n i Narodni pedagogicky institut
p Ceské repu

Smlouva o poskytovani sluzeb podpory informaéniho
systému pro kvalifikace a autorizace
€. smlouvy: NPICR-416/2023/11-2

uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku dle zakona &. 89/2012 Sb., obCansky zakonik,
v platném znéni (dale jen ,obéansky zakonik®), mezi:

Narodni pedagogicky institut Ceské republiky (zafizeni pro dals$i vzdélavani
pedagogickych pracovnikii)

ICO: 45768455

DIC: CZ45768455

se sidlem: Senovazné nam. 872/25, 110 00 Praha 1
jednajici: Mgr. Ivo Jupa, feditel

bankovni spojeni: Komeréni banka a.s., ¢islo uétu: 79530011/0710

ID datové schranky: 8pswgy6

(dale také jen ,Objednatel”)

a

Seyfor, a.s.

ICO: 01572377

DIC: CZ01572377

se sidlem: Drobného 555/49, Ponava, 602 00 Brno

jednajici: Dus$an Barto$, feditelem zakazkové aplikace, na zakladé piné moci

bankovni spojeni: Komeréni banka, a.s., €islo uctu: 19-5527790267/0100
zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Brné, oddil B, vlozka 7072
(dale také jen ,Poskytovatel”)

(Objednatel a Poskytovatel spoleéné dale také jen jako ,Smluvni strany“ a jednotlivé jako
»~Smluvni strana®).
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2.1.

2.2.

2.3.

2.4.
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1. Ugel smlouvy

Tato smlouva se uzavira na zékladé vysledk( zadavaciho Fizeni na vefejnou zakazku
zadavanou ve zjednoduSeném podlimitnim fizeni s nazvem ,Podpora provozu
informacniho systému pro kvalifikaci a autorizaci (ISKA)“ vedeného Objednatelem jako
zadavatelem této vefejné zakazky (dale také jen ,vefejna zakazka“ a ,zadavaci
fizeni“). Poskytovatel podal pro u€ast v tomto zadavacim fizeni nabidku, ktera byla
vyhodnocena jako nejvyhodnéjsi.

Smluvni strany si sjednavaji, ze pfi vykladu této smlouvy budou pfihlizet rovnéz k
obsahu podané nabidky a prubéhu pfedchazejiciho zadavaciho fizeni. V pfipadé
rozporl a nejasnosti ohledné obsahu prav a povinnosti Smluvnich stran se bude tato
smlouva vykladat tak, ze nejprve se pfihlédne k ustanovenim této smlouvy, poté se
pfihlédne k obsahu zadavacich podminek zadavaciho fizeni a teprve nasledné k
obsahu nabidky Poskytovatele.

2. Piedmét smlouvy

Predmétem této smlouvy je zavazek Poskytovatele za podminek stanovenych v této
smlouvé Objednateli fadné a v€as, na své naklady a nebezpeci poskytnout sluzby
spocivajici v podpore Informacniho systému pro kvalifikaci a autorizaci (ISKA) (dale jen
,Systém®), umoznit Objednateli nabyt vlastnické pravo k vysledkim téchto sluzeb a
poskytnout Objednateli v maximalni zakonné mife prava k uzivani vysledku sluzeb tak,
aby Objednatel nebyl pfi nakladani s vysledky sluzeb jakkoliv omezen a tomu
odpovidajici zavazek Objednatele pfevzit plnéni dle této smlouvy a zaplatit cenu v
souladu s €l. 5. této smlouvy.

Sluzby poskytované Poskytovatelem Objednateli na zakladé této smlouvy jsou blize
specifikovany v pfiloze &. 1 — Specifikace sluzeb (dale jen ,pFiloha &. 1%).

Poskytovatel spini svij zavazek zalozeny touto smlouvou tim, Ze bude po dobu trvani
této smlouvy fadné a vCas poskytovat sluzby, umozni Objednateli nabyti prava
k uzivani vysledkl sluzeb a poskytne dalSi pInéni, a to dle pokynu Objednatele a
pfilohy €. 1 této smlouvy, dale tim, Ze Poskytovatel doda Objednateli vSechny zdrojové
kédy, veSkeré doklady, technickou dokumentaci, navody, atesty, -certifikaty,
bezpecCnostni listy, prohlaseni (napf. o shodé), a dalsi doklady &i informace, jsou-li tyto
vyzadovany Objednatelem a/nebo jsou-li potfebné k uzivani vysledkd sluzeb a/nebo
jsou-li tyto vyzadovany obecné zavaznymi pravnimi aj. pfedpisy, na misto a zpisobem
uréenym Objednatelem a spini vSechny ostatni povinnosti vyplyvajici z této smlouvy.

Poskytovatel je povinen zajistit plnéni pro Objednatele dle této smlouvy v
pozadovaném rozsahu, parametrech, jakosti a ve stanovenych terminech dle této
smlouvy. Poskytovatel ma povinnost Objednatele bezodkladné upozornit na
nevhodnost poZzadovaného plnéni dle této smlouvy a pfilohy €. 1. To neplati, pokud
nemohl nevhodnost pokynu zjistit ani pfi vynalozeni fadné odborné péce. Poskytovatel
musi co nejdrfive, jak je to mozne, vydat oznameni o jakékoli pravdépodobné budouci
skute€nosti, ktera mize zvysit cenu plnéni, zpozdit &i ztizit realizaci pInéni nebo jakkoli
snizit vyuzitelnost pInéni i jinak negativné ovlivnit jeho nasledné uzivani.
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2.6.

2.7.

2.8.

3.1.

3.2.

41.

Poskytovatel se zavazuje, ze pInéni dle této smlouvy bude splfiovat veSkeré technicke,
pravni, bezpeénostni a jiné normy a bude vyhovovat vSem technickym, bezpe&nostnim,
pravnim a jinym obecné zavaznym pravnim predpisiim. Poskytovatel odpovida za to,
ze jeho plnéni dle této smlouvy bude prosto vSech takovych pravnich i faktickych vad.

Objednatel spini svlj zavazek zalozeny touto smlouvou tim, Zze fadné a v€as dodané
pinéni od Poskytovatele pfevezme a fadné a v€as zaplati cenu ve smyslu ¢lanku 5.
této smlouvy.

Objednatel je povinen poskytnout Poskytovateli soucinnost v rozsahu a zplisobem dle
prilohy €. 1.

Objednatel pro vylou€eni pochybnosti uvadi, ze Systém je provozovan na serverech
vlastnénych zfizovatelem Objednatele — Ministerstvem Skolstvi, mladeze a télovychovy
CR (dale jen ,MSMT“), sprava a provoz servertl (hardwaru) je pfitom zaji$téna
Objednatelem ve spolupraci s MSMT, a neni predmétem této smlouvy. Pfedmétem této
smlouvy jsou vyluéné sluzby spocivajici v podpofe softwarové &asti Systému.

3. Doba a misto pInéni

Poskytovatel se zavazuje poskytovat plnéni specifikované touto smlouvou ode dne
nabyti u€innosti této Smlouvy, nejdfive vSak dnem 20. 6. 2023, po dobu 24 mésicu, a
to vzdy ve Ih(tach dle této smlouvy a jeji pfilohy €. 1.

Mistem plInéni této smlouvy je sidlo Objednatele na adrese Senovazné nam. 872/25,
110 00 Praha 1 a sidlo Ministerstva Skolstvi, mladeze a télovychovy na adrese
Karmelitska 7, 118 12 Praha 1. Néktera plnéni je mozné poskytovat i vzdalenym
pfistupem dle pfilohy €. 1.

4. Poskytovani sluzeb

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli sluzby technické, uZivatelské a
administrativni podpory Systému, konkrétné pak nasleduijici sluzby blize specifikované
v pfiloze €. 1 (dale spole¢né jen ,Sluzby*):

4.1.1. Zakaznicka podpora (Helpdesk) — sluzby poskytované za ucelem zajisténi
hlaSeni, evidence a Fizeni Zivotniho cyklu poZadavku Objednatele a zajisténi
bezproblémového provozu Systému s minimalnim dopadem pfipadnych
problémU na uzivatele; sluzby zahrnuji provozovani Helpdesku v pfehledném
webovém prostiedi, prostfednictvim kterého budou zaméstnanci Objednatele
provadét hlaseni pozadavku.

4.1.2. Technicka a metodicka podpora — sluzby spocivajici v technické a metodické
podpofe systémovym administratordim a odpovédnym zaméstnancim
Objednatele pfi feSeni provoznich €i implementacnich problému spojenych s
integraci Systému do IT prostfedi Objednatele.

