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CESKA EXPORTNI BANKA

C7ZFCH FXPORT BANK

SMLOUVA O POSKYTOVANI TECHNICKE PODPORY

uzaviena ve smyslu ustanoveni § 1746 odst. 2 zadkona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, ve znéni
pozdéjSich predpist (dale jen ,Ob&ansky zakonik®)

Cislo smlouvy: 28698

Ceska exportni banka, a.s.

zapsana v obchodnim rejstfiku vedenem Méstskym soudem v Praze, sp. zn. B 3042
se sidlem Praha 1, Voditkova 34 &. p. 701, PSC 111 21

ICO: 630 78 333

DIC: CZ63078333

(dale jen ,Objednatel®)

a

FUBAR a.s.

zapsana v obchodnim rejstfiku vedenem Méstskym soudem v Praze, sp. zn. B 9765
se sidlem Pastevcu 521/9, 14900 Praha 4

ICO: 252 29 273

DIC: CZ25229273

(dale jen ,Poskytovatel®)

(,Objednatel“ a ,Poskytovatel” spolecné také jako ,Smluvni strany®)

uzaviraji nize uvedeného dne, mésice a roku dle vysledkl vybérového fizeni na vefejnou zakazku malého
rozsahu s nazvem ,VZ0183797 — Datova infrastruktura“ (dale jen ,Vefejna zakazka") zadanou ve smyslu
ustanoveni § 6, § 27 a § 31 zakona €. 134/2016 Sb., o zadavani vefejnych zakazek, ve znéni pozdé&jsich
predpisl (dale jen ,ZZVZ") tuto

Smlouvu o poskytovani technické podpory

(dale jen ,Smlouva®)

Vymezeni pojmti

Vyrazy uzité v této Smlouvé, uvozené velkym pismenem maji vyznam, ktery je jim pfifazen v této
Smlouvé a v zadavaci dokumentaci k Vefejneé zakazce. Jednotliva ustanoveni této Smlouvy tak budou
vykladana v souladu se zadavaci dokumentaci k Vefejne zakazce, v€etné jejich pfiloh.

,CNB* se rozumi Ceska narodni banka se sidlem na adrese Na Pfikopé& 864/28, 115 03 Praha 1;

-Dobou odezvy“ se rozumi doba mezi zadatkem poruchy a informovanim Objednatele o krocich
vedoucich k jejimu odstranéni a o pfedpokladané dobé jejiho ukongeni;

Lncidentem® se rozumi jakakoliv udalost, ktera neni soucasti standardni operace, a ktera pasobi nebo
muze zpusobit poruchu sluzby nebo sniZeni kvality sluzby. Zmirfuje-li tato Smlouva nebo jeji pfilohy
poruchu, rozumi se tim i sniZzeni kvality sluZby;

.Insolvenénim zakonem* se rozumi zakon €. 182/2006 Sb., o upadku a zpusobech jeho Fedeni
(insolvenéni zakon), ve znéni pozdéjSich predpis(;

-Nafizenim“ se rozumi nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016
o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udaji a o volném pohybu téchto udaji
a o zrueni smeérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich udajh);

LOdstranénim poruchy” se rozumi provedeni servisniho zasahu, na zakladé kterého dojde k ukon&eni
poruchy;
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2.1

sPoruchou kritickou“ se rozumi porucha, kiera ma za nasledek Uplné pferudeni poskytovane sluzby;

»Poruchou nekritickou® se rozumi porucha, ktera ma za nasledek snizeni kvality sluzby a lze ji vyuZivat
v omezene mife;

sPoruchou sluzby“ se rozumi stav, kdy jeden nebo vice parametra sluzby jsou hor$i nez parametry
uvedené v technické specifikaci sluzby nebo stav, kdy je provoz sluzby znemoznén;

~Prostorami banky“ se rozumi prostory Objednatele nachazejici se na adrese Voditkova 34, €. p. 701,
111 21 Praha 1;

.Prostorami Poskytovatele® se rozumi Pastevcl 521/9, 14900 Praha 4;
»Prubéznou informaci o porude” se rozumi informovani Objednatele v pravidelnych intervalech o stavu
poruchy v pfipadé, kdy trvani poruchy piekro&i garantovanou délku;

