SMLOUVA O ZAJISTENI PODPORY INFORMACNIHO SYSTEMU
e-SBIRKA A e-LEGISLATIVA NA UROVNI L1

Smluvni strany:

Ceska republika — Ministerstvo vnitra

se sidlem: Nad Stolou 936/3, 170 34 Praha 7

ICO: 00007064

bank. spojeni: Ceska narodni banka, pobogka Praha, Na P¥ikopé 28, 11503 Praha 1,

€. uctu: 3605-881/0710

zastoupena: Ing. Mgr. Davidem Slamou, feditelem odboru strategického rozvoje a koordinace
vefejné spravy

ID datové schranky: 6bnaawp

(dale jen ,Objednatel nebo ,MV CR“)
Cislo smlouvy Objednatele: €.j. MV-197784-10/0SR-2023

Narodni agentura pro komunikaéni a informaéni technologie, s. p.

se sidlem: Kodanska 1441/46, VrSovice, 101 00 Praha 10

ICO: 04767543, DIC: CZ04767543

zapsany v obchodnim rejstfiku vedeném u Méstského soudu v Praze, pod spisovou znackou
AT7322
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(dale jen ,Poskytovatel“ nebo ,NAKIT")
Cislo smlouvy Poskytovatele: 2023/225 NAKIT

(spole€né dale téz jen jako ,Smluvni strany*)

uzavfely niZze uvedeného dne, mésice a roku tuto smlouvu o zajisténi podpory informaéniho
systému e-Sbirka a e-Legislativa na urovni L1 v souladu s ustanovenim § 1746 odst. 2 zakona
€. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik (dale jen ,Ob&ansky zakonik")

(dale jen ,Smilouva“)
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1. UVODNIi USTANOVENI

Objednatel prohlasuje, ze:

a) je ustfednim organem statni spravy, jehoz plusobnost a zasady ¢innosti jsou

stanoveny zakonem €. 2/1969 Sb., o zfizeni ministerstev a jinych ustfednich
organu statni spravy Ceské republiky, ve znéni pozdé&jsich predpis(;

b) splAuje veSkeré podminky a poZadavky v této Smlouvé stanovené a je opravnén
tuto Smlouvu uzavfit a fFadné plnit zavazky v ni obsazené.

Poskytovatel prohlasuje, Ze:

a) je statnim podnikem ve smyslu § 3 odst. 5 zakona ¢&. 77/1997 Sb., o statnim
podniku, ve znéni pozdéjsich predpisu;

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

c) ke dniuzavfenitéto Smlouvy neni vi¢i nému vedeno fizeni dle zakona €. 182/2006
Sb., o Upadku a zpusobech jeho feseni (insolvenéni zakon), ve znéni pozdéjsich
predpisli, azavazuje se Objednatele bezodkladné informovat o vSech
skute€nostech hroziciho upadku, popf. o prohlaseni upadku jeho podniku.

Pojmy s velkymi pocateCnimi pismeny definované ve Smlouvé budou mit vyznam,
jenz je jim ve Smlouvé, v&etné jejich pfiloh, pfipisovan.

Pro vylou€eni pochybnosti Smluvni strany uvadi, ze ve vSech pfipadech, kdy Smlouva
stanovi doby nebo Ihuty, jsou tyto doby nebo Ihaty stanoveny v kalendarnich dnech,

pokud neni v pfipadé konkrétni doby nebo Ihdty vyslovné uvedeno, zZe se jedna o dny
pracovni.

2. UCEL A PREDMET SMLOUVY

Ugelem této Smlouvy je prevedeni Sluzeb (jak je tento pojem specifikovan nize
v odst. 2.2 Smlouvy) na Poskytovatele a stanoveni zplsobu a podminek poskytovani
Sluzeb.

Predmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli sluzby
podpory Systému na urovni L1, jejichz specifikace je obsazena v Pfiloze €. 1 Smlouvy
(dale jen ,Sluzby®), pficemz soulasti Sluzeb je rovnéz zajisténi prevodu Sluzeb
na Poskytovatele v rozsahu, ktery Ize za dobu, na kterou je tato Smlouva sjednana,
realizovat (dale jen ,Tranzice®).

Pfedmétem této Smlouvy je dale zavazek Objednatele zaplatit Poskytovateli za fadné
poskytované Sluzby (v€etné Cinnosti provedenych v ramci Tranzice za dobu trvani
této Smlouvy) cenu dohodnutou v této Smlouvé zpisobem v této Smlouvé sjednanym.
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3. MiSTO, DOBA A ZPUSOB REALIZACE PREDMETU PLNENI

Mistem plnéni je Ceska republika.
Poskytovatel je opravnén poskytovat Sluzby vzdalenym pFistupem.

Sluzby podle €l. 2 odst. 2.2 Smlouvy budou Poskytovatelem poskytovany v souladu
s popisem uvedenym v PFiloze €. 1 Smlouvy, a to od 1. 1. 2024 do 31. 3. 2024.

4. CENA A PLATEBNi PODMINKY

Cena za poskytnuti Sluzeb &ini 987 273,42 K& (slovy: devét set osmdesat sedm tisic
dvé sté sedmdesat tfi korun Ceskych a ¢Ctyficet dva haléft bez DPH mésicné (dale jen
,cena“), celkem tedy 2 961 820,26 K& (slovy: dva miliony devét set Sedesat jedna tisic
osm set dvacet korun ¢eskych a dvacet Sest haléfl) bez DPH za obdobi dle &l. 3 odst.
3.3 Smlouvy.

Cena dle tohoto ¢lanku Smlouvy je cenou maximalni, nejvySe pfipustnou,
neprekroCitelnou a zahrnujici veSkeré naklady Poskytovatele nutné k Fadnému
a v€asnému poskytovani Sluzeb.

Poskytovatel odpovida za to, Ze sazba DPH je stanovena v souladu s platnymi pravnimi
predpisy. K Cené bude pfipoctena dan z pfidané hodnoty v zakonné vysi platné ke dni
uskute€néni zdanitelného plnéni.

Vyuctovani Ceny provede Poskytovatel na zakladé danového dokladu vystaveného
zpétné za kazdy mésic v obdobi dle &l. 3 odst. 3.3 Smlouvy, a to do péti (5) pracovnich
dnd od konce mésice, ve kterém byly Sluzby poskytovany. Dnem uskutecnéni
zdanitelného plnéni je posledni den kalendafniho mésice, ve kterém byly Sluzby
poskytovany.

Splatnost fadné vystavené faktury musi €init nejméné tficet (30) dni ode dne jejiho
doru€eni Objednateli. Faktury budou doru€eny datovou zpravou prostifednictvim
datové schranky.

Faktura musi obsahovat evidencni Cislo Smlouvy a veSkeré udaje vyzadované
pravnimi pfedpisy, zejména ust. § 29 zakona €. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty,
ve znéni pozdéjSich predpist (dale jen ,Zakon o DPH®), zakona ¢&. 563/1991 Sb.,
o UcCetnictvi, ve znéni pozdéjSich predpisu a ust. § 435 OZ. Poskytovatel je povinen
pfipojit k faktufe kopii Vykazu Sluzeb.