4.1.3. Provozni dohled — sluzby spocivajici v zajisténi automatizovaného dohledu
(monitoringu) b&hovych prostfedi pro provoz Systému za ucelem mozZného
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4.6.

4.7.

4.8.
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provedeni v€asného administratorského zasahu v pfipadé neolekavanych
udalosti, které ovlivni provoz.

4.1.4. Sprava a konfigurace aplikaci Systému — sluzby spocivajici v zajisténi spravy
aplikaci Systému v provoznim prostifedi Systému.

4.1.5. Management incidentl — sluzby spocivajici v feSeni incidentd nahlasenych
prostfednictvim sluzby Zakaznické podpory (helpdesku).

4.1.6. Upravy Systému (Management zmén) — sluzby spodivajici v Upravach
Systému na zakladé dil¢ich pozadavkl a objednavek Objednatele.

4.1.7. Management uvolnéni novych verzi (Release Management) — sluzby
zahrnujici Fizeni schvalovani, testovani a nasazovani novych verzi software
Systému.

4.1.8. Skoleni uzivateld a administratorti — sluzby zahrnuijici proskoleni uZivateld a
administrator( v obsluhovani Systému formou napf. kurzu, dodavky Skolicich
materialt, dodavky on-line napovédy s ukazkami €innosti obsluhy a popisem
fedeni typickych situaci.

Je-li pfedmétem pinéni dle smlouvy dilo, dilo je provedeno, je-li dokonCeno a pfedano
Objednateli zplisobem popsanym v pfiloze €. 1, zplsobem sjednanym mezi Smluvnimi
stranami, anebo zplsobem ur¢enym Objednatelem.

Neni-li mezi Smluvnimi stranami ujednan pfesny termin konkrétniho pInéni, je jim doba
obvykla.

Objednatel je opravnén pred prevzetim konkrétniho pinéni dle smlouvy vzdy
zkontrolovat a pfipadné vady vytknout Poskytovateli. Dokud nedojde k napravé, neni
Objednatel povinen pInéni pfevzit.

Nebezpeci S8kody pfechazi na Objednatele uplnym pfevzetim bezvadného plnéni.

K dilu a veSkerym hmotnym nosi¢im dat, které budou pro pInéni Sluzeb vyuzity,
nabyva Objednatel viastnické pravo jejich pfevzetim.

Pokud je pro plné vyuziti a dalsi upravy kteréhokoli plnéni, které je Poskytovatel
povinen podle této smlouvy poskytnout, nezbytny licenéni/produktovy kli¢, obdobny
koéd nebo zdrojovy kod, je Poskytovatel povinen Objednateli takovyto kli¢ a/nebo kod
pfedat v podobé, ktera mu bude umozhovat Casové neomezené opakované pouziti
v oteviené, elektronicky Citelné podobé.

Smluvni strany pro u¢ely komunikace ve véci této smlouvy uréuji nasledujici opravnéné
osoby:

4.8.1. Opravnénymi osobami za Objednatele jsou: ||| || [ GTGEGN t< c EGEGEN
N -

4.8.2. Opravnénymi osobami za Poskytovatele jsou:
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5.1.

5.2.

5.3.

5.4.
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Vedouci projektového tymu

Analytik/Architekt

Manazer testovani

Expert kybernetické bezpecnosti ||| || | - ' ¢ |GGG -
e, I

Smluvni strany se zavazuji navzajem informovat o zménach opravnénych osob a/nebo
jejich kontaktnich udaju nejpozdéji do 3 pracovnich dnu od vzniku zmény.

5. Cena plInéni a platebni podminky
Cena za poskytovani Sluzeb dle této smlouvy ¢ini celkem:

3.240.000,- K& bez DPH a
3.920.400,- K¢ véetné 21% DPH,

Tj. mési¢ni pausalni cena za poskytovani Sluzeb je:

135.000,- K¢ bez DPH a
163.350,- K¢ véetné 21% DPH,

(dale jen ,Cena Sluzeb®).

Cena Sluzeb uvedena v odst. 5.1. této smlouvy je cenou kone¢nou a zahrnuje veskeré
naklady nezbytné pro fadné a v€asné pInéni ze smlouvy, a to zejména v€etné odmény
za vznik &i postoupeni prava vykonu majetkovych autorskych prav, resp. poskytnuti
licenci, které je Poskytovatel povinen podle této smlouvy Objednateli poskytnout, a
rovnéz vcetné ceny za spinéni v8ech dalSich povinnosti Poskytovatele podle této
smlouvy. Celkovou cenu vcetné DPH je mozno ménit pouze za podminek dle této
smlouvy.

Smluvni strany vyslovn& uvadi, e Cena Sluzeb zahrnuje téz sluzby Upravy Systému
(Management zmén) popsané v bodé 4.1.6. smlouvy a v pfiloze €. 1, a to v rozsahu 3
Clovékodny mésicné s moznosti pfevodu nevycerpanych kapacit do dalSich mésicu.

Smluvni strany dale vyslovné uvadi, Zze Cena SluZeb zahrnuje téZ Skoleni uZivateld
AOr popsané v bodé 4.1.8. smlouvy a v pfiloze €.1, a to v rozsahu 3 ¢lovékodny za rok.

Pokud dojde v dobé od podani nabidky Poskytovatele v zadavacim Fizeni do doby
zaniku zavazku z této smlouvy uplnym splnénim povinnosti Poskytovatele ke zvySeni
sazby dané z pfidané hodnoty, ma Poskytovatel pravo na navySeni ceny za plnéni
poskytované po ucinnosti zmény zakonné sazby dané z pfidané hodnoty, a to o rozdil
mezi plvodni a novou sazbou dané. Toto pravo se vztahuje pouze na zvySeni sazby
dané z pfidané hodnoty v Ceské republice.
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5.6

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

6.1.

Cena Sluzeb bude uhrazena nasledovné:

5.6.1. Cena za Sluzby dle odst. 5.1 bude fakturovana mési¢né, kazda faktura musi
byt vystavena nejdfive prvni den a nejpozdéji 15. den mésice nasledujiciho
po kalendarnim mésici, za ktery je poskytovani Sluzeb fakturovano.

5.6.2. Nebudou-li Sluzby dle €l. 4.1. poskytovany po celou dobu trvani kalendarniho

mésice, je Poskytovatel opravnén za dany kalendaini mésic fakturovat pouze
pomeérnou ¢ast ceny Sluzeb odpovidajici poctu pracovnich dni v kalendarnim mésici,
v nichz byly Sluzby poskytovany.

Objednatel se zavazuje hradit Cenu Sluzeb na zakladé faktur — dafiovych doklad
vystavenych Poskytovatelem dle odst. 5.6. smlouvy. V pfipadé, Ze Poskytovatel vystavi
fakturu dfive, nezli v terminu uvedeném v odst. 5.6 smlouvy, neni Objednatel povinen
ji uhradit. V pfipadé, ze budou Sluzby poskytovany jen ¢ast obdobi uvedeného v odst.
5.6. smlouvy, uvede Poskytovatel v pfislusné faktufre Cenu Sluzeb pfiméfené
snizenou.

Splatnost kazdé faktury vystavené Poskytovatelem je stanovena na 30 dnu od jejiho
doruceni Objednateli.

V8echny faktury musi splfiovat veSkeré naleZitosti danového a ucetniho dokladu
stanovené pravnimi predpisy, zejména musi splfiovat ustanoveni zakona ¢. 235/2004
Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpisl. Na faktufe dale musi byt
uvedeno oznaceni této smlouvy, pfipadné objednavky, a datum splatnosti v souladu s
touto smlouvou, jinak je Objednatel opravnén vratit fakturu Poskytovateli
k pfepracovani Ci doplnéni. V takovém pfipadé bézi nova lhita splatnosti ode dne
doruceni opravené faktury Objednateli.

Poskytovatel je opravnén postoupit své penézité pohledavky za Objednatelem
vyhradné po pfedchozim pisemném souhlasu Objednatele, jinak je postoupeni vici
Objednateli neucinné.