.Prerusenim poruchy” se rozumi situace, kdy je pfi servisnim zasahu nutny pfistup pracovniki
Poskytovatele k zafizeni umisténemu bud' v Prostorach banky, nebo v prostorach tfeti osoby, kam
Objednatel musi pracovnikim Poskytovatele zaijistit pfistup. Pokud Objednatel pfistup pracovnikim
Poskytovatele neumozni, je pozastaveno nacitani ¢asu poruchy. Poskytovatel o pozastaveni nacitani
¢asu a jeho diivodu uvédomi Objednatele a zarover si Smluvni strany dohodnou &as, kdy bude pristup
pracovnikim Poskytovatele umoznén. Umoznénim pfistupu pracovnikim Poskytovatele k zafizeni je
pak nacitani ¢asu poruchy obnoveno. Na pieru$eni poruchy je moZzné se dohodnout mezi Smluvnimi
stranami;

-Reakéni dobou“ se rozumi doba, ktera uplyne od okamziku zacatku poruchy do okamziku zahajeni
servisniho zasahu;

-Reakéni dobou off-site” se rozumi zahajeni servisniho zasahu pomoci vzdaleneho pfistupu k zafizeni;

-Reakéni dobou on-site“ se rozumi zahajeni servisniho zasahu v Prostorach banky Poskytovatelem
nebo v lokalité, kde je umisténo podporované zafizeni;

-ReZzimem podpory“ se rozumi Casovy rozsah poskytovani technické provozni podpory, kdy mozZnymi
variantami jsou:

i. 5x12 (8:00-20:00) — poskytovani podpory v pracovnich dnech v rozsahu od 8:00 do 20:00
hod.;
ii. off-site podpora — podpora Poskytovatele pomoci vzdaleneho pfistupu k zafizeni;
iii. on-site podpora — podpora Poskytovatele v Prostorach banky nebo v lokalité, kde je
umisténo podporované zafizeni;

Loervisnim zasahem® se rozumi vykon praci vedoucich k pfime lokalizaci a naslednému odstranéni
poruchy sluzby, at uz nahradou nebo odstranénim pfi€iny poruchy. Za servisni zasah jsou povaZzovany
i SW Cinnosti (reset, rekonfigurace);

»1rvanim poruchy“ se rozumi doba od zagatku poruchy do ukonéeni poruchy zkracena o celkovy soucet
dob pferudeni poruchy;

L2Jkon&enim poruchy“ se rozumi uvedeni do pivodniho stavu;

L<Zacatkem poruchy” se rozumi ¢as jejiho ohladeni Poskytovateli Objednatelem dohodnutym zplsobem;
,<Zakonem o bankach” se rozumi zakon €. 21/1992 Sb., 0 bankach, ve znéni pozdéjsich predpis(;
Zakonem o DPH" se rozumi zakon ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich
predpis(;

Zakonem o registru smluv® se rozumi zakon &. 340/2015 Sb., o zvia$tnich podminkach uginnosti

nékterych smluv, uvefejfiovani téchto smluv a o registru smluv (zakon o registru smluv), ve znéni
pozdeéjSich predpisu.

Uéel a predmét Smlouvy, objednavka sluzeb

Ugelem této Smlouvy je zaji$téni technické podpory datové infrastruktury pro potteby Objednatele.
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2.2

2.3.

2.4,

2.5.

2.6.

27.

2.8.

Pfedmétem této Smiouvy je Gprava vzajemnych prav a povinnosti Smluvnich stran v souvislosti se
zajisténim technicke podpory datoveé infrastruktury Objednatele, jejiZ podrobna specifikace je uvedena
v katalogovych listech €islovanych od 1 do 5

1. Katalogovy list €. 1 - Incident management (servis) (,Sluzba A®);

2. Katalogovy list €. 2 - Change management (sprava, udrzba) (,Sluzba B);
3. Katalogovy list &. 3 - Konzultace (,SluZzba C*);

4. Katalogovy list €. 4 - Monitoring (,SluZzba D%);

5. Katalogovy list &. 5 - Profylaxe (audit a zakladni udrzba) (,Sluzba E*).

(Sluzba A, Sluzba B, Sluzba C, Sluzba D a Sluzba E spoleéné téz ,Pfedmét plnéni“ nebo
~3luZzby“ nebo kazda z nich samostatné jako ,SluZzba“ podle kontextu)

PoZadovana technicka podpora, popis jednotlivych SluZeb, jejich rozsah a jejich kvalita, jsou podrobné
popsany v jednotlivych katalogovych listech. Ocislované katalogové listy jsou Pfilohou &. 1 této
Smlouvy.

Seznam zafizeni, na kterych budou jednotlivé Sluzby poskytovany, je uveden v Pfiloze €. 2 Smlouvy.
Jednotliva zafizeni se nachazeji v Prostorach banky nebo v lokalité, kde je umisténo podporované
zafizeni — Hostingoveé centrum.