Nebude-li jakakoliv faktura obsahovat nékterou povinnou nebo dohodnutou néalezZitost
nebo bude-li chybné vyuctovana cena nebo DPH, je Objednatel opravnén fakturu
pred uplynutim Ih(ty splatnosti bez uhrazeni vratit Poskytovateli k provedeni opravy
s vyznacenim davodu vraceni. Poskytovatel provede opravu vystavenim noveé faktury.
Opravnénym vracenim faktury pozbyva platnosti Ihuta splatnosti. Nova Ih(ta splatnosti
v délce tficeti (30) dnu zacne bézet ode dne jejiho doruceni Objednateli.
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Faktura se povazuje za uhrazenou okamzikem pfipsani fakturované castky
na bankovni ucet Poskytovatele uvedeny ve Smlouvé. VSechny ¢astky poukazované
v korunach C€eskych vzajemné Smluvnimi stranami na zakladé Smlouvy musi byt
prosté jakychkoliv bankovnich poplatkil nebo jinych nakladd druhé Smluvni strany
spojenych s pfevodem na jejich Ucty.

Objednatel neposkytuje Poskytovateli jakékoliv zalohy na Cenu za Sluzby.

V pfipadé doruceni faktury Objednateli v obdobi od 15. prosince pfislusného
kalendafniho roku do 31. bfezna nasledného roku je Objednatel opravnén prodlouzit
splatnost takové faktury na Sedesat (60) dn ode dne jejiho doruceni.

Objednatel uhradi pfijatou fakturu pouze na bankovni uCet Poskytovatele uvedeny
ve Smlouvé, ktery musi byt zvefejnén spravcem dané zplsobem umoznujicim dalkovy
pfistup ve smyslu ust. § 96 odst. 2 Zakona o DPH. V pfipadé, Ze Poskytovatel nebude
mit svUj bankovni UCet timto zplsobem zvefejnén, uhradi Objednatel Poskytovateli
pouze zaklad dané, pficemz DPH uhradi Poskytovateli az po zvefejnéni bankovniho
uctu Poskytovatele v registru platcu a identifikovanych osob Poskytovatelem.

Poskytovatel prohladuje, Ze spravce dané pfed uzavienim Smlouvy nerozhodl,
ze Poskytovatel je nespolehlivym platcem ve smyslu ust. § 106a Zakona o DPH
(dale jen ,Nespolehlivy platce®). V pfipadé, Ze spravce dané rozhodne o tom,
ze Poskytovatel je Nespolehlivym platcem, zavazuje se Poskytovatel o tomto
informovat Objednatele do tfi (3) pracovnich dni od vydani takového rozhodnuti.
Stane-li se Poskytovatel nespolehlivym platcem, uhradi Objednatel Poskytovateli
pouze zdaklad danég, pficemz DPH bude Objednatelem uhrazena Poskytovateli
az po pisemném dolozeni Poskytovatele o jeho uhradé této DPH prisluSnému spravci
dané.

5. VYKAZ SLUZEB

Poskytovatel zaSle Objednateli do péti (5) pracovnich dnu ode dne skon&eni kazdého
mésice v obdobi dle ¢l. 3 odst. 3.3 Smlouvy vykaz Sluzeb, ktery bude obsahovat
informace prokazujici skute€ny rozsah a kvalitu poskytnutych Sluzeb za pfislusny
mésic.

Smluvni strany pro vylou€eni pochybnosti sjednavaji, ze vykaz SluZeb podle odst. 5.1
Smlouvy ma toliko informativni charakter pro Objednatele a na posouzeni tohoto
vykazu Sluzeb ze strany Objednatele nebude zaviset opravnéni Poskytovatele vystavit
fakturu za kazdy mésic v obdobi dle ¢l. 3 odst. 3.3 Smlouvy.

6. DALSIi PRAVA A POVINNOSTI SMLUVNICH STRAN

Poskytovatel se zavazuje:

a) poskytovat fadné a v€as Sluzby v souladu s ujednanimi obsazenymi v této
Smlouvé (vetné jejich pfiloh);



6.2

f)

g9)

postupovat pfi poskytovani Sluzeb s odbornou péci, podle nejlepSich znalosti
a schopnosti, sledovat a chranit opravnéné zajmy Objednatele a postupovat
v souladu s jeho pokyny ainternimi predpisy souvisejicimi s poskytovanymi
Sluzbami, nebo s pokyny jim povéfenych osob;

bez zbyte¢ného odkladu oznamit Objednateli veSkeré skutecnosti, které mohou
mit vliv na povahu nebo na podminky poskytovani Sluzeb;

informovat bezodkladné Objednatele o jakychkoliv zjisténych prekazkach majicich
vliv na poskytovani Sluzeb dle Smlouvy, byt by za né& Poskytovatel neodpovidal,
o vznesenych pozadavcich organt statniho dozoru a o uplatnénych narocich
tfetich osob, které by mohly poskytovani Sluzeb ovlivnit;

pouzit veskeré podklady pfedané mu Objednatelem pouze pro ucely Smlouvy
a zabezpecdit jejich Fadné vraceni Objednateli, bude-li to objektivné mozné
vzhledem kjejich povaze a zplUsobu pouziti; nestanovi-li Objednatel jinak,
je Poskytovatel povinen uvedené podklady vratit Objednateli do jednoho (1)
je Poskytovatel povinen uvedené podklady Objednateli vratit do ¢trnacti (14)
kalendarnich dnl ode dne doruceni takové vyzvy za pfedpokladu, ze tim nebude
naruSeno poskytovani SluZzeb dle této Smlouvy;

zajistit, aby jeho prohlaseni uvedené v &l. 1 odst. 1.2 pism. b) Smlouvy zustalo
pravdivé po celou dobu trvani této Smlouvy.

zabezpecit u€ast pracovniki Poskytovatele €i jim uréenych osob na pracovnich
schizkach.

Objednatel se dale zavazuje:

a)

b)

poskytovat Poskytovateli uplné, pravdivé a v€asné informace potfebné k fadné
a v€asné poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy;

zabezpecit pro pracovniky Poskytovatele pfistup do ur€enych objekti Objednatele
za ucelem fadného a v€asného plnéni Smlouvy;

zabezpecit u€ast pracovniki Objednatele €i jim uréenych osob na pracovnich
schiizkach;

poskytnout Poskytovateli veSkeré informace relevantni pro poskytovani Sluzeb
dle této Smlouvy, a to zejména:

- interni pfedpisy a pokyny, které jsou pro Poskytovatele zavazne, byl-li s nimi
Poskytovatel Fadné seznamen, a

- veSkeré dokumenty vztahujici se k Systému ¢i se Systémem souvisejici,
potfebné pro fadné a v€asné poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy [zejména
veskerou dokumentaci design a architektura feSeni dodanou v ramci realizace
projektu, dale pak provozni pfiruCky administratora a systémovou,
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bezpecnostni dokumentaci (bezpecnostni politika a bezpe&nostni smérnice)],
které je Objednatel objektivné schopen Poskytovateli poskytnout;

e) poskytnout Poskytovateli soucinnost potfebnou k fadnému a véasnému
poskytovani Sluzeb (zejména zajistit spolupraci mezi vSemi dotéenymi subjekty,
podilejicimi se na vyvoji, dodavce, implementaci a provozu Systému a poskytovani
sluzeb se Systémem souvisejicich v rozsahu, v jakém je zajidténi této spoluprace
pro Objednatele objektivné mozné);

f) poskytnout Poskytovateli &i pro Poskytovatele zajistit (dle relevance) veSkera
opravnéni k Systému potfebna pro fadné poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy;

g) zajistit, aby jeho prohlaSeni uvedené v ¢l. 1 odst. 1.1 pism. b) Smlouvy zUstalo
pravdivé po celou dobu trvani této Smlouvy.

7. PODDODAVATELE

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby dle této Smlouvy sam, nebo s vyuzitim
poddodavatell. Poskytovatel je povinen pisemné informovat Objednatele o vSech
svych poddodavatelich (v€etné jejich identifikaCnich a kontaktnich udaji a o tom,
kterou ¢ast Sluzeb pro néj v ramci Sluzeb kazdy z poddodavatell realizuje) a o jejich
zméné, a to nejpozdéji do sedmi (7) dni ode dne, kdy Poskytovatel vstoupil
s poddodavatelem ve smluvni vztah &i ode dne, kdy zména nastala.