6. Uzivatelska a majetkova prava

Ve vztahu k plnénim Poskytovatele dle této smlouvy chranénym jako autorské dilo €i
obdobnym pravnim institutem (dale jen ,autorské dilo“) zejména dle zakona
€. 121/2000 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o
zmeéné nékterych zakond, v u€inném znéni (dale jen ,autorsky zakon®) sjednavaji
Smluvni strany nasleduijici:

6.1.1. Predanim autorského dila Objednatel vykonava majetkova autorska prava
k autorskému dilu, které Poskytovatel vytvofil ve smyslu ust. § 58 odst. 1 a 7
autorského zakona, resp. Poskytovatel postupuje Objednateli pravo vykonu
majetkovych autorskych prav k takovému autorskému dilu za predpokladu, Ze
k autorskému dilu vykonava Poskytovatel majetkova prava jakozto k
zaméstnaneckému dilu (v€etné zejména pocitatovych programu zhotovenych
jakozto dilo na objednavku dle ust. § 58 odst. 7 autorského zakona). Soucasné
s timto je Poskytovatel povinen zajistit a nasledné predlozit Objednateli souhlas
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zaméstnance ¢i jiného autora s neomezenym postoupenim prava vykonu téchto
prav.

. V pfipadé, Ze z jakéhokoliv dlvodu nedojde ke vzniku vykonu majetkovych

autorskych prava, anebo k postoupeni prava vykonu majetkovych autorskych
prav dle bodu 6.1.1. tohoto ¢lanku smlouvy, pfedanim autorského dila
Poskytovatel poskytuje Objednateli vyhradni dplatnou licenci k uziti autorského
dila. Licence se poskytuje na celou dobu trvani autorskych prav, celosvétové a
neomezené (tzn. ke vSem zpusobum uziti, neomezena mnozZstevné).
Objednatel je opravnén poskytnout podlicenci tfeti osobé. Poskytovatel timto
souCasné udéluje souhlas Objednateli k postoupeni licence treti osobé.
Poskytovatel zarovern udéluje Objednateli souhlas k postoupeni licence tfeti
osobé, a to at' uz zcela nebo z€asti, a sou¢asné Objednateli udéluje pravo
poskytovat podlicence v plném rozsahu, jaky vyplyva z licenéniho opravnéni.
Objednatel neni povinen licenci vyuzit.

. Objednatel je opravnén autorska dila zpracovat, ménit ¢i upravovat, vytvaret

odvozena autorska dila samostatné nebo i prostfednictvim tfetich osob a
spojovat je s jinymi autorskymi dily. Objednatel je rovnéz opravnén uvadét
autorska dila na vefejnost i pod svym nazvem.

. Poskytovatel neni opravnén poskytnout licenci na uZziti autorského dila tfeti

osobé. V pfipadé poruseni této povinnosti je Poskytovatel povinen uhradit
Objednateli smluvni pokutu ve vysi 250.000,- K&.

. Poskytovatel je povinen Objednateli pfedat spolu s plnénim vzdy kompletni

zdrojové kody k pfedmétu pinéni, které je po€itacovym programem a rovnéz
veSkerou dokumentaci vztahujici se k pfedmétu pInéni.

. Cena za vznik &i postoupeni prava vykonu majetkovych autorskych prav, resp.

poskytnuti licence a opravnéni podle odst. 6.1 je zahrnuta v Cené SluZeb, nebo
cené za Upravy Systému ve smyslu &lanku 5. této smiouvy.

Smluvni strany vylu€uji aplikaci ustanoveni § 2370 a § 2378 az 2382
ob&anského zakoniku na tuto smlouvu.

. Smluvni strany pro vylou€eni pochybnosti uvadi, Zze zanik této smlouvy nema

vliv na vznikla &i postoupena prava vykonu majetkovych autorskych prav, resp.
poskytnuté licence dle tohoto ¢lanku smlouvy.

Pro ucgely plnéni této smlouvy Objednatel poskytuje Poskytovateli nevyhradni,
nepostupitelnou licenci k autorskym diliim Systému, ktera je rozsahem a zplsobem
uziti omezena pouze na rozsah nezbytny pro ucely plnéni této smlouvy, a to na dobu
platnosti a u€innosti této smlouvy.

7. Reklamace, sankce a odstoupeni od smlouvy

Reklamacéni |hita pro poskytnuté Sluzby je obecné stanovena v délce 3 mésicu a
pocina béZet od pocatku kalendarniho mésice bezprostfedné nasledujiciho po mésici,
kdy doslo k reklamovanému pinéni Sluzeb.
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7.2

7.3.

7.4.

Poskytovatel po dobu béhu reklamacéni Ihity dle odst. 7.1. smlouvy odpovida
Objednateli zejména za to, Zze poskytnuté plnéni mélo vlastnosti, které si Smluvni
strany ujednaly. V ramci reklamacni Ihlty Ize uplatnit jakoukoli vadu, kterou pinéni ma,
mj. tedy zcela bez ohledu na to, kdy ji Objednatel mél & mohl zjistit, nebo kdy ji zjistil,
a to i v pfipadé vad zjevnych. V ramci reklamace ma Objednatel pravo na odstranéni
vady opravou; pokud to neni mozné nebo Ucelné, muze Objednatel pozadovat
pfiméfenou slevu z ceny dotéeného plnéni. Poskytovatel musi provéfit reklamaci a
bezodkladné, nejpozdéji vSak do 15 dnl od reklamace, oznamit Objednateli, zda
reklamaci uznava. Reklamovanou vadu musi poskytovatel odstranit ve Ih(ité pfimérené
povaze vady a narocnosti jejiho odstranéni, kterou stanovi Objednatel. Poskytovatel
musi vadu ve |huté odstranit, i kdyz reklamaci neuznd, pokud se Smluvni strany
nedohodnou jinak. V takovém pfipadé Poskytovatel Objednateli oznami, Ze se
vzhledem k neuznani reklamace bude domahat uhrady nakladd na odstranéni vady.

Poskytovatel se zavazuje nahradit Objednateli veSkerou ujmu, ktera mu vznikne v
pfripadé, kdy treti osoba uspésné uplatni autorskopravni nebo jiny narok vyplyvajici z
pravni vady pfedmeétu plnéni.

Poskytovatel je dale povinen uhradit Objednateli smluvni pokutu v nasledujicich
pfipadech:

7.4.1. Vpfipadé, Ze sluzba Zakaznické podpory (Helpdesk) nebude dostupna
v servisnich hodinach dle pfilohy €. 1, se Poskytovatel zavazuje uhradit
Objednateli smluvni pokutu ve vySi 2.000,- K& za kazdou, byt zapo€atou hodinu,
nedostupnosti této sluzby.

7.4.2. V pfipadé poruSeni povinnosti pfi poskytovani sluzby Technické a metodické
podpory dle pfilohy €. 1 se Poskytovatel zavazuje uhradit Objednateli smluvni
pokutu ve vysi 10.000,- K¢ za kazdé jednotlivé poruseni.

7.4.3. V pfipadé nedodrzZeni reakéni doby pfi poskytovani sluzby Provozniho dohledu
dle pfilohy €. 1 se Poskytovatel zavazuje uhradit Objednateli smluvni pokutu ve
vySi 5.000,- K€ za kazdou, byt zapoc€atou, hodinu prodleni.

7.4.4. V pfipadé nedodrZeni reakéni doby, nebo terminu dokon&eni pfi poskytovani
sluzby Sprava a konfigurace aplikaci Systému dle pfilohy €. 1 se Poskytovatel
zavazuje uhradit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 10.000,- K¢ za kazdy, byt
zapocaty, den prodleni.

7.4.5. V pfipadé nedodrzeni |hity pro zprovoznéni Systému alespori nahradnim
zpusobem pro zajisténi jeho zakladnich funkci, nebo Ih{ty pro Uplné odstranéni
vady Systému dle pfilohy €. 1, resp. dle dohody Smluvnich stran, se
Poskytovatel zavazuje uhradit Objednateli smluvni pokutu ve vysi:

a) 5.000,- K& za kazdou, byt zapoCatou, hodinu prodleni se zprovoznénim
Systému alespon nahradnim zpusobem pro zajisténi jeho zakladnich
funkci, nebo uplnym odstranénim vady Systému pfi vadé kategorie A;

b) 5.000,- K& za kazdy, byt zapocaty, pracovni den prodleni s Uplnym
odstranénim vady Systému pfi vadach kategorie B, nebo C.
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7.9.

7.10.
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7.4.6. V pfipadé prodleni Poskytovatele s fadnym poskytnutim sluzby Management
uvolnéni novych verzi oproti terminu dle pfilohy €. 1, nebo terminu sjednanému
mezi Smluvnimi stranami, se Poskytovatel zavazuje uhradit Objednateli
smluvni pokutu ve vysi 10.000,- K& za kazdy, byt zapocCaty, den prodleni.