Poskytovatel se zavazuje, ?e pro Objednatele zajisti Sluzby fadné a v€as za podminek v rozsahu,
kvalit&, obsahu a v terminech stanovenych touto Smlouvou (a zejména jeji Pfilohou €. 1) a zadavaci
dokumentaci k Vefejné zakazce a Objednatel se zavazuje Poskytovateli zaplatit za poskytnuté Sluzby
odménu ve vysi a za podminek stanovenych touto Smlouvou.

Jednotlive SluZby budou kontaktni osobou Objednatele zavazné objednavany nahlasenim poZadavku
nebo incidentu Poskytovateli (,Objednavka®). V Objednavce bude, kromé struéneho popisu poZzadavku
nebo incidentu, uvedena take identifikace Objednatele, dale identifikace konkrétni Sluzby, zafizeni a
produktu, na kterém doslo k poru$e. U poruchy bude uvedena jeji zavaznost. V pfipadé poZadavku na
zménu Sluzby a/nebo konzultaci bude v Objednavce uveden termin, ve kterém bude realizace zmény
Sluzby a/nebo konzultace Objednatelem poZadovana.

PoZadavek bude zaslan na kontaktni emailovou adresu Poskytovatele kontakini osobou Objednatele,
nasledné bude Poskytovatel kontaktovan i telefonicky v souladu s ¢lankem 6.7. Smlouvy. Incident
bude nahlasen Poskytovateli telefonicky kontaktni osobou Objednatele, nasledné bude zaslan i na
kontaktni emailovou adresu Poskytovatele v souladu s ¢lankem 6.7. Smlouvy.

Poskytovatel pfijme a zaeviduje kontakini osobou Objednatele nahladeny poZadavek nebo incident,
nasledné vyhodnoti jeho opravnénost, a to zdali se jedna o poruchu nebo o jiny poZadavek.
Poskytovatel dale oznami kontaktni osobé& Objednatele zaevidovani nahladeného poZadavku nebo
incidentu a identifikuje poZzadavek nebo incident pro nasledujici komunikaci. Poskytovatel po celou
dobu dohliZi nad postupem feSeni nahlaSeného poZadavku nebo incidentu a nakonec informuje
kontaktni osobu Objednatele, jak byl poZadavek nebo incident ze strany Poskytovatele vyfesen.

Cena a platebni podminky

Za tfadné a v€as poskytnuté Sluzby se Objednatel zavazuje Poskytovateli hradit mé&si¢ni pausalni
cenu, ktera je dana nabidkou Poskytovatele vze$lou z vysledkl vybérového fizeni k Verejné zakazce,
a ktera je pro jednotlivé Sluzby uvedena v tabulce niZe.

. Mési¢ni pausalni cena
Sluzba v K& bez DPH
Katalogovy list €. 1 — Incident management (Servis) 29.000,-
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3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

< Mésiéni pausalni cena

Sluzba v K& bez DPH
Katalogovy list &. 2 — Change management (Sprava, Udrzba) 16.000,-
Katalogovwy list €. 3 — Konzultace 5.000,-
Katalogovy list €. 4 — Monitoring 20.000,-
Katalogovwy list €. 5 — Profylaxe (audit + zakladni udrzba) 5.000,-
Potet &lovékohodin mésicéné zahrnutych v cené sluzeb dle 16
katalogovych listi ¢. 1 az €. 5
Cena Clovékohodiny nad sjednany objem 16 ¢lovékohodin N
(cena praci musi byt explicitné vyzna¢ena v pfedavacim 1,500,-
protokolu o provedeni praci v daném kalendarnim mésici)

Pro odstranéni pochybnosti si Smluvni strany ujednaly, Ze v mési¢ni pausalni cené za jednotlive
Sluzby bude zahrnuto také 16 Cclovékohodin, pfitemZz nevyCerpané clovékohodiny v daném
kalendainim mésici se automaticky pfevadi do nasledujiciho kalendainiho mésice. Nebudou-li
nevy&erpané ¢lovékohodiny z pfedchoziho kalendainiho mésice vy€erpany ani v nasledujicim mésici
prevadi se automaticky vdechny nevycerpané ¢lovékohodiny z pfedchozich mésicl do dalSich mésicu.

Navys$eni cen uvedenych v tabulce vy8e po dobu trvani této Smlouvy je nepfipustné. Ceny uvedené v
tabulce zahrnuji ve$kere naklady, v8echna souvisejici plnéni, ktera si Objednatel v této Smlouvé
vyslovné vyminil anebo ktera jsou nezbytna pro fadné poskytovani SluZzeb a Poskytovatel, jakoZto
odbornik, o nich vi nebo védét ma.