Zadani poskytovani casti Sluzeb poddodavateli Poskytovatelem nezbavuje
Poskytovatele jeho odpovédnosti za Ffadné poskytovani Sluzeb vuci Objednateli.
Poskytovatel odpovida Objednateli za pInéni (Ci jeho ¢ast), které svéfil poddodavateli,
ve stejném rozsahu, jako by jej realizoval sam.

8. OPRAVNENE OSOBY SMLUVNICH STRAN

Uzavfit Smlouvu, uzavirat dodatky ke Smlouvé a ukonéovat Smlouvu prostfednictvim
dohody nebo odstoupenim od Smlouvy mohou vyhradné& opravnéni zastupci
Smluvnich stran. Za opravnéné zastupce Smluvnich stran se povazuji pro ucely
této Smlouvy osoby, které mohou podle obecnych pravnich predpist jednat
samostatné nebo spole¢né s dalSi osobou za Smluvni stranu (typicky pfislusny feditel
na strané Objednatele nebo feditel na strané Poskytovatele).

Kazda ze Smluvnich stran dale uruje opravnénou osobu pro ucely Smlouvy.
Opravnéna osoba vystupuje jako zastupce Smluvni strany v pfipadech pravniho
jednani souvisejiciho se Smlouvou s vyjimkou pfipadu stanovenych v odst. 8.1
Smlouvy. Opravnéna osoba je zejména opravnéna podavat a pfijimat informace
o prubéhu poskytovani Sluzeb, vést s druhou Smluvni stranou jednani obchodniho
charakteru.

Smluvni strany urcuji pro L’Jéely Smlouvy nasledujici oprévnéné osoby:

. ] "';_# :A'Ejl;;“.-u,._h_f ’f‘gn?._ﬁ_lsi-l .n..-.
a) za Objednatele: i;{ﬁ f-;:éi‘. ﬁw“%ﬁ
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b) za Poskytovatele: i ?"ﬁ -}F* ?ﬂ’:ﬁw
Fas ".
Kazda ze Smluvnich stran dale urcuje kontaktm osobu pro ucely Smlouvy. Kontaktni
osoba je urCena zejména ke komunikaci mezi Smluvnimi stranami a feSeni
kaZzdodennich otazek spojenych s poskytovanim Sluzeb. Kontaktni osoba neni
opravnéna k pravnimu jednani vyhrazenému opravnénému zastupci v odst. 8.1

Smlouvy nebo opravnéné osobé v odst. 8.2 Smlouvy.

Smluvni strany urcuji pro ucely Smilouvy nésledujl'ci kontaktni osoby:

. e '*:-s”"h 4

a) za Objednatele: ;i'g il ” J"
-':"'-:!-H-i‘h '.-
sk .e: b '.'|I‘-\!" Sl

b) za Poskytovatele: EEﬁi;ﬂz:%””

Kazda ze Smluvnich stran ma pravo zménit ji urCenou opravnénou osobu
nebo kontaktni osobu, musi v§ak o kazdé zméné vyrozumét pisemné (napf. e-mailem)
druhou Smluvni stranu. Zména opravnéné osoby nebo kontaktni osoby je vic&i druhé
Smluvni strané u¢inna okamzikem, kdy o ni byla pisemné vyrozuména. V souvislosti
se zménou opravnéné nebo kontaktni osoby dle tohoto odstavce Smlouvy neni nutné
k této Smlouvé uzavirat dodatek.

9. OCHRANA DUVERNYCH INFORMACIi A OSOBNICH UDAJU

Ochrana Divérnych informaci

9.1

9.2

9.3

Smluvni strany jsou si védomy toho, Ze v ramci pInéni zavazk( ze Smlouvy:

a) si mohou vzajemné védomé nebo opominutim poskytnout informace, které budou
povazovany za divérné (dale jen ,Davérné informace®);

b) mohou jejich zaméstnanci a osoby v obdobném postaveni ziskat védomou €innosti
druhé Smluvni strany nebo i jejim opominutim pfistup k Dlvérnym informacim
druhé Smluvni strany.

Smluvni strany se dohodly, Ze Davérné informace nikomu nesdéli a pfijmou takova
opatfeni, ktera znemozni jejich pFistupnost tfetim osobam. Ustanoveni pfedchozi véty
se nevztahuje na pfipady, kdy:

a) Smluvni strany maji povinnost stanovenou pravnim predpisem; a/nebo

b) takové informace sdéli osobam, které maji ze zakona stanovenou povinnost
mlcéenlivosti; a/nebo

c) se takové informace stanou vefejné znamymi i dostupnymi jinak nez porusenim
povinnosti vyplyvajicich z tohoto ¢lanku Smlouvy.

Za tfeti osoby dle odst. 9.2 Smlouvy se nepovaZuiji:

a) zameéstnanci Smluvnich stran a osoby v obdobném postaveni;
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b) organy (nejvy$Si, kontrolni, vykonné) Smluvnich stran a jejich ¢lenové véetné
osob, které jsou obecné& opravnény jednat za Smluvni stranu dle pravnich
predpisu;

c) ve vztahu k Davérnym informacim Objednatele poddodavatelé Poskytovatele; a

d) ve vztahu k Divérnym informacim Poskytovatele externi dodavatelé Objednatele,

za pfredpokladu, Ze se podileji na poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy nebo na plnéni
spojeném s poskytovanim Sluzeb dle Smlouvy, Dlvérné informace jsou jim
zpfistupnény vyhradné za timto ucelem a zpfistupnéni Duavérnych informaci je
v rozsahu nezbytné nutném pro naplnéni jeho ucelu a za stejnych podminek, jaké jsou
stanoveny Smluvnim stranam ve Smlouvé.

Veskeré informace poskytnuté Objednatelem Poskytovateli a Poskytovatelem
Objednateli se povazuji za Duvérné informace, neni-li stanoveno jinak.

Zavazek k mi€enlivosti a ochrané Duavérnosti informaci je pro obé Smluvni strany
nadale platny bez ohledu na ukonceni uc¢innosti Smlouvy.

Ochrana osobnich udaju

9.6

9.7

9.8

9.9

Pokud Fadné poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy vyZaduje zpracovani osobnich
udaji zaméstnancl Objednatele, budou osobni Udaje zaméstnanci Objednatele
Poskytovatelem zpracovany v nasledujicim rozsahu:

e jméno a pfijmeni,

e funkce / pozice,

e e-mail,

¢ telefonni Cislo.

Zpracovani osobnich udaju je definovano pfisluSnou pravni Upravou, pficemz se jedna
zejména o jejich shromazdovani, ukladani na nosi¢e informaci, pouzivani, tfidéni
nebo kombinovani, blokovani a likvidace s vyuzitim manualnich a automatizovanych
prostfedkl v rozsahu nezbytném pro zajisténi fadného poskytovani Sluzeb
dle této Smlouvy.

Osobni udaje budou zpracovany po dobu trvani této Smlouvy. Ukon&enim této Smlouvy
nezanikaji povinnosti Poskytovatele tykajici se bezpecnosti a ochrany osobnich udaja
az do okamziku jejich protokolarni upiné likvidace &i protokolarniho pfedani jinému
zpracovateli.

Smluvni strany se dohodly, Ze Poskytovatel nema narok na nahradu nakladd spojenych
se zpracovanim osobnich udaju €i s plnénim povinnosti vyplyvajicich z pfislusné pravni
upravy.