7.4.7. V pfipadé prodleni Poskytovatele sfadnym poskytnutim sluzby Skoleni
uzivateld a administratorl oproti terminu dle pfilohy & 1, nebo terminu
sjednanému mezi Smluvnimi stranami, se Poskytovatel zavazuje uhradit
Objednateli smluvni pokutu ve vysi 20.000,- K& za kazdy, byt zapocaty, den
prodleni.

Smluvni pokuta sjednana dle této smlouvy je splatna ve Ihuté 30 dnd od dne doruceni
pisemné vyzvy Objednatele k jeji uhradé, neni-li ve vyzvé uvedena lhuta delsi.

Uplatnéna ¢i jiz uhrazena smluvni pokuta nema vliv na uplatnéni naroku Objednatele
na nahradu Skody, kterou lze vymahat samostatné vedle smluvni pokuty v celém
rozsahu, tj. &astka smluvni pokuty se do vySe nahrady Skody nezapoditava.
Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéena povinnost Poskytovatele spinit zavazky
vyplyvajici z této smlouvy.

Pokud Poskytovatel nesplni fadné nebo v€as jakoukoli povinnost z této smlouvy, maze
Objednatel zajistit jeji splnéni (&i adekvatni nahradu splnéni) na své naklady; takto
vynaloZené naklady pfedstavuji splatnou pohledavku Objednatele za Poskytovatelem.

Objednatel je opravnén od této smlouvy odstoupit v pfipadech stanovenych zakonem
a dale vyslovné v pfipadé, Zze Poskytovatel odmitne plnit nebo neplini v souladu s touto
smlouvou nebo nepostupuje s nalezitou rychlosti a bez zpozdéni nebo i pfes pokyn k
napravé porusuje tuto smlouvu. V uvedenych pfipadech mize Objednatel vydat
Poskytovateli oznameni s odkazem na tento odstavec popisujici neplnéni
Poskytovatele. Jestlize Poskytovatel nezjedna napravu béhem 14 dnG potom, co
obdrzel oznameni Objednatele, muze Objednatel prostfednictvim druhého oznameni
vydaného béhem nasledujicich 60 dnG ode dne marného uplynuti lhaty k napravé
okamZité odstoupit od této smlouvy. Pokud se tyka neplnéni jen nékteré ¢asti smlouvy,
muze Objednatel odstoupit i jen od té ¢asti smlouvy, ktera je neplnénim Poskytovatele
zasazena. Objednatel je alternativné opravnén z dlivodu uvedenych v tomto odstavci
smlouvu vypovédét, a to do 60 dnu ode dne marného uplynuti Ihtty k napravé zaslané
Objednatelem Poskytovateli. V takovém pfipadé Cini vypovédni doba nejméné 1 mésic
ode dne doruceni vypovédi Poskytovateli.

Pokud je pravomocné rozhodnuto o upadku ¢i likvidaci nékteré ze Smluvnich stran, je
druha Smluvni strana opravnéna okamzité odstoupit od smlouvy, nebo smlouvu
vypovédét s vypoveédni dobou v délce nejméné 1 mésic ode dne doru€eni vypovédi
druhé Smluvni strané.

Poskytovatel je opravnén od této smlouvy odstoupit v pfipadech stanovenych
zakonem.
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Objednatel je opravnén pisemné vypovédét tuto Smlouvu bez uvedeni divodu s 1
mésicni vypovédni lhatou, ktera pocina bézet ode dne nasledujiciho po doruceni
vypovédi Poskytovateli.

Poskytovatel je opravnén pisemné vypovédét tuto Smlouvu bez uvedeni divodu s 4
mésicni vypovédni Ihltou a vypovéd ze strany Poskytovatele je mozna az po prvnim
roce poskytovani Sluzeb. Vypovédni Ih(ita pocina bézet ode dne nasledujiciho po
doruceni vypovédi Objednateli.

8. Zavérecna ujednani

Pokud ma v ramci plnéni smlouvy dojit ke zpracovani osobnich udaju Poskytovatelem,
musi Objednatel pInit povinnosti spravce osobnich udaji a Poskytovatel povinnosti
zpracovatele osobnich udaji podle pfisluSsnych pravnich pfedpist. Smluvni strany
v takovém pfipadé uzaviou zvlastni smlouvu o zpracovani osobnich udaji. Zpracovani
osobnich Udaju musi probihat vyhradné za ucelem pInéni smlouvy a pouze v
nezbytném rozsahu. Spinéni téchto povinnosti musi byt Poskytovatel schopen dolozit.
Nejpozdéji po skonceni této smlouvy musi Poskytovatel veSkeré osobni udaje trvale
smazat, pokud neni pravnim pfedpisem nebo touto smlouvou stanoveno jinak.

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu posledni ze smluvnich stran a
ucinnosti dnem zvefejnéni v registru smluv, podle zakona o registru smiuv.

Smluvni strany prohlasuji, Zze se podminkami této smlouvy na zakladé vzajemné
dohody fidily jiz ode dne dojednani/podpisu této smlouvy a veSkera sva vzajemna
pInéni poskytnuta ode dne dojednani/podpisu této smlouvy do dne nabyti u€innosti této
smlouvy povaZzuji za plnéni poskytnuta podle této smlouvy.

Ukoncéenim ucinnosti této smlouvy z jakéhokoli dlivodu nejsou dotéena ujednani této
smlouvy tykajici se vzniku Ci postoupeni prava vykonu majetkovych autorskych prav,
licenci, reklamace, naroku z odpovédnosti za vady, naroky z odpovédnosti za Ujmu a
naroky ze smluvnich pokut, ani dal§i ustanoveni a naroky, z jejichz povahy vyplyva, Ze
maji trvat i po skonceni ucinnosti této smlouvy.

Jakékoliv zmény €i dopliky této smlouvy Ize €init pouze formou pisemnych Cislovanych
dodatkd podepsanych obéma Smluvnimi stranami.

Tato smlouva je vyhotovena v elektronické podobé.

Smluvni strany prohlasuji, Ze se dukladné seznamily s obsahem této smlouvy, kterému
zcela rozumi a plné vyjadfuje jejich svobodnou a vaznou vdli.
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8.8.  Nedilnou soucasti této smlouvy jsou jeji pfilohy:

Pfiloha €. 1 — Specifikace sluzeb (pozadavky na podporu ISKA);

Pfiloha €. 2 — Vzor akceptacniho protokolu.

V Praze dne 26.7.2023

Seyfor,a.s.
Ing. Dusan Bartos
feditel zakazkové aplikace

na zakladé plné moci Seyfor, a.s.

V Praze dne 31.7.2023

Narodni pedagogicky institut
Ceské republiky (zafizeni pro dalsi
vzdélavani pedagogickych
pracovniki)

Mgr. Ivo Jupa, feditel
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PRILOHA é. 1

Specifikace sluzeb (pozadavky na podporu ISKA)

Pfedmétem smlouvy je poskytovani sluzeb podpory Informacniho systému pro
kvalifikaci a autorizaci (ISKA) (dale jen ,Systém®) na dobu 24 mésica.

Specifikace sluzeb servisni podpory Systému

Sluzby servisni podpory zahrnuji technickou, uzivatelskou a administrativni podporu
Systému po celou dobu trvani Smlouvy (dale jen ,Sluzby®).

V pfipadé uzavieni Smlouvy Poskytovatel zahaji poskytovani sluzeb dle Smlouvy
bez prodleni, nejpozdé&ji nasledujici den po dni podpisu Smlouvy a jejim zvefejnéni
v Registru smluv.

Sluzby budou Poskytovatelem poskytovany v nasledujicich parametrech a kvalité:

- Garance dostupnosti ISKA pro autorizujici organy (dale jen ,AOr“) v rozsahu
10 x §, tj. v pracovni dny v rozmezi 8:00 az 18:00 hodin. Pro vady branici provozu
Systému je poZadovana doba odstranéni zavady nejvySe do 24 hodin od
nahlaseni zavady.

- Garance dostupnosti centralni ¢asti ISKA pro autorizované osoby (dale je ,AOs")
(pfijem podani) v rezimu 10 x 7, tj. denné v rozmezi 8:00 az 18:00 hodin. Vady
branici v provozu musi byt odstranény do 24 hodin od nahlaseni.

- Zajisténi helpdesku a uzivatelské podpory prvni, druhé a tfeti urovné pro AOr a
AOs, a to v pracovni dny a pracovni dobé 8:00 az 18:00 hodin dle SLA parametru
specifikovanych nize.