Hodnota Vefejné zakazky ¢&ini 2.000.000,- (slovy: dva miliony) K& bez DPH (,Hodnota Verejné
zakazky"). Poskytovatel bere na védomi, Ze Objednatel neni povinen za dobu trvani Smlouvy vy¢erpat
beze zbytku celou Hodnotu Vefejne zakazky.

K cené plnéni hrazené vyhradné v feskych korunach bude pfi¢tena DPH v sazbé& platné v den
uskuteénéni dil¢iho zdaniteIného plnéni.

Uhrada ceny bude provadéna bezhotovostnim platebnim pfevodem na zékladé dafovych dokladt
(dale jen jako faktura®) na bankovni u¢et Poskytovatele uvedeny na faktufe.

Cena za poskytnute Sluzby bude Objednatelem Poskytovateli hrazena na zakladé faktur
Poskytovatelem vystavovanych mésiéné a zaslanych na fakturaCni adresu: fakturace@ceb.cz
(Poskytovatel primarné zasila faktury v elektronické podobé), aviak ne dfive neZz den nasledujici po
dni, ve kterem si Smluvni strany odsouhlasily pfedavaci protokol o provedenych pracich za pfedchozi
kalendaini mésic.

Faktura vystavena Poskytovatelem musi obsahovat v8echny naleZitosti faktury stanovené zakonem &.
563/1991 Sb., o Ucetnictvi, ve znéni pozdéjsich predpisli, Zakonem o DPH, g&islo této Smlouvy
uvedené Objednatelem a pfilohu, kitera bude obsahovat Smluvnimi stranami odsouhlaseny vykaz
provedenych praci za pfedchozi kalendarni mésic. Objednatel je opravnén pfed uplynutim lhaty
splatnosti vratit bez zaplaceni fakturu, ktera neobsahuje vy8e uvedené naleZitosti, nebo ktera je
chybna ¢&i nespravna. Ve vracené faktufe musi Objednatel vyznacit davod vraceni; Poskytovatel je
povinen podle povahy nespravnosti fakturu opravit nebo nové vyhotovit; opravnénym vracenim faktury
prestava bézet puvodni Ihita splatnosti a Objednatel se nedostava do prodleni; nova Ihita splatnosti
bé&Zi znovu ode dne doru€eni opravené nebo nové vyhotovené faktury Objednateli.

Splatnost vedkerych faktur je stanovena na 30 kalendarnich dnii ode dne jejich prokazatelného
doruéeni Objednateli. Objednatel neposkytuje jakékoli zalohy na Uhradu ceny za Sluzby.
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41.

4.2

43.

4.4,

Prava a povinnosti Smluvnich stran

Smiluvni strany se zavazuji vyvinout maximalni usili k tomu, aby sjednany pfedmét Smlouvy byl ve
vzajemne spolupraci a soucinnosti v maximalni mozné mife vyuZit.

Poskytovatel je vazan svou nabidkou pfedloZzenou Objednateli v ramci vybérového fizeni na zadani
Vefejné zakazky, ktera se pro uUpravu vzajemnych vztah( vyplyvajicich z této Smlouvy pouzije
subsidiarné.

Pokud bude ¢ast pinéni dle této Smlouvy pinéna prostfednictvim poddodavatele, Poskytovatel
zavazné uvadi identifika&ni udaje dot€eného poddodavatele: Tomas Krsek, K Zahradkam 638, 50303
Smitice, ICO 72926619. Pripadna zména v osobé& poddodavatele nebo vyuziti nového poddodavatele
dle teto Smlouvy podléha pfedchozimu pisemnému souhlasu ze strany Objednatele.

Prava a povinnosti Poskytovatele:
4.4 1. Poskytovatel prohlasuje, Ze:

4.41.1. spliuje vedkeré podminky a poZadavky stanovené v zadavacich podminkach Vefejne
zakazky a v této Smlouvé a je opravnén tuto Smlouvu uzavfit a schopen fadné pinit
zavazky v ni obsazené;

4.41.2. se nalezité seznamil se vdemi podklady, které byly soucasti zadavaci dokumentace
Vefejné zakazky v&etné jejich pfiloh, a které stanovuji rozsah a povaha pfedmeétu pInéni
Smlouvy, disponuje takovymi kapacitami a je odborné zpusobily ke spinéni vdech
zavazku podle Smlouvy za ceny uvedené ve Smiouveé;

4.41.3. mu nejsou znamy Z2adné nejasnosti &i pochybnosti, které by znemoZziovaly plnéni jeho
zavazku dle teto Smlouvy.

