisovat paragony).

8. A- Vysokd - jedna se o prioritu, pfi niz jsou vazné ohroZzeny obchodni procesy Objednatele
s dopadem na praci velkého poCtu uZivatell APV, bez jakéhokoliv alternativniho feeni nebo
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nékteré nebo vSechny Casti APV podporujici hlavni firemni procesy selhaly a jsou zcela
nefunkéni nebo je jejich funkénost omezena tak, Ze je kritickym zplisobem ovlivnéna
informacni podpora ¢innosti Objednatele (napf. nelze se prihlasit do systému apod.).

9. D- pozadavek
a. Servisni poZzadavek - jakékoli objednavka od Objednatele tykajici se APV, ktera je
klasifikovana jako placeny pozadavek (Uprava dat, analyza disproporci dat,
telefonicka konzultace, Skoleni apod.).
b. Pozadavek - Pozadavkem se rozumi incident, servisni pozadavek nebo zménovy
pozadavek, evidovany v aplikaci Help Desk.
c. Zmeénovy pozadavek - jakakoliv objednavka Objednatele na zménu APV.

10. Odstranéni dopadu - Vztahuje se na pozadavky typu Incident a Servisni pozadavek. Jedna
se 0 alternativni FeSeni, které umozni doCasné vyfeSit poZadavek. Poskytovatel vykona
analyzu a provede Odstranéni dopadu na obchodni procesy Objednatele v dohodnutém Case.

11. Potvrzeni prevzeti - Poskytovatel potvrdi pfevzeti pozadavku Objednatele v Help Desk
aplikaci a zajisti adekvatni reakci.

12. Akceptacni protokol - dokument, ktery potvrzuje realizaci Sluzby nad ramec potvrzeni v Help
Desk aplikaci.

13. RozSifené Sluzby - Sluzby, které prekraCuji ramec sjednany v Servisni smlouvé a které
Poskytovatel miZze poskytnout Objednateli, pouze na zakladé pisemného pozadavku/zvlastni
objednavky Objednatele (napf. prace v noci €i o vikendu).

14. Uzivatel - jedna se o pracovniky Objednatele, ktefi ke své praci vyuzivaji APV.
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Priloha C.

2 - Popis Sluzeb

1. Zakladni podpora aplikace

a. Help Desk aplikace - Poskytovatel zajisti pro Objednatele zpfistupnéni
elektronického portalu Help Desk pro zadavani a sledovani poZadavkll a
objednavek na Sluzby spojené s udrzbou a rozvojem poskytnutych APV a
produktdl Poskytovatele. Help Desk aplikace je dostupna 24 hod. denné, 7 dnll v
tydnu.

Help Desk aplikace bude dostupna na adrese: https://helpdesk.mainstream.cz

c. Garance dostupnosti v rdmci servisnich hodin - Sluzby jsou poskytovany v rdmci
sjednanych servisnich hodin: v pracovni dny v dobé od 9:00 hodin do 17:00 hodin
(tedy pondéli aZ patek vyjma statnich svatkd v Ceské republice).

d. Reakéni doby ve zvolené Urovni SluZzeb - pro zadavani pozadavki a incident
jsou stanoveny priority, viz obchodni podminky. Poskytovatel garantuje
dostatecnou kapacitu pro zajisténi dohodnuté reakcni doby.

Poskytovatel zajisti adekvatni reakci na incidenty a servisni pozadavky s danou
prioritou nasledovné:

A-VWysoka B-stfedni C-Nizka D-Pozadavek

Reakeni
doba

Technicka Reakeéni Technicka Reakéni Technicka Reakéni  Technicka

podpora doba podpora doba podpora doba podpora
ReZim 5x8, ReZim 5x8 ReZim 5x8 Rezim 5x8
(prac dny*) NED (prac. Dny*) NBW (prac. Dny*) NBW (prac. Dny*)

Specifikace Kategorie incidentu:

Kategorie
incidentu

A- Wysoka

Charakteristika Popis Priznaky

Provozni incidenty znemozriujici Technologie nenabihaji nebo
uzivani software nebo hardware;se  samovolné  opakované
L . 1i. zplsobuje "zamrznuti" nebo restartuji
ReSeni neni pouzitelné ve swch J P ,"J , . , J . . .
) . i zhrouceni” systému  bé&hemVypadek vice jak jednoho
zakladnich funkcich. Tento stav L L. . N
oy . . ..normalniho pouzivani, zpusobuje prvku ve farmé,
muZe ohrozit podnikatelskou & . N , ' ,
. ) ztratu nebo poruSeni dat béhemJsou  nedostupné  diskové
obchodni ¢innost Objednatele . . . e
. . ) , .. . b&ného uZzivani software nebo prostredky feseni,
nebo jeho povinnosti vyplyvajici N . . R .
. . . X hardware, zpusobuje, Ze Nefunkeéni sitovd komunikace,
ze zakona v Casovém horizontu . s AR o
. , . vyznamna Cast software neboDochazi k Cetnym (nékolikrat
do jednoho tydne. Sluzba nebo : e , o .
L ) . hardware je nefunkeni, pficemzza den) vypadkim sluzeb
jeji kritické  funkce  jsou oo ) o ol R
, tomu nemuZe byt zabranénofeSitelnych restartem prvku
nedostupné .y e o
uZitim  béznych  postupu v
kompetenci spravce systému
Zakaznika.
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o S Provozni  inciden omezujiciNedostatek zdrojd pro systém
Nékteré funkce feSeni pracuji _ ty J i i P i