- Poskytnuti personalni kapacity v rozsahu 3 ¢lovékodny mésic¢né na realizaci
drobnych zménovych pozadavku. V pfipadé nevyCerpani celé kapacity se
nevycCerpana ¢ast automaticky presouva do dalSiho mésice nebo do doby
skoncCeni platnosti Smlouvy.

- Skoleni uzivatelti AOr v rozsahu 3 &lovékodnd za rok.

- Zaijisténi dostupnosti testovaciho prostfedi, napf. pro potieby testovani novych
verzi pfed nasazenim a pro potreby Skoleni.

V ramci sluzeb podpory a dohledu provozu zajiStuje Poskytovatel nize uvedené
procesy v kategorizaci podle ITIL:

- Management incidentu (Incident Management) — v ramci tohoto procesu bude
zajistovano co nejrychlejSi obnoveni sjednanych parametrd provozu po
identifikaci a nahlaseni vad.

- Management zmén (Change Management) — proces zaméfeny na fizeni zmén
s ohledem na ménici se potfeby Objednatele, oCekavani uzivatell i souvisejici
legislativni upravy tak, aby byly zachovany a rozvijeny sluzby Systému
s minimalnim dopadem na jejich kontinuitu.

- Management uvolnéni (Release Managemet) — proces fizeného vydavani
novych verzi Systému tak, aby byl Objednatel seznamen s planem nasazovani
verzi a s upravami, které byly v dané verzi provedeny.

- Management kontinuity a dostupnosti sluzeb (Service Continuity and
Availability Management) — Poskytovatel zajisti monitorovani a zaznamenavani
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dostupnosti klicovych sluzeb Systému, dokumentuje a pfezkoumava pfipadné
neshody s definici sluzeb.
- Management urovné sluzeb (Service Level Management) — zajiStuje kontrolu
a dohled nad pInénim SLA parametrt podle Smlouvy uzaviené s Objednatelem.

Pro zajisténi hladkého provozu Systému bude Poskytovatel po dobu platnosti
Smlouvy zajistovat sluzby uvedené v nasledujici tabulce:

Tabulka 1 — Seznam poskytovanych sluzeb podpory

ID Nazev sluzby Popis sluzby

Sluzby

ISKA.S1 | Zakaznicka Jednotné misto pro evidenci chyb, zmén a
podpora pozadavku na podporu. Slouzi k fizeni zivotniho
(Helpdesk) cyklu zaznamu prostfednictvim helpdesk systému.

ISKA.S2 | Technicka a Technicka a metodicka podpora systémovym
metodicka podpora | administratordm a odpovédnym pracovnikum

Objednatele pfi feSeni provoznich i
implementacnich problému spojenych s provozem
Systému.

ISKA.S3 | Provozni dohled Sledovani provozu Systému a jeho provozniho
prostfedi, v€asné informovani o pfipadnych
incidentech.

ISKA.S4 | Sprava a Spravu béhovych prostfedi pro provoz Systému.

konfigurace
aplikaci Systému

ISKA.S5 | Management Prijimani, validace, feSeni a uzavirani incidentq,
incidentd nahlasenych prostrednictvim sluzby Zakaznické

podpory. ReSeni pfedpoklada spolupraci s 2. a 3.
urovni podpory (L2 a L3).

ISKA.S6 | Upravy Systému | Upravy a/nebo zmény dodaného Systému — budou
(Management vykonavany na zakladé zménového pozadavku,
zmén) vzneseného opravnénou osobou Objednatele.

Opravnéna osoba Poskytovatele ma pravo pozadat
0 upresnéni takové zadosti, pokud predmét zadosti
neni specifikovany jednoznacné (viz fizeni zmeén).

ISKA.S7 | Management Proces fizeného vydavani novych verzi Systému
uvolnéni novych probihajici tak, aby byl Objednatel seznamen s
verzi (Release planem nasazovani verzi a s Upravami, které byly v
Management) dané verzi provedeny.

ISKA.S8 | Skoleni uzivateld a | Prezentace, $koleni a konzultace funkcionality.

administratoru

Jednotlivé sluzby jsou popsany v nasledujicich kapitolach. Veskeré sluzby podpory a
dohledu budou poskytovany v Ceském jazyce.
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Detailni specifikace sluzeb
provozni podpory ISKA

Zakaznickd podpora (Helpdesk)

Zakaznicka podpora (Helpdesk) je jednotné kontaktni misto, které zajiStuje na denni
bazi aktivni kontakt s opravnénymi uzivateli Systému. Zakaznicka podpora je
soucasné prvni urovni podpory Systému, na kterou navazuji dalSi dvé urovné. Tim

je zajisténo pokryti feSeni vSech potencialnich provoznich udalosti.

Obrazek é. 1 — Redeni pozadavkuna L1/L2/L3

Poskytovatel pro u€ely poskytovani sluzby zakaznické podpory zpfistupni urCenym
pracovnikiim Objednatele svuj helpdesk nastroj, ve kterém budou zaznamenany
vSechny pozadavky na podporu, pficemz pracovnici Objednatele budou moci
sledovat stav feSeni svych pozadavku.

Tabulka 2 — Zakaznicka podpora (Helpdesk)

1. Hlavicka

ID Sluzby: ISKA.S1
Nazev sluzby: Zakaznicka podpora (Helpdesk)
Cil sluzby: Zakaznicka podpora slouzi k zajisténi hlasSeni, evidenci a

fizeni zivotniho cyklu pozadavku Objednatele, a tim
k zajisténi bezproblémového provozu Systému s
minimalnim dopadem pfipadnych problému na uzivatele.

Prijemce sluzby:

Uzivatelé AOr, uzivatelé AOs prostfednictvim aplikace ISKA
AOs

Vazba na ostatni
sluzby:

Popis sluzby:

2. Specifikace sluzby

ISKA.S2, ISKA.S5, ISKA.S6

Jednotné misto pro vyfizovani pozadavku (typl chyba,
zména, pozadavek na podporu). Slouzi k evidenci a fizeni
zivotniho cyklu pozadavkul prostfednictvim helpdesk
systému.

Pocet pozadavkl neni limitovan.
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Typy pozadavkl na podporu se déli podle charakteru a

zpusobu vyfizeni na nasledujici kategorie:

- Chyba/Vada — vyvolano nespravnym chovanim produktu
vuci dokumentaci. PoZzadavek vyvola incident dle ITIL
(ktery bude FeSen obejitim dané chyby) a nasledné
zménu v produktu (dle Managementu zmén v ITIL), ktera
je vyvolana potfebou opravy, a nikoliv pfanim
Objednatele.

- Zména - vyvolano potfebou Objednatele na upravu
produktu z ddvodul spinéni jeho aktualnich potieb.

- Pozadavek na podporu (service request/fulfillment) —
vSechny ostatni typy poZadavku na podporu:

- provozni problémy s produktem — vypadky a sniZzeni
spolehlivosti produktu; jedna se o incidenty, které
nejsou zpusobeny chybou produktu, ale poruchou
béhového prostiedi

- pozadavky na upravu dat — naprava nespravnych
zasahu uzivatelt nebo nestabilnich stavi béhového
prostfedi, migrace atd. (jako soucast ISKA.S6).

- dotazy uzivatell a pozadavky na asistenci pfi praci se
Systémem.

Soucasti sluzby je:

1. uroven podpory (Helpdesk):

- zajistuje kontakt s koncovym uzivatelem a reakci na jeho
pozadavky,

- zajistuje uplnost zadani pozadavku, na zakladé
komunikace s uzivatelem,

- nese zodpovédnost za vyfeSeni poZzadavku napfi¢ vSemi
urovnémi podpory Systému smérem ke koncovému
uzivateli,

- zajiStuje monitorovani stanovenych SLA parametra.

Soucasti sluzby
neni:

- 2.a 3. uroven podpory (L2 / L3 - viz sluzby Management
incidentd a Uprava Systému)
- Uzivatelska podpora AOs pro aplikaci ISKA AOs

Zpusob
poskytovani:

- Pro odpovidajici efektivitu a transparentnost poskytovani
servisnich sluzeb Poskytovatel nabidne SW helpdesk
nastroj spliujici vSechny pozadavky Objednatele.

- Helpdesk zajistuje jednotnou evidenci a fizeni zivotniho
cyklu vSech kategorii pozadavku na podporu dle
nadefinovanych procesu.

- Poskytovatel poskytuje definovanym osobam
Objednatele pro tento ucel viastni helpdesk portal.

- Kazdy pozadavek prochazi pfesné definovanym Zivotnim
cyklem, jeho soucasti je validace poZadavku a akceptace
jeho vyfeSeni Objednatelem.