Objednatel je povinen pfijmout vhodna opatfeni na to, aby poskytl subjektim udaju
stru¢nym, transparentnim, srozumitelnym a snadno pfistupnym zplusobem za pouziti
jasnych a jednoduchych jazykovych prostiedk( veskeré informace a ucinil veSkera
sdéleni pozadovana Nafizenim Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 2016/679
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ze dne 27. dubna 2016, obecného nafizeni o ochrané osobnich Udaji (dale jen

,Narizeni) ve spojeni s pravnimi pfedpisy upravujicimi zpracovani osobnich udaja.

Poskytovatel je pfi plnéni této povinnosti povinen:

a)

b)

f)

nezapojit do zpracovani osobnich udaju zadného dalSiho zpracovatele
bez pfedchoziho konkrétniho nebo obecného pisemného povoleni Objednatele;

zpracovavat osobni udaje pouze na zakladé dolozenych pokynt Objednatele,
véetné v otazkach predani osobnich Udaju do treti zemé nebo mezinarodni
organizaci;

zohlednovat povahu zpracovani osobnich Udajl a byt Objednateli napomocen
pro spinéni Objednatelovy povinnosti reagovat na zadosti o vykon prav subjektu
udaju, jakoz i pro spInéni dalSich povinnosti ve smyslu Nafizeni;

zajistit, aby systémy pro automatizovana zpracovani osobnich udaju pouzivaly
pouze opravnéné osoby, které budou mit pfistup pouze k osobnim udajum
odpovidajicim opravnéni téchto osob, a to na zakladé zvlastnich uZivatelskych
opravnéni zfizenych vyluéné pro tyto osoby;

zajistit, Ze jeho zaméstnanci budou zpracovavat osobni Udaje pouze za podminek
a v rozsahu Poskytovatelem stanoveném,;

na zadost Objednatele kdykoliv umoznit provedeni auditu €i inspekce tykajici se
zpracovani osobnich udaju;

po skonCeni této smlouvy protokolarné odevzdat Objednateli nebo nové
povéfenému zpracovateli vSechny osobni udaje zpracované po dobu trvani
Smlouvy.

Smluvni strany jsou povinny:

a)

zavest technicka, organizaCni, personalni a jina vhodna opatfeni ve smyslu
Nafizeni, aby zajistily a byly schopny kdykoliv dolozit, Ze zpracovani osobnich
udaju je provadéno v souladu s Nafizenim a pravnimi pFedpisy upravujicimi
zpracovani osobnich udaji tak, aby nemohlo dojit k neopravnénému
nebo nahodilému pfistupu k osobnim udajim a k datovym nosicim, které tyto
Udaje obsahuiji, k jejich zméné, zni€eni Ci ztraté, neopravnénym pfenosim, k jejich
jinému neopravnénému zpracovani, jakoz i k jinému zneuziti, a tato opatfeni
podle potfeby pribézné revidovat a aktualizovat;

vést a pribézné revidovat a aktualizovat zaznamy o zpracovani osobnich udaju
ve smyslu Nafizeni;

fadné a véas ohlasovat pfipadna poruseni zabezpedéeni osobnich tdaju Ufadu
pro ochranu osobnich udaju a spolupracovat s timto Ufadem v nezbytném rozsahu;

zachovavat mi€enlivost o osobnich udajich a o bezpe&nostnich opatfenich,
jejichz zverejnéni by ohrozilo zabezpeceni osobnich udaji, a to i po skoncéeni
této Smlouvy;
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e) postupovat v souladu s dalSimi pozadavky Nafizeni a pravnimi pfedpisy
upravujicimi zpracovani osobnich udaju, zejména dodrzovat obecné zasady
zpracovani osobnich udaju, plnit své informacéni povinnosti, nepfedavat osobni
Udaje tfetim osobam bez potfebného opravnéni, respektovat prava subjektd udaju
a poskytovat v této souvislosti nezbytnou soucinnost.

10. ODPOVEDNOST ZA SKODU, POJISTENI

Smluvni strany se zavazuji k vyvinuti maximalniho Usili k pfedchazeni Skodam
a k minimalizaci vzniklych Skod. Smluvni strany nesou odpovédnost za Skodu
dle platnych pravnich predpist a Smlouvy.

Zadna ze Smluvnich stran neni odpovédna za $kodu vzniklou porugenim povinnosti
ze Smlouvy, prokaze-li, ze ji ve splnéni povinnosti ze Smlouvy do¢asné nebo trvale
zabranila mimofadna nepfedvidatelna a nepfekonatelna pfekazka vznikla nezavisle
na jeji vuli. Pfekazka vznikla ze Skidcovych vnitfnich pomérl nebo vznikla az v dobé,
kdy byl Skiidce s plnénim povinnosti ze Smlouvy v prodleni, ani pfekazka, kterou byl
Skidce podle Smlouvy povinen pfekonat, ho vSak povinnosti k nahradé nezprosti.
Smluvni strany se zavazuji upozornit druhou Smluvni stranu bez zbyte¢ného odkladu
na vzniklé prekazky branici fadnému pinéni Smlouvy a dale se zavazuji k vyvinuti
maximalnimu usili k jejich odvraceni a prekonani.

Skoda se hradi v penézich, nebo, je-li to mozné nebo u€elneé, uvedenim do pifedeslého
stavu podle volby poskozené Smluvni strany v konkrétnim pfipadé.

Poskytovatel se zavazuje, Zze bude mit po celou dobu ucinnosti Smlouvy sjednanu
pojistnou smlouvu, jejimz pfedmétem je pojisténi odpovédnosti za Skodu zplsobenou
Poskytovatelem tfeti osob& s limitem pojistného plnéni minimalné ve vysi
100.000.000,- K& (slovy: jedno sto miliént korun Ceskych). Poskytovatel je povinen
predat kopii pojistného certifikatu (pojistné smlouvy) Objednateli bezodkladné po
podpisu Smlouvy obéma Smluvnimi stranami a dale kdykoliv na vyzadani Objednatele,
a to bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak do péti (5) pracovnich dnu od doruceni
pisemné zZadosti Objednatele.

Poskytovatel je povinen k nahradé Skody bez ohledu na to, zda je Skoda kryta
pojisténim. Skoda miZe byt, byt ¢astecné, uhrazena pojistovnou dle sjednaného
pojisténi odpovédnosti za Skodu.

11. SANKCNi UJEDNANI

Smluvni strany se dohodly na smluvnich pokutach stanovenych v nasledujicich
odstavcich tohoto ¢lanku 11 Smlouvy.

V kazdém jednotlivém pfipadé poruseni zavazku Smluvni strany k ochrané Duvérnych
informaci dle pfisluSnych ustanoveni ¢lanku 9 Smlouvy je opravnéna Smluvni strana
opravnéna pozadovat od Smluvni strany, ktera povinnost porusila, zaplaceni smluvni
pokuty ve vysi 100.000,- K¢ (slovy: jedno sto tisic korun ¢eskych).
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Zaplacenim smluvni pokuty neni jakkoliv dot€en narok Objednatele na nahradu Skody
ve vySi presahujici vySi smluvni pokuty. Zaplacenim smluvni pokuty neni doteno
splnéni povinnosti, ktera je prostfednictvim smluvni pokuty zajisténa.

V pfipadé prodleni kterékoliv Smluvni strany se zaplacenim penézité ¢astky vznika
opravnéné Smluvni strané narok na urok z prodleni v zakonné vysi pocCitany z dluzné
Castky za kazdy izapoCaty den prodleni. Tim neni dotCen ani omezen narok
na nahradu vzniklé Skody.