- - uzivani software nebo hardware; Nahodny neopakovany
omezené, toto omezeni vSak

nelze povaZovat za takové, kieré tj. Z[v)’uslot?uﬁ szqamrje potize pr'| vypad?k prvl_<u nebovs[uzeb,
.. pouzivani, avSak je prekonatelna ostatni prvky jsou funkeni

mize ohrozit podnikatelskou Gd L shradni . i K idelng
L, obchodni  ¢innost Objednatele ocasiym n ra_ nim FV)OS upve,m , I vneprfivvl_eny,/m
B- Stredni nebo zpusobuje, Ze Castvypadkum sluzeb FeSitelnym

nebo jeho povinnosti vyplyvajici i i - .
. < . : dodaného software se vyznamné restartem sluzby
ze zékona v Casovém horizontu . o
odchyluie od specifikace v

kratSim jednoho mésice. Sluzba _ . _
. . L dokumentaci, avSak neomezuje
je dostupnd, ale kritické funkce ~, . N

vyznamné jeho funk&nost

jsou omezeny
C- nizka Neni nebezpeci primého Provozni incidenty, které Systémy jsou %
ohrozeni podnikatelské Cinnosti komplikuji postupy pfi praci seprovozuschopném stawuy,

Objednatele. Sluzba je dostupna, software nebo hardware, presto se v logu vyskytuji chyby
ale nékteré funkce jsou omezeny projevujici se v neshodé oviddani nebo maximalné varovani
@ vystupll s chovanim popsanym Nelze provést zménu
v dokumentaci, nebo nejsounastaveni nebo se zména
uvedeny v  predchazejicich neuklada d neaplikuje
kategoriich. korektné
DoSlo ke zpomaleni odezvy

systému, systém je ale stabilni.

D- poZadavek Pozadavky na telefonické a/nebo Systémy jsou
osobni  konzultace  k €innostiv provozuschopném stavu.
technologie/feSent, ostatniJe potfeba upravit nebo zménit
sluzby a rozvoj funkcnost feseni.

PoZzadavek na rozsireni.
PoZadavek na sluzbu.

Instalace opravnych balickd a
dalSi podobné zasahy.
Konzultace.

» Za rozhodny datum a Cas pro dalSi kroky je povazovan datum a €as pisemného
zadani dle Help Desk aplikace Poskytovatele.

* VySe uvedené Casy a reakce plati pro sjednané servisni hodiny, hodiny mimo
sjednané servisni hodiny se do reak¢ni doby nepocitaji.

2. Poskytované Cinnosti v ramci podpory
*  Rozhrani Service Desk v rezimu 5x8
»  ZajiSténi dostupnosti technické podpory, zajiSténi dostupnosti konzultacni a
poradenskeé sluzby.
» Servisni podporu budou provadét dedikovani specialisté pro jednotlivé technologie
s odpovidaji certifikaci a praxi

3. Podporované technologie
a. Microsoft M365
b. Windows Server
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Active Directory
Exchange Server

System Center Configuration Manager
Intune

-0 a0
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Priloha €. 3 - Akceptace Sluzeb

1. VeSkeré sjednané servisni Sluzby poskytnuté Objednateli budou Poskytovatelem vyznaceny
v Help Desk aplikaci (stav "K Akceptaci/To Accept"). Datum vyznaceni v Help Desk aplikaci
se povazuje za poskytnuti Sluzby. Objednatel je povinen do 3 kalendarnich dni od poskytnuti
Sluzby provést v Help Desk aplikaci jeji akceptaci (ij. potvrzeni ,accept solution) pozadavku
nebo vytknout vady poskytnuté Sluzby (a to urCité a srozumitelné tak, aby bylo mozno vady
jednoznacné identifikovat a odstranit a odmitnuti pomoci ,Reject solution®). Neprovede-li
Objednatel akceptaci ani nevytkne vady v dobé a zplisobem uvedenym v predchozi vété,
povazuje se poskytnuta Sluzba za akceptovanou uplynutim stanovené doby.

2. Poskytovatel je opravnén pozadovat po Objednateli potvrzeni poskytnuti Sluzby pisemnou
formou v Akceptacnim protokolu. VySe uvedeny odstavec se co do postupu, doby, fikce
akceptace se v pfipadé pfedavaciho protokolu uplatni obdobné.

3. Osoby opravnéné urCit a ménit opravnéné osoby s pfistupem do Help Desku a dale
opravnéné zadavat a schvalovat placené pozadavky:

4. Osoby opravnéné pro pristup do Help Desku, zadavani poZzadavk( ajejich feseni s
Poskytovatelem:
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Priloha ¢. 4 - Cenik Sluzeb

Uvedené smluvni ceny nezahrnuji DPH

1. Pausalni mésicni poplatky

Nazev Sluzby Sazba v K¢
Podpora prostfednictvim Service Desk v rezimu 5x8 5000.-
(po-pa 9:00- 17:00) '
Rizeni zivotniho cyklu 21.400,-

Cena celkem

Celkem K¢ za
sluzbu

5000,-

21.400,-
26.400,-

2. Sluzby poskytované nad ramec Cinnosti podpory (v rezimu Time & Material)

V rezimu Time & Material budou Uctovany ceny za jednotky nasledovné:

Cinnost Cena (K&)

Reseni incidentd - IT specialista 1780

Servisni dny (remote)

Realizace zménovych pozadavki 2190

Spoluprace pfi feSeni a nasazeni zmén

Konzultace

Sluzby Microsoft specialsty 40000

Cestovné (mimo Prahu) 10
31944
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