Komunikacni

- Helpdesk systém (pro pracovniky Objednatele a AOr)

kanaly: - Formular v aplikaci ISKA AOs pro uzivatele AOs
Technicka Helpdesk systém

specifikace:

Soucinnost: Evidence pozadavku na podporu do SW helpdesk systému.

Prevzeti pozadavkl Provozovatelem ISKA.
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3. Parametry sluzb
Reakéni doba: Dle SLA parametra souvisejicich sluzeb (ISKA.S5, ISKA.S6)
Termin dokon¢eni: | Dle SLA parametrl souvisejicich sluzeb
Servisni hodiny: 5 x 10 (pracovni dny od 8:00 do 18:00)

Helpdesk systém

Nastroj umozni jednotnou, centralizovanou evidenci vSech kategorii pozadavkl na
podporu a fizeni jejich Zivotniho cyklu dle definovanych procesl. Poskytovatel

v ramci podpory Systému zpfistupni uréenym pracovnikim Objednatele svij
helpdesk systém tak, aby tito pracovnici mohli v piehledném webovém prostredi
provadét nahlaseni veSkerych svych pozadavkl a nasledné méli prehled o stavu
jejich zpracovani.

Technicka a metodicka podpora

Poskytovatel zajisti tuto sluzbu vybranym pracovnikiim Objednatele (kliCovi
uzivatelé, administratofi Systému) a bude poskytovana pfi feSeni provoznich i
implementacnich problémech souvisejicich s integraci Systému se spolupracujicimi
internimi i externimi systémy Objednatele. Je vyuzivana zejmeéna pfi implementaci
sluzeb rozhrani Systému tfetimi subjekty do jejich systémd, pfi kolizich zpisobenych
spolupracujicimi systémy a pfi problémech tfetich systémuU spojenych s vyuZzitim
sluzeb rozhrani Systému.

Tabulka 3 — Technicka a metodicka podpora

1. Hlavicka

ID Sluzby: ISKA.S2

Nazev sluzby: Technicka a metodicka podpora
Cil sluzby: Poskytnuti komunikacniho mista pro rychlé feSeni provoznich
problému.

Vazba na ostatni ISKA.S1, ISKA.S5, ISKA.S6

sluzby:

Popis sluzby: Technicka a metodicka podpora systémovym

administratordm a odpovédnym pracovnikim Objednatele pfi

feSeni provoznich &i implementaénich problému spojenych s

integraci Systému do IT prostfedi Objednatele.

Soucasti sluzby - Navrh feSeni problém zjisténych v ramci profylaxe i

je: vyvolanych treti stranou.

- Servisni zasahy — feSeni detekovanych problémd,
podpora testovani a ovéfeni na Testovacim prostredi.

- Podpora rozhrani na strané dodanych aplikaci Systému:
externi aplika¢ni rozhrani realizované vadi
spolupracujicim systémim Objednatele.

- Poskytovani metodickych navodu k bezchybnému a
maximalné efektivnimu provozovani a uziti Systému.

Soucasti sluzby Zakaznicka podpora (Helpdesk) — jedna se o samostatné
neni: specifikovanou sluzbu

Zpusob Na zakladé pozadavku systémovych administratord a
poskytovani: odpovédnych pracovnikll Objednatele
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Komunikaéni - Telefonicky
kanaly: - E-mailem
- Osobni konzultaci

3. Parametry sluzby
Servisni hodiny: 5 x 8 (pracovni dny 9.00 az 17.00)

Provozni dohled

Sluzba provozniho dohledu zajistuje monitoring béhového prostfedi Systému za
ucelem okamzitého zjistovani provoznich vypadkl nebo snizeni provoznich
parametrQ. V pripadé zjisténi (incidentu) je spusténa sluzba Management incidentu,
ktera zajisti jeho odstranéni a opétné obnoveni provozu v souladu s nastavenymi
parametry.

Tabulka 4 — Provozni dohled

1. Hlavicka

ID Sluzby: ISKA.S3

Nazev sluzby: Provozni dohled

Cil sluzby: Zajistit automatizovany dohled (monitoring) bé&hovych
prostfedi pro provoz Systému tak, aby v pfipadé
neocCekavanych udalosti, které ovlivni provoz, bylo mozno
provést v€as administratorsky zasah.

Vazba na ostatni ISKA.S4, ISKA.S5

sluzby:

Popis sluzby: Sledovani provozu SW produktd a jejich provozniho prostredi
a v€asné informovani o pfipadnych incidentech. Pfipadné
odchylky od provoznich parametrd jsou feSeny sluzbou
Management Incidentt. Dohled je provadén pouze pro
centralni ¢ast ISKA.

Soucasti sluzby - Dohled vlastnich aplikaci

je: - Dohled dostupnosti DB
- Informovani o pfipadnych vypadcich
- Zaijisténi rozesilani e-mailovych notifikaci o stavu

provozniho prostredi
- Sprava nastroje dohledu

Soucasti sluzby - Odstrafiovani provoznich incidentd (viz samostatna sluzba

neni: Management incident()

- Osobni navstévy pracovnika Poskytovatele v misté
provozu.

ZpUsob Vzdalené pres instalovany SW u Provozovatele — klient

poskytovani: dohledového systému, pfipadné jina sluzba, ktera je pro
pozadovany dohled potfebna.

Komunikaéni - E-mail

kanaly: - SMS
- Portal zakaznické podpory

Soucinnost: Zajisténi vzdaleného pfistupu a umoznéni provozu sluzeb
potfebnych pro dohled v IT prostfedi Provozovatele ISKA
v souladu s bezpe&nostni smé&rnici MSMT.

3. Parametry sluzby
Reakéni doba: 4 hod
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Servisni hodiny:

Centralni ¢ast ISKA pro AOr -5 x 10 (8:00 az 18:00)
Centralni ¢ast ISKA pro AOs, pfijem podani — 24 x 7
Centralni ¢ast ISKA pro AOs, ostatni sluzby — 7 x 10 (8:00 az
18:00)

Sprava a konfigurace aplikaci Systému

Zajistuje spravu a konfiguraci aplikaci Systému v béhovém prostfedi Provozovatele.
Poskytovani sluzby Ize provadét osobni navstévou nebo vzdalenym pristupem.

Tabulka 5 — Sprava a konfigurace

1. Hlavi¢ka

ID Sluzby: ISKA.S4

Nazev sluzby: Sprava a konfigurace aplikaci Systému

Cil sluzby: Zajistit spravu a konfiguraci aplikaci ISKA a vytvofit

predpoklady pro bezproblémovy provoz SW produktt

Vazba na ostatni
sluzby:

Popis sluzby:

ISKA.S3, ISKA.S5

2. Specifikace sluzb

Zaijistuje spravu aplikaci ISKA v provoznim prostfedi ISKA.
Poskytovani sluzby Ize provadét osobni navstévou nebo
vzdalenym pfistupem

Soucasti sluzby je:

- Sprava, instalace a konfigurace

- Podpora provozovatele pro konfiguraci siti a sitovych
sluzeb (routery, FW, servery a dalSi dilezité sitové
sluzby pro zajiSténi fungovani lokalni infrastruktury)

- Podpora provozovatele pro spravu a konfigurace
virtualnich servert

- Podpora provozovatele pro zalohovani dat

Soucasti sluzby
neni:

Instalace novych verzi SW (je soucasti Managementu
uvolnéni — Release managementu, ISKA.S7)

3. Parametry sluzby
Reak¢éni doba:

Zpusob Poskytovatel provadi uvedené Cinnosti v koordinaci
poskytovani: s oddélenim informatiky Provozovatele pomoci uvedenych
komunikacénich kanalu.
Komunikaéni - E-mail,
kanaly: - Helpdesk systém
- Vzdaleny pfistup,
- Osobni komunikace
Soucinnost: Zaijisténi pristupu k provoznimu prostfedi ISKA a dostupnost

povéfenych pracovnikl Provozovatele. Informace o
zmeénach a stavu béhového prostiredi ISKA Provozovateli.

Druhy pracovni den po vzneseni pozadavku (konfigurace)

Termin dokoncéeni:

Pravidelna profylaxe podle odsouhlaseného rozpisu
Ad-hoc pozadavky do 5 pracovnich dna

Servisni hodiny:

5 x 10 (8:00 az 18:00)
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Management incidentd, tj. odstrafiovani problému a havarii Systému

Incidenty bude Provozovatel v ramci sluzeb podpory a dohledu v maximalni mife
proaktivné minimalizovat vhodnymi technickymi a procesnimi opatfenimi, aby tak
snizil riziko nedostupnosti Systému na minimum.