Vyuctovani smluvni pokuty / urokd z prodleni — penaliza¢ni faktura, musi byt druhé
Smluvni strané zaslano datovou zpravou prostfednictvim datové schranky. Smluvni
pokuta / uroky z prodleni jsou splatné ve Ih(té tficeti (30) kalendarnich dnd ode dne
doruéeni penalizaéni faktury povinné Smiuvni stran&. Uhrada smluvni pokuty / Groku
z prodleni se provadi bankovnim pfevodem na ucet opravnéné Smluvni strany
uvedeny v penalizaéni faktufe. Castka se povazuje za zaplacenou okamzikem jejiho
pfipsani ve prospéch uctu opravnéné Smiluvni strany.

Obé Smluvni strany se zavazuiji pfed uplatnénim naroku na smluvni pokutu nebo Grok
z prodleni vyzvat druhou Smluvni stranu k podani vysvétleni porudeni smluvni
povinnosti.

12. SPOLUPRACE A VZAJEMNA KOMUNIKACE

Smluvni strany se zavazuji vzajemné spolupracovat a poskytovat si veSkeré informace
potfebné pro fadné pinéni svych zavazkld. Smluvni strany jsou povinny informovat
druhou Smluvni stranu o veSkerych skute¢nostech, které jsou nebo mohou byt dulezité
pro fadné plnéni Smlouvy.

Smluvni strany jsou povinny plnit své zavazky vyplyvajici ze Smlouvy tak,
aby nedochazelo k prodleni s plnénim jednotlivych termini a s prodlenim splatnosti
jednotlivych penéznich zavazka.

VesSkera komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat primarné prostfednictvim
kontaktnich osob uréenych v odst. 8.3 Smlouvy, v odlvodnénych pfipadech
prostfednictvim opravnénych osob uréenych v odst. 8.2 Smlouvy nebo opravnénych
zastupclt Smluvnich stran.

Veskera oznameni, tj. jakakoliv komunikace na zakladé Smlouvy, bude probihat
v souladu s timto ¢ldankem Smlouvy. Jakékoli oznameni, zadost €i jiné sdéleni, jez ma
byt u€inéno &i dano Smluvni strané dle Smlouvy, bude ucinéno i dano pisemné.
Kromé jinych zplGsobu komunikace dohodnutych mezi Smluvnimi stranami se za
ucinné povazuji osobni doru¢ovani, doru¢ovani doporu¢enou postou, kuryrni sluzbou,
datovou schrankou ¢i elektronickou postou, a to na adresy Smluvnich stran uvedené
v zahlavi Smlouvy, nebo na takové adresy, které si Smluvni strany vzajemné pisemné
oznami.

Oznameni spravné adresovana se povazuji za dorucena:
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v

a) dnem, o némz tak stanovi zakon ¢. 300/2008 Sb., o elektronickych Ukonech
a autorizované konverzi dokumentl, ve znéni pozdéjSich predpistu (dale jen
,ZDS"), je-li oznameni zasilano prostfednictvim datové zpravy do datové schranky
ve smyslu ZDS; nebo

b) dnem fyzického pfedani oznameni, je-li oznameni zasilano prostfednictvim kuryra
nebo doru¢ovano osobné; nebo

c¢) dnem doruceni potvrzenym na doru€ence, je-li oznameni zasilano doporucenou
postou; nebo

d) dnem, kdy bude, v pfipadé, ze doruceni vySe uvedenym zpusobem nebude
z jakéhokoli divodu mozné, oznameni odeslano doporuc¢enou postou na adresu
Smluvni strany, avSak k jeho pfevzeti z jakéhokoli divodu nedojde, a to ani ve
Ih(té tFi (3) pracovnich dnd od jeho uloZeni na pfisluSsné pobocce posty.

Informace a materidly, které obsahuji osobni Uudaje ¢i divérné informace,
budou doru¢ovany bud osobné&, nebo zasilany elektronicky a Sifrovany. Sifra pro
elektronickou komunikaci bude uréena pred zahajenim realizace plnéni Smlouvy.

13. DOBA TRVANi SMLOUVY A MOZNOSTI UKONCENIi SMLOUVY

Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu Smluvnimi stranami a uc&innosti dnem
uvefejnéni v registru smluv dle zakona &. 340/2015 Sb., o registru smluv, ve znéni
pozdéjSich predpisl. Uvefejnéni Smlouvy v registru smluv zajisti Objednatel.

Smlouva je uzaviena na dobu urcitou, a to do 31. 3. 2024.

Uplynutim doby, na kterou je Smlouva uzaviena dle odst. 13.2 Smlouvy nejsou dotCena
prava a povinnosti, ktera maji dle zakona nebo Smlouvy trvat i po jejim ukonc&eni.

Smlouva muaze byt ukon&ena:
a) pisemnou dohodou Smluvnich stran;

b) odstoupenim od Smlouvy kteroukoliv ze Smluvnich stran za podminek uvedenych
v tomto ¢lanku Smiouvy.

Objednatel je opravnén od Smlouvy pisemné odstoupit z divodu jejiho podstatného
poruseni Poskytovatelem, pfi€emz za podstatné poruseni Smlouvy se bude povazovat:

a) Poskytovatel porusi jakoukoliv povinnost dle ¢l. 10 odst. 10.4 Smlouvy; nebo
b) dalsi pfipady, o kterych tak stanovi vyslovné Smlouva.

Poskytovatel je opravnén od Smlouvy pisemné odstoupit z dlvodu jejiho podstatného
poruseni Objednatelem, pfi¢emz za podstatné poruseni Smlouvy se bude povazovat
zejména (nikoli v8ak vylucné):

a) poruseni prohlaseni Objednatele obsazeného v €l. 1 odst. 1.1 pism. b) Smlouvy;
nebo
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b) poruSeni zavazku Objednatele obsazeného v €l. 7 odst. 7.2 pism. d), e) a/nebo f)
Smlouvy.

Odstoupeni od Smlouvy ze strany opravnéné Smluvni strany nesmi byt spojeno
s uloZenim jakékoliv sankce k tizi druhé Smluvni strany.

Smluvni strany se dale dohodly, ze odstoupeni od Smlouvy musi byt pisemné,
jinak je neplatné. Odstoupeni je ucinné ode dne, kdy bylo doru¢eno druhé Smluvni
strané. Smluvni strany se dohodly, ze v pfipadé odstoupeni od Smlouvy se plnéni
poskytnuté Poskytovatelem nevraci a Poskytovateli v takovém pfipadé vznika narok
na penézitou nahradu ve vysSi obvyklé ceny, pfiCemz pfi stanoveni vySe obvyklé ceny
se pfihlédne k cené a fakturacnim podminkam dle Smiouvy.

Ukonc&enim ucinnosti Smlouvy nejsou dotéena prava a povinnosti zalozena Smlouvou,
ktera maji podle zakona, Smlouvy nebo na zakladé své povahy trvat i po jejim
skonc&eni, zejména ustanoveni Smlouvy o odpovédnosti za Skodu ve smyslu ¢lanku 10
Smlouvy, o ochrané osobnich udajd a Duvérnych informaci, o sankcich ve smyslu
¢lanku 11 Smlouvy, a o Exitu ve smyslu ¢lanku 14 Smlouvy.