4.4.1.4. ke dni uzavieni této Smlouvy vi&i nému neni vedeno fizeni dle Insolvenéniho zakona a
zarovelt se zavazuje Objednatele o v8ech skuteCnostech o hrozicim Upadku
bezodkladné informovat.

44.1.5. se zavazuje Objednatele bez zbytetného odkladu informovat, pokud néktera
z prohladeni Poskytovatele u€inénych v tomto ¢lanku pfestanou byt pravdiva.

4.42. Poskytovatel se zavazuje postupovat pii poskytovani plnéni dle této Smilouvy ve sjednané
kvalité, svédomité, radné, v&as a pfi dodrzeni parametrd sluzeb specifikovanych v Pfiloze €. 1
této Smiouvy, a to vZdy s naleZitou odbornou peci v souladu s touto Smlouvou a platnymi
pravnimi pfedpisy.

4.4.3. VeSkera komunikace s Objednatelem pfi poskytovani SluZzeb bude probihat v &eském nebo
slovenském jazyce.

444 Ma-li Poskytovatel pochybnost, zda zamyS&leny ukon je &i jiZ neni ve prospé&ch Objednatele, je
povinen o této skutec¢nosti (pochybnosti) Objednatele neprodlené informovat a vyZadat si jeji
stanovisko, jak v dané zaleZitosti dale postupovat. V pfipadé, Ze pokyny Objednatele budou v
rozporu s obecné zavaznymi pravnimi piedpisy, bude Poskytovatel na tuto skute€nost povinen
Objednatele upozornit. Bude-li Objednatel na takovem pokynu trvat, je Poskytovatel opravnén
splnéni pokynu odmitnout

4.45. Poskytovatel se zavazuje zajistit, aby se v8echny osoby podilejici se na pInéni pro Objednatele,
které jsou v pracovnim nebo jiném obdobném poméru, smluvnim vztahu k Poskytovateli, vzdy
fidily touto Smlouvou.

446. Poskytovatel se zavazuje v€as informovat Objednatele o dulezitych skute¢nostech
souvisejicich s poskytovanim Sluzeb a poucit ji o jejich opravnénych narocich a Ihtach, v nichz
je tfeba je uplatriovat, i o jejich povinnostech vyplyvajicich z pravnich a jinych predpis(.
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4.5.

5.2.

4.47. Poskytovatel je povinen pisemné upozornit Objednatele na existujici &i hrozici stiet zajma
bezodkladné poté, co stifet zajmd vznikne nebo vyjde najevo, pokud Poskytovatel i pfi
vynaloZeni vedkeré odborné péce nemohl stiet zajmi zjistit pfed uzavienim této Smilouvy.

4.4.8. Poskytovatel se zavazuje nakladat se v8emi vécmi, dokumenty a jinymi pisemnostmi, které mu
byly Objednatelem své&ieny pro ucely poskytovani SluZeb, s peci fadného hospodare a chranit
je pfed poskozenim a zneuZitim. V8echny pisemnosti a jiné nosiCe informaci, v¢etné
pfipadnych kopii, je povinen chranit pfed nepovolanymi osobami. Poskytovatel se zavazuje
vratit Objednateli veSkeré véci, dokumenty a jiné pisemnosti, kieré mu byly Objednatelem
svéfeny pro Uéely poskytovani Sluzeb, a to nejpozdéiji do 5 kalendainich dnd ode dne ukonéeni
poskytovani Sluzeb.

4.4.9. Poskytovatel ma povinnost pribézné a kdykoliv na vyzvani Objednatele informovat Objednatele
o aktualnim stavu pInéni Sluzeb. Objednatel je také opravnén provadét prubé&znou kontrolu
poskytovani Sluzeb prostfednictvim své kontaktni osoby..

4.4 10. Poskytovatel se zavazuje, Ze na zakladé zadosti CNB zpfistupni a poskytne veskeré informace
o pInéni z této Smlouvy CNB, ktera vykonava dohled nad &innosti Objednatele.

4.4.11. Poskytovatel se zavazuje, Ze bude mit po dobu u&innosti Smlouvy sjednano pojisténi
odpovédnosti za 8kodu &i jinou Ujmu zpusobenou Poskytovatelem pfi vykonu &innosti treti
osobé ve vysi min. 1.000.000 K¢ (slovy: jeden milion korun eskych) za rok, nebo ekvivalent
v jiné méné. Poskytovatel je povinen na zakladé pisemné zadosti Objednateli doloZit existenci
vySe popsaného pojisténi kdykoliv o