Nahlasené incidenty (viz. Zakaznicka podpora) budou vyfesSeny ve [hité a
zpusobem, odpovidajicim povaze zavady a jeji zavaznosti.

Tabulka 6 — Management incidentt

1. Hlavicka

ID Sluzby: ISKA.S5

Nazev sluzby: Management incident

Cil sluzby: Minimalizace zhorSeni parametri provozu
Vazba na ostatni ISKA.S1, ISKA.S2, ISKA.S3, ISKA.S4, ISKA.S7

sluzby:
2. Specifikace sluzby e T—

Popis sluzby: Reseni incidentl, nahlasenych prostifednictvim sluzby
Zakaznické podpory (viz ISKA.S1). Sluzba feSi incidenty
tykajici se centralni casti ISKA pro AOr i AOs.

Kategorizace zavaznosti vzniklych incidentu:

- Vada kategorie A — Stav, kdy jsou vice neZ jednomu
uzivateli nedostupné zakladni funkce Informacéniho
Systému nebo jeho Casti, které neni mozné provozovat
jinou cestou v ramci informacniho Systému, nebo hrozi
poskozeni dat.

- Vada kategorie B — Funk¢nost dila je ve svych funkcich
degradovana tak, ze tento stav omezuje bézny provoz, ale
je mozné informacni Systém uZzivat.

- Vada kategorie C — Systém vykazuje drobné&jsi vady
nebo je podezieni na vadu. Vada nespada do kategorii A

nebo B.
Soucasti sluzby Soucasti sluzby jsou 2. a 3. urover podpory.
je: - 2. uroven podpory: feSi pozadavky, pfedané z 1. urovné

podpory (zakaznicka podpora, helpdesk), typicky se jedna
o konzultanty a analytiky — autory feSeni, pfipadné
nejasnosti konzultuje s pracovniky 1. urovné pfipadné s
Objednatelem.

- 3. Uroven podpory: feSi pozadavky, které nemuze vyresit
2. uroven podpory, typicky se jedna o opravy
programového kddu a ¢innosti spojené s tvorbou novych
verzi a opravnych bali¢ku v pfipadé zavaznych incidentq,
typicky nekomunikuje pfimo se zastupci Objednatele,
dodate¢né informace si zada od 2. urovné podpory.

Soucasti sluzby - Zakaznicka podpora (Helpdesk) — samostatna sluzba
neni: - Reseni incidentt tykajicich se klientské aplikace AOs
Zpusob - Incidenty jsou nahlasovany vyhradné prostfednictvim
poskytovani: helpdesk systému.
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- Poskytovatel po ohlaseni incidentu v sou€innosti s
Objednatelem urci kategorii incidentu a stanovi dalSi
postup pro jeho odstranéni.

- Po validaci incidentu jej Poskytovatel pfevezme k feSeni.

- Po jeho vyfeSeni a ovéreni, Ze feSeni je spravné a plné
funkCni, pozada Poskytovatel o akceptaci vyfeSeni
incidentu Objednatele.

- Po akceptaci a dokumentaci zpusobu vyfeseni v helpdesk
systému je incident uzavren.

- Kategorii navrhuje pfi zadavani incidentu Objednatel. V
pfipadé, ze Poskytovatel nesouhlasi s kategorii ur€enou
Objednatelem, poda mu bezodkladné namitku a navrhne
novou kategorii.

Komunikaéni Helpdesk systém
kanaly:
Soucinnost: - VCasné a exaktni hlaSeni incidentu pracovniky
Objednatele
- Bezodkladna akceptace vyfeSeni incidentu pracovniky
Objednatele
- Odpovidajici soucinnost Objednatele/Provozovatele
Zavaznost: A B C
Zprovozneéni
Systému alespon
nahradnim
zpusobem pro
zajisténi jeho 4 hodiny* — -

zakladnich funkci
(tj. prozatimni, ne
uplné odstranéni
vady).

Uplné odstranéni
vady (ij. dosazeni
stavu, ktery je
popsan v
dokumentaci k

Centralni ¢ast
ISKA pro AOr — 12
(pracovnich**) Dle release

hodin 5 pracovnich dn managementu

Svstému nebo Centralni Cast nebo dohody s
ystemu o ISKA pro AOs — Objednatelem
odpovida stavu pfi .
. 24 (pracovnich)
akceptaci .
X hodin
Systému).

Servisni hodiny: Centralni ¢ast ISKA pro AOr -5 x 10 (8:00 az 18:00)
Centralni ¢ast ISKA pro AOs, pfijem podani — 24 x 7
Centralni ¢ast ISKA pro AOs, ostatni sluzby — 7 x 10 (8:00 az
18:00)

* Do doby pro vyporadani pozadavku se nezapoditava €as, kdy Poskytovatel eka na
poskytnuti soucinnosti ze strany provozovatele ISKA.

** Pracovni hodina — hodina v dobé zakladniho ¢asového pokryti, tj. pracovni dny od
8.00 do 18:00 hod.
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Management incidentl se tyka produkéniho prostredi Systému. Poskytovatel dale
bude udrzovat v provozuschopném stavu testovaci prostredi (vyuzivaneé téz jako
Skolici). Na toto prostfedi se nevztahuji uvedené parametry sluzeb SLA (dostupnost,
rychlost odstranovani zavad apod.). Nicméné Poskytovatel garantuje, Ze prostredi
bude v provozuschopném stavu tak, aby na ném mohly byt provadény akceptacni
testy nové funkcionality nebo Skoleni dle dohodnutého harmonogramu.

Uprava Systému — Management zmén

Upravami jsou mys$leny Upravy Systému vyvolané:

- zménami legislativy,

- pozadavky Objednatele na optimalizaci procesU, snizeni nakladu ¢i zvy$eni
uzivatelského komfortu,

- zménami organizacénich struktur Objednatele,

- zmeénami zplUsobenymi sluCovanim s dalS§imi subjekty,

- nutnosti pfizpusobit se novym nebo zménénym procestiim, postupim a
metodikam,

- potfebou vytvareni novych funkénich celkd v ramci odbornych ¢innosti
Objednatele,

- potfebou integrovat do Systému nové ¢i dalSi specifické aplikace jinych vyrobcu,

- navrhy Poskytovatele vzes$lé ze zkuSenosti s provozem feSeni (po schvaleni
Objednatelem).

Pokud bude pozadovana uprava funkcionality, Poskytovatel poskytne maximalni
soucinnost pfi identifikaci pozadavku a navrhu jeho feSeni v€etné zmén
uzivatelského rozhrani. Poskytovatel navrhne technologické provedeni pozadavku
tak, aby splnovalo zadani a rovnéz aby vyuzilo maximalné stavajici architekturu a
koncepci feSeni (ochrana investic).

Pfed uvedenim zmén do ostrého provozu predpoklada Poskytovatel testovani

v ramci testovaciho prostredi, na kterém bude probihat i ovéfeni a schvalovani
jednotlivych zmén pro ostry provoz. Cilem je pfedvést strané Objednatele
provedenou uUpravu a poskytnout moznost ji otestovat v prostfedi témér identickém s
provoznim systémem za ucelem minimalizace problému0 spojenych s nasazenim
tohoto feSeni. Po provedeni testll a akceptaci zmén dojde k jejich aplikaci do
produkéniho prostfedi formou instalace aplikaéniho kodu, aktualizace prislusnych
Ciselnikl a distribuce potfebného aplikaéniho kédu az na Urover pracovnich stanic
dohodnutym mechanismem (v soucinnosti s oddélenim informatiky Objednatele,
nebo vhodnym technologickym opatfenim). Soucasti sluzby je i aktualizace
dokumentace a odpovidajici zaskoleni dot€enych uzivatelu.

Tabulka 7 — Uprava Systému

1. Hlavi¢ka

ID Sluzby: ISKA.S6

Nazev sluzby: Uprava Systému (Management zmén)

Cil sluzby: Zaijisténi shody s ménicimi se potfebami Zakaznika, zajisténi
uprav Systému

Vazba na ostatni | ISKA.S1, ISKA.S2, ISKA.S3, ISKA.S4, ISKA.S7

sluzby:
2. Specifikace sluzb

Smlouva o poskytovani sluzeb podpory informacniho systému pro kvalifikace a autorizace Strana 21z 25




n i Narodni pedagogicky institut
p Ceské repu

Popis sluzby: Reseni pozadavk( na Upravy Systému (dale rovnéz
,<Zmeéna“), nahlasenych prostfednictvim sluzby Zakaznické
podpory nebo jinymi komunikacnimi kanaly (viz nize).
Zplsob - Pozadavky na zmény vCetné jejich priorit jsou nahlaSovany
poskytovani: na helpdesk podpory opravnénou osobou Objednatele.