14. EXITOVA SOUCINNOST

Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli informace a soucinnost,
kterou po ném Ize spravedlivé pozadovat a ucastnit se jednani s Objednatelem
a popripadé tfetimi osobami za ucelem plynulého a fadného pfevedeni vSech €innosti
spojenych s poskytovanim Sluzeb ¢&i jejich ¢asti na Objednatele a/nebo nového
poskytovatele, ke kterému dojde pfi/po ukon&eni uc€innosti Smlouvy, a to z divodu
uplynuti doby jejiho trvani nebo odstoupeni od Smlouvy nékterou ze Smluvnich stran
(dale jen ,Exit“). Uvedena povinnost Poskytovatele se uplatni i pro pfipad dohody
Smluvnich stran o ukon&eni Smlouvy, pokud Smluvni strany v ramci dohody nestanovi
jinak.

Zavazek dle tohoto ustanoveni odst. 14.1 Smlouvy plati i po uplynuti doby trvani
Smlouvy, a to po dobu maximalné do uplynuti Sesti (6) mésict od ukonéeni Smlouvy.
Smluvni strany pro vylou€eni pochybnosti sjednavaji, Ze po uplynuti Sesti (6) mésicu
od ukon&eni Smlouvy neni Poskytovatel povinen pInéni uvedena v tomto odst. 14.1
Smlouvy Objednateli poskytnout.

15. ZAVERECNA USTANOVENI

Smluvni strany podpisem Smlouvy sjednavaji, Ze, pokud Smlouva nestanovi jinak,
zavazky Smlouvou zalozené budou vykladany vyhradné podle obsahu Smiouvy,
bez pfihlédnuti k jakékoli skuteCnosti, ktera nastala a/nebo byla sdélena, jednou
Smluvni stranou druhé Smluvni strané pfed uzavienim Smlouvy.

Smlouva predstavuje uplnou dohodu Smluvnich stran o pfedmétu Smlouvy a vSech
nalezitostech, které Smluvni strany mély a chtély ve Smlouvé ujednat, a které povazuiji
za dulezité pro zavaznost Smlouvy. Zadny projev Smiuvnich stran uginény po uzavieni
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Smlouvy nesmi byt vykladan v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi Smlouvy
a nezaklada zadny zavazek zadné ze Smluvnich stran.

Smlouvu je mozné ménit a doplfovat pouze pisemnou dohodou Smluvnich stran
ve formé Cislovanych dodatkd Smlouvy, podepsanych opravnénymi zastupci obou
Smluvnich stran.

Smlouva se Fidi deskym pravnim fadem, pfislusné k feSeni sportl jsou soudy Ceské
republiky. Smluvni strany sjednavajici mistni pfisluSnost soudu dle sidla Objednatele
ke dni podani Zaloby (navrhu) k soudu.

Prava Objednatele vyplyvajici z této Smlouvy ¢i jejiho poruseni se promlcCuji ve Ihité
péti (5) let ode dne, kdy pravo mohlo byt uplatnéno poprvé.

Strany si nepfeji, aby nad ramec vyslovnych ustanoveni Smlouvy byla jakakoliv prava
a povinnosti dovozovany z dosavadni i budouci praxe zavedené mezi Smluvnimi
stranami Ci zvyklosti zachovavanych obecné &i v odvétvi tykajicim se Sluzeb, ledaze
je ve Smlouvé vyslovné sjednano jinak.

Smluvni strany si sdélily vSechny skutkové a pravni okolnosti, o nichz k datu podpisu
Smlouvy védély nebo védét musely, a které jsou relevantni ve vztahu k uzavieni
Smlouvy. Kromé ujisténi, které si Smluvni strany poskytly ve Smlouvé, nebude mit
Zadna ze Smluvnich stran zadna dalSi prava a povinnosti v souvislosti s jakymikoliv
skute¢nostmi, které vyjdou najevo a o kterych neposkytla druha Smluvni strana
informace pfi jednani o Smlouvé. Vyjimkou budou pfipady, kdy dana Smluvni strana
umysliné uvedla druhou Stranu ve skutkovy omyl ohledné pfedmétu Smlouvy a pfipady
taxativné stanovené Smlouvou.

Je-li nebo stane-li se jakékoli ustanoveni Smlouvy neplatnym, nezakonnym nebo
nevynutitelnym, netyka se tato neplatnost a nevynutitelnost zbyvajicich ustanoveni
Smlouvy. Smluvni strany se timto zavazuji nahradit do péti (5) pracovnich dnu
po doru€eni vyzvy druhé Smluvni strany jakékoli takové neplatné, nezakonné
nebo nevynutitelné ustanoveni ustanovenim, které je platné, zakonné a vynutitelné
a ma stejny nebo alespor podobny obchodni a pravni vyznam.

Vztahy Smluvnich stran Smlouvou vyslovné neupravené se fidi ¢eskym pravnim
fadem, zejména pak ObcCanskym zakonikem a pfisluSnymi pravnimi predpisy
souvisejicimi. Veskeré pfipadné spory ze Smlouvy budou v prvé fadé feSeny smirem.
Pokud smiru nebude dosazeno béhem tficeti (30) dn od vzniku sporu, vSechny spory
ze Smlouvy a v souvislosti s ni budou fe$eny soudy v Ceské republice.

Smlouva je podepsana elektronickymi podpisy.

Nedilnou soucasti Smlouvy je nasledujici pfiloha:

Pfiloha €. 1: Specifikace Sluzeb



Smluvni strany shodné prohlasuji, ze si Smlouvu pfed jejim podpisem precCetly a ze byla
uzaviena po vzajemném projednani podle jejich pravé a svobodné vile, urcité, vazné
a srozumitelné, a ze se dohodly o celém jejim obsahu, coz stvrzuji svymi podpisy.
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Narodni agentura pro komunika¢€ni a koordinace vefejné spravy

a informacni technologie, s. p. Ceska republika — Ministerstvo vnitra



Priloha ¢. 1 — Specifikace Sluzeb

1.

Specifikace Sluzeb podpory Systému na urovni L1

1.1

Poskytovani podpory L1 urovné pro produkéni provoz e-Sbirky a e-Legislativy:

Periodizace | Nazev Popis
Prabézné Podpora « Podpora prvni urovné (L1) koncovych uzivatel(
eSelL pfi pouzivani eSelL prostfednictvim telefonického
kanalu, e-mailu a ServiceDesk nastroje

- PFijem incidentd a pozadavkl (tiketl) ze strany
koncovych uzivatel(

e Zadani tiketll do ServiceDesk nastroje

e Shroméazdéni a doplnéni relevantnich informaci
pro feSeni nahlasenych tiketd véetné komunikace
s koncovym uzivatelem

« Kilasifikace tiketu

e Zakladni analyza tiketu pro identifikaci predmétné
oblasti (incident vs. pozadavek, resp. technologicka,
aplikatni nebo metodicka oblast) a identifikace
priciny problému

» Poskytovani zakladni konzultani a poradenské
¢innosti koncovym uzivatelim

« ReSeni “znamych” chyb (existuje postup, jak
chybu/pozadavek fesit na této urovni)

*  Vyuzivani postupl pro FesSeni incidentl a pozadavki
(znalostni baze)

* Spoluprace s dalSimi oblastmi podpory eSel,
zejména predavani tiketl k feSeni na odpovidajici L2
urovné podpory

» Eskalace na vys3i uroven podpory

» Kontrola a poskytovani zpétné vazby odpovédnym
osobam pfi pfipravé podkladid pro realizaci prvni
urovné podpory (znalostni baze, navody,
dokumentace apod.)

Mechanizmus podpory a podpory procesu je definovan

v dokumentu ,Popis procesu podpory*.

Eskalace «  Zajisténi potfebnych eskalaci incidentl a pozadavk
incidenty a

pozadavku




1.2 Specifikace Sluzeb podpory Systému L1 v Casti tykajici se zajisténi poskytovani
ServiceDesk

1.21

1.2.2

Katalogovy list — Service Desk

Sluzba Poskytovani ServiceDesk nastroje

Kratky popis: Poskytovani ServiceDesk nastroje pro pracovniky L1-L2
urovné podpory v rezimu 8x5.