- Na zakladé pozadavku Objednatele na zmény
Poskytovatel zpracuje nabidku pozadovanych Uprav.

- Nasledné Ize prostfednictvim helpdesk SW pozadavek
objednat (opravnéna osoba Objednatele potvrdi
prostfednictvim helpdesku nabidku Poskytovatele).

V okamziku potvrzeni nabidky Objednatelem se stava
zavaznou objednavka Uprav ve znéni sjednaném mezi
Objednatelem a Poskytovatelem vy$e uvedenym
zplusobem,

- Po vyfeSeni a ovéfeni, ze feSeni zmény je spravné a plné
funkCni, zejména, ze odpovida zadani, pozada
Poskytovatel o akceptaci vyfeSeni zmény Objednatele na
testovacim prostfedi.

- Po akceptaci, pfedani do provozu a upravé dokumentace
je zména uzaviena.

Objem sluzby: - Do rozsahu 3 ¢lovékodny mési¢né je soucasti ceny (s
moznosti pfevodu nevycCerpanych kapacit do dalSich
mésicl).

Komunikaéni - E-mail

kanaly: - Portal zakaznické podpory (viz ISKA.S1)

- Jednani vedeni zakazky

3. Parametry sluzby

Termin Dle termint pInéni uvedenych objednavce na realizaci zmény.
dokongéeni:
Servisni hodiny: 5 x 8 (pracovni dny 9.00 az 17.00)

Management uvolnéni novych verzi — Release management

Sluzba zajistuje, aby do IT infrastruktury Objednatele (provozniho prostfedi) byly
instalovany pouze spravné, schvalené a otestované verze. Dale zajistuje, aby se na
zmény v IT infrastruktufe pohliZzelo v globalnich souvislostech v€etné vSech aspektu
uvolnovani a akceptace SW a s nim spojeného HW, a to jak v technické, tak
netechnické roviné.

Tabulka 8 — Management uvolnéni novych verzi

1. Hlavi¢ka

ID Sluzby: ISKA.S7

Nazev sluzby: Management uvolnéni novych verzi

Cil sluzby: Dodat, distribuovat a sledovat jednu nebo vice zmén
obsazenych v jednom release (verzi) do produkéniho
prostredi.

Vazba na ostatni ISKA.S5, ISKA.S6, ISKA.S8

sluzby:
2. Specifikace sluzby

Smlouva o poskytovani sluzeb podpory informacniho systému pro kvalifikace a autorizace Strana 22 z 25




n i Narodni pedagogicky institut
p Ceské repu

Popis sluzby: Rizeni schvalovani, testovani a nasazovani novych

verzi software Systému. Zejména provazanim

zadznamu o verzi (release) na souvisejici zménové

pozadavky v procesech Management zmén, které v

ném byly nasazeny, slouZi jako hlavni souhrn

informaci o novych zménach. Release management

zajistuje souhrnné testovani novych verzi a

planovani souvisejicich progresivnich a regresnich

testd, fizené nasazeni &i zpétné zotaveni.

Soucasti sluzby je: - Planovani rozsifovani Systému

- Udrzovani pfehledu a posloupnosti verzi

- Zalohovani posledni funkeni verze a aktualni
verze

- Kontrolovani distribuce a instalace zmén v
Systému

Soucasti sluzby Management zmén — samostatna sluzba

neni:

Zpusob poskytovani: | - Tato sluzba se odviji od specifikace ITIL, kdy se
doporucuje, aby se dusledné oddélovaly
jednotlivé verze Systému, tyto byly jednoznacné
a prehledné posloupné Cislované.

- Soucasti sluzby je vedeni seznamu verzi
s informacemi o zménach provedenych
od posledni verze.

- Vzdy se zalohuje verze, ktera byla funkéni pfed
nasazenim noveé verze.

Komunikaéni kanaly: | - E-mail

- Telefon

- Vzdaleny pfistup do IT prostfedi Objednatele

Termin dokongeni: Dle planu verzi

Servisni hodiny: Dle dohody, zpravidla mimo Zakladni Casové pokryti

Skoleni uZivatel(i a administratord

Zakladnim predpokladem pro efektivni vyvoj, provoz a upravy IS je uZivatelska
znalost aplikace na strané Objednatele. Jednim z podstatnych cili implementace je
proto zajisténi schopnosti uzivatelt u¢inné vyuzivat vSechny jim uréené komponenty
Systému k usnadnéni jejich pracovnich ukolu a potreb.

Hlavnim cilem Skoleni uzivatelu je seznameni s pouzivanim funkci Systému
uréenych k podpote jejich pracovnich tkol(i. Skoleni bude provedeno v rozsahu
dodané uzivatelské dokumentace s dirazem na zvladani typickych pracovnich
situaci a ukonu, obvykle formou nazornych pfikladu.

Cilem Skoleni administrator( je seznameni s provozem Systému, zpusoby jeho
konfigurace a nastavovani a dalSimi skute€nostmi dulezitymi pro kazdodenni rutinni
obsluhu Systému.
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PrirGstkova skoleni bude realizovano v pfipadé zasadnich zmén a rozsifeni
funkénosti Systému a zucastni se ho uzivatelé podle dohody s Objednatelem s
ohledem na povahu rozSiteni.

VSechna Skoleni budou poskytovana v terminech a formou podle dohody s
Objednatelem dle Smiouvy.

Tabulka 9 — Skoleni uzivatelt a administratord

1. Hlavicka

ID Sluzby: ISKA.S8

Nazev sluzby: Skoleni uzivatelli a administrator(

Cil sluzby: Seznameni uzivatell a administratort s obsluhou
Systému.

Vazba na ostatni ISKA.S7

sluzby:

Popis sluzby: ProSkoleni uzivatell a administratort v obsluhovani

Systému formou napf. kurzu, dodavky Skolicich
materialli, dodavky on-line napovédy s ukazkami
¢innosti obsluhy a popisem feSeni typickych situaci.
Obvykle se bude jednat pfedevSim o doskoleni
novych pracovnikd AOr i Objednatele, pfipadné
muze jit téZ o zaskoleni celého nového odboru AOTr,
ktery by byl nové zafazen do Systému.
Soucasti sluzby je: - Zakladni Skoleni uzivatell Systému
- Zakladni Skoleni administratort Systému
- Doskoleni uzivateltl a administratort v pripadé
nasazeni nové verze Systému.
Zpusob poskytovani: | - Sluzba je poskytovana typicky formou kurzu
s praktickymi ukazkami.
- Sluzba muze byt poskytovana pomoci materialu
ur¢eného pro samostudium.

Objem sluzby: Skoleni v rozsahu 3 &lovékodn( za rok
Komunikacni kanaly: | - Kurzy

- Web
Soucinnost: Pro u€astnické kurzy zajisti Objednatel vhodné

prostory a techniku.

3. Parametry sluzb

Termin dokongeni: Dle planu verzi nebo dle dohody s Objednatelem
Servisni hodiny: Pracovni dny 9:00 az 17:00
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PRILOHA €. 2
Vzor akceptacéniho protokolu
Smluvni strany:
Objednatel:

Narodni pedagogicky institut Ceské republiky (zafizeni pro dal$i vzdélavani
pedagogickych pracovniki)

ICO: 45768455

DIC: CZ45768455

se sidlem: Senovazné nam. 872/25, 110 00 Praha 1
jednajici: Mgr. Ivo Jupa, feditel

a

Poskytovatel:

Seyfor, a.s.

ICO: 01572377

DIC: CZz01572377

se sidlem: Drobného 555/49, Ponava, 602 00 Brno
jednajici: Du$an Bartos$, feditelem zakazkové aplikace, na zakladé piné moci

bankovni spojeni: Komer&ni banka, a.s., €islo uctu: 19-5527790267/0100
zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Brné, oddil B, vioZzka 7072

Predmét akceptace:

Seznam zavad:

4

C. popis termin odstranéni

Zavér akceptace:

PFi akceptaci nebyly zjistény zavady/pfi akceptaci byly zjistény vySe uvedené zavady, které
nebrani akceptaci/pfi akceptaci byly zjistény vySe uvedené zavady, které brani akceptaci

Objednatel Poskytovatel
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