Parametry Sluzba je poskytovana pro systém eSelL a je dostupna
sluzby: kdekoliv, tj. prostfednictvim internetu. Provozni doba
poskytované sluzby je vrezimu 8x5 s dostupnosti 99 %.
DalSi kvalitativni parametry sluzby jsou definované v tomto
katalogovém listu.

Popis sluzby

Katalogovy list “Poskytovani ServiceDesk nastroje” specifikuje rozsah
a podminky poskytovani sluzby nastroje jednotného kontaktniho mista
Poskytovatele pro zajisténi podpory systému eSelL.

Pfedmétem poskytované sluzby je poskytnuti nastroje jednotného
kontaktniho mista (SPoC —Single Point of Contact) a komunika&nich kanald
pro uzivatele sluzeb (obecné Objednatele). VeSkeré pozadavky tykajici se
konkrétnich jiz Poskytovatelem poskytovanych sluzeb je mozné podavat Ci
reSit prostfednictvim ServiceDesk nastroje.

Priklady pozadavkl smérovanych na ServiceDesk (vycet neni Uplny):

Standardni servisni pozadavky a tickety, tak jak jsou definované pro
jednotlivé sluzby a procesy.

Pozadavky na zménu sluzby ¢&i nékterych parametrt sluzby SD.
PoZadavky na nasazeni (Release management).

Konzultace tykajici se procesu poskytovani podpory a komunikacnich
kanalu (zejména elektronické aplikace pro zadavani pozadavk).
Pozadavky na reporting (v€etné specialnich pozadavkd na vytvoreni
aktualniho pfehledu feSenych pozadavku).

Pozadavky na informace o servisnich pozadavcich (zpUsob feSeni,
stav atd.).

Standardni komunikacni kanaly:

Webovskeé rozhrani ServiceDesk nastroje.
Elektronicka posta (e-mail).
Telefon.
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Sluzba je charakterizovana nasledujicimi prvky:

ServiceDesk nastroj slouzi pro pfijimani hlaseni incidentd a obecné
veskerych pozadavkul na sluzby poskytované Poskytovatelem v ramci
podpory systému eSelL.

V ServiceDesk nastroji dochazi k iniciovani feSeni nahlasenych zavad /
pozadavkl / incident( atd. (dale jen ticketu), jejich Fe$eni na Urovni L1-
L2 podpory a pfipadné zpétné hlaseni jejich vyfeSeni ohlaSovateli
ticketu.

Provadéni pribézného monitoringu poskytované Sluzby a poskytovani
konzultaci, tykajicich se poskytované Sluzby.

Soucasti této sluzby je poskytnuti SW a licenci s podporou od vyrobce,
uzce svazanych se zajisténim sluzby, v rozsahu potfebném pro ucely této
Smlouvy, Soucasti sluzby neni poskytovani jiného software a licenci.

Detailni €innosti realizované v ramci L1 a L2 podpory systému eSelL jsou
uvedené ve specifickych katalogovych listech.

Pozadavky na ServiceDesk nastroj

Nastrojova podpora v podobé ServiceDesk nastroje, ktery bude, kromé
dalSich komunikacnich kanall, zajiStovat interakci mezi koncovym
uzivatelem a pracovniky L1-L2 podpory musi splnit nasledujici pozadavky
Objednatele:

Jediné kontaktni misto pro uzivatele sluzeb v&etné partnerd, pro IT
specialisty (feSitele) a externi dodavatele.

Poskytnout odpovidajici rozhrani pro jednotlivé skupiny / role minimainé
na urovni uzivatel, feSitel a administrator.

Rizeni a podpora procest dle ITIL minimalné& pro:

Incident management

Request fulfillment

Change management

Release a Deployment management
Service-level management

O O O O O O

Knowledge management
Konfigurace workflow pro jednotlivé procesy.

Vytvofeni a udrzba feSitelskych skupin.
Schvalovani v fesitelskych skupinach povéfenymi osobami.

Méreni KPI, SLA a OLA + reporting.
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Automatické zpracovani pfichoziho e-mailu a jeho transformace do
zaznamu (ticketu).

Napojeni na monitorovaci systém a zpracovani informace
o nedostupnosti/chyb& monitorovanych parametrl véetné transformace
informace do zaznamu (ticketu).

Dostupnost z Internetu pro interni i externi uZivatele.

Kapacitni a licen¢ni dimenzovani nastroje pro 200 uzivatell.
Zivotni cyklus ticketu

ZpUsob prace s ticketem je obecné popsan procesem, do kterého ticket
spada (Incident — Incident management (Incidenty jsou nejCastéji
zpracovavané pozadavky ServiceDeskem), RFC — Change management,
atd). NejCastéjSim vstupem do ServiceDesku je informace o poruSeni
pozadovanych parametrt sluzby. Tato informace muze byt zadana pfimo
od uzivatele pfes GUI rozhrani ServiceDesk nastroje pfipadné muze pfijit
z monitorovacich nastroju, kdy se mize automaticky otevfit ticket rovnou
v nastroji ServiceDesku.

Nasleduje potvrzeni ticketu pracovniky L1 podpory a prvotni analyza
pozadavku Civzniklé chyby. V zavislosti na zjisténém ServiceDesk
klasifikuje pozadavek, volitelné informuje uzivatele o pfedpokladané dobé
uzavieni pozadavku a jestlize neni L1 podpora schopna poZadavek vyfesit
prfedava na dalSi stupen podpory.

Po celou dobu feSeni je dana uroven podpory odpovédna za dany ticket,
jeho SLA parametry a komunikaci smérem k uZzivateli. Proto jsou veSkeré
potfebné informace dostupné v nastroji ServiceDesku v jednotné
konfigura¢ni databazi.

Ostatni

Provoz sluzby je procesné fizen nasledujicimi procesy, jejichz vykonavani
je zajisténé v ramci SD nastroje:
sprava incidentl (incident management — IM)
plnéni pozadavku (request fulfilment — RF)
fizeni zmén (change management — ChM)KL - Poskytovani
ServiceDesk nastroje
fizeni nasazeni (release and deployment management — RDM)

Pro jednotlivé procesy bude vytvofen kalendar s pfehledem pravidelnych
servisnich oken (profylaxe systému) a mimoradnych servisnich oken (napf.
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nasazeni bezp. fixd, nasazeni novych verzi v ramci procesu fizeni zmén

a fizeni nasazeni) dostupny pro pracovniky L1 podpory.

Vykonavani téchto procesu je soucasti této sluzby a odména za jejich

vykon je zahrnuta v cené za tyto sluzby.

Kvalitativni parametry sluzby

1.2.6.1 Spoleéné parametry a pravidla pro KPS

a)

b)

c)

Celkova provozni doba a PIna provozni doba

Celkova provozni doba a Plna provozni doba pro pfislusnou
tfidu sluzby jsou definované nasledujici tabulkou:

TFida Celkova provozni PIna provozni doba
sluzeb doba (Service time) (Support time)
Service | 24x7 8x5

Desk

nastroj

Celkova provozni doba (Service time) pfedstavuje dobu, po
kterou je provozovan systém ServiceDesk. Celkova
provozni doba je poskytovana v ¢ase 00:00 — 24:00. Do této
doby se nezapoditavaji servisni okna / planované odstavky
systému.

PIlna provozni doba (Support time) pfedstavuje dobu, po
kterou je poskytovana sluzba ServiceDesk nastroje. Plna
provozni doba je poskytovana v ¢ase 08:00 — 16:00.

Misto dodani
Mistem dodani sluzby ,Poskytovani ServiceDesk nastroje*

je rozhrani jednotného kontaktniho mista ServiceDesku,
tj. webového rozhrani aplikace.

Méreni
Méfeni Popis
Metoda Vyhodnoceni plnéni poskytovani ServiceDesk
méfeni nastroje dle definované provozni doby mérfenim

dostupnosti uzivatelského rozhrani
v monitorovacim nastroji. Pfipadné  dle
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objektivniho prokazani Poskytovatelem nebo
Objednatelem.
Casové Kontrolni bod 1: Zadatek incidentu: Casova
vymezeni znacka hlaseni Zabbixu. V pfipadé, ze Vypadek
zacne pred a pokracuje po zacatku PIné provozni
doby, za zacatek Vypadku se povazuje zalatek
pokracujici PIné provozni doby.
Kontrolni bod 2: Konec incidentu: Uzaviené
hlaseni v Zabbixu.
V pfipadé, Ze Vypadek konCi po konci Plné
provozni doby, je za konec Vypadku povazovany
nejblizSi nasledujici konec PIné provozni doby.
Prostorové | Méfeni se vykonava v misté poskytovani
vymezeni
Casovy Kazdy KPS (kvalitativni parametry sluzby) se
interval meéfi a reportuje zvlast za kazdy mésic roku.
Vyhodnoceni se provadi na mésicni bazi.
SLA ServiceDesk nastroj KL
jednotka

d) Dostupnost SLA jednotky

i) Pozadavky

Dostupnost je definovana a reportovana pro kazdou
SLA jednotku, provozovanou v ramci této sluzby.

Vypadek je jakykoliv vypadek, jehoZz délka a doba
nebyla pfedem pisemné schvalena Objednatelem.

Dostupnost se pocita jako procentualni podil ¢asu, ve
kterém je SLA jednotka dostupna oproti celkové
provozni dobé.

ii) Prahové hodnoty

DOSTUPNOST
Tiida sluzeb | Zelena Cervena
(Green) (Red)

SeviceDesk A=299 % A<99 %
nastroj

Maximalni doba jednotlivého vypadku ServiceDesk

nastroje
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a) Pozadavky

V ramci poskytované sluzby je Dodavatel povinen zajistit
pozadované parametry pro maximalni dobu jednotlivého
vypadku ServiceDesk nastroje.

Doba Vypadku je doba skuteéného (zméfeného) Vypadku.

Vypadek je jakykoliv vypadek, jehoZz délka a doba nebyla
pfedem schvalena Objednatelem.

VSechny funkce SLA jednotky musi byt dostupné na konci
Doby Vypadku.

b) Prahové hodnoty

NEDOSTUPNOST
Maximalni doba kumulovaného vypadku 8 Hodin v ramci
ServiceDesk nastroje v méfeném obdobi provozné
(jeden mésic) servisni
podpory
provadéné

v rezimu 8x5

Vyjimky sluzby

Pro sluzbu poskytovani ServiceDesk nastroje nejsou definovany vyjimky.

Reportovani

Report sluzby je dodavan na mésicnim zakladé.

Struktura reportu vSech uvedenych KPS pro kazdou sluzbu, ke které se
vztahuje tento SLA dokument

Polozka Vysvétleni
Identifikace sluzby Jednoznacné dohodnuté oznaceni kontejneru.
Servisni tfida Kvalitativni tfida dle tohoto SLA

SLA parametr Servisni Parametry tfidy dle tohoto SLA
tiidy

SLA prahova hodnota RG Prahova hodnota parametru je oznaceni sluzby
za urcité obdobi urcitou ,barvou” RG
(Red/Cervena, Green/Zelena).

Struktura reportu vSech uvedenych KPS pro kazdou sluzbu, ke které se

vztahuje tento SLA dokument
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1.4

Polozka Vysvétleni

Hodnota — aktualni mésic Hodnota parametru v % a odpovidajici RG pro
stavajici mésic

Hodnota — mésic-1 Hodnota parametru v % a odpovidajici RG pro
pfedchozi mésic

Hodnota — mésic-2 Hodnota parametru v % a odpovidajici RG dva
meésice zpét
Prahova hodnota Prahova hodnota parametru

maximalni doba
jednotlivého vypadku

Hodnota — aktualni mésic Hodnota parametru pro zadané incidenty
(spInéno / nesplnéno)

Komentar

1.2.10 Predcasné ukoncéeni sluzby

PfedCasné ukonc&eni sluzby v disledku pfedCasného ukonceni celého
smluvniho vztahu mezi Poskytovatelem a Objednatelem neni definovano
vramci tohoto KL (je definovano ve Smlouvé mezi Poskytovatelem
a Objednatelem).

Sluzba popsana timto katalogovym listem nema specialni podminky
tykajici se pfred€asného ukonceni.

Vyhodnoti-li Poskytovatel, ze dany incident nespada pod podporu Systému
na urovni L1, preda tento incident bezodkladné poskytovateli sluzeb podpory
Systému na pfislusné vyssi arovni (L2).

Vyhodnoti-li Poskytovatel, Ze dany incident nespada pod podporu Systému
na drovni L1 a na zakladé tohoto vyhodnoceni pfeda predmétny incident
poskytovateli sluzeb podpory Systému na pfislusné vyssi urovni (L2), a poskytovatel
sluzeb podpory Systému na pfislusné vyS8Si urovni (L2) nebude s predanim
incidentu souhlasit, rozhodne o tom, pod jakou uroven podpory Systému dany
incident spada, Objednatel. Objednatel je opravnén pfizvat za u€elem uréeni urovné
podpory Systému tfeti osobu s kvalifikaci odpovidajici této problematice.

Objednatel prohlasuje, ze ma ke dni uzavieni této Smlouvy sjednanu
a zabezpecenu technickou podporu subjektu odpovédného za poskytovani sluzeb
technické podpory na drovni L2, jakoz i veSkerou technickou podporu
vSech v Systému zainteresovanych vyrobcu. Objednatel se zavazuje zajistit, aby,
dojde-li v prabéhu trvani této Smlouvy k ukon&eni podpory / podpor dle pfedchozi
véty tohoto odstavce, nebyla dot€ena moznost Poskytovatele prfedavat incidenty
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nespadajici pod podporu Systému na urovni L1 a nebyla naruSena schopnost
Poskytovatele fadné poskytovat Sluzby dle této Smlouvy.

Poskytovatel Systému (incidenty) vzdalené
nebo v nutnych pfipadech v misté provozu Systému. Na feSeni problému
se Poskytovatel zavazuje pracovat az do doby, kdy bude spIinéno alespon jedno
z nasleduijicich kritérii:

se zavazuje feSit nefunkCnosti

» vyfeSeni problému a obnoveni funkce v plném rozsahu;

» informovani Objednatele o tom, Zze nefunk&nost Systému je zplsobena
znamou, dosud nevyfeSenou chybou; v takovém pfipadé vytvori
Poskytovatel popis alternativniho feSeni nebo navrhne Upravu Systému
tak, aby se chyba neprojevovala;

» informovani Objednatele o tom, Ze nefunk&nost je zplsobena z pohledu

vnéjsi inf. systémy nebo
agendové inf. systémy, infrastruktura Centralniho mista sluzeb (dale jen
,CMS*) nebo vnéjsi HW/SW. V takovém pfipadé Poskytovatel
Objednateli poskytne souclinnost pfi FeSeni této nefunkCnosti
s dodavatelem vnéjSiho prostfedi.

Poskytovatele vnéjSim prostfedim napf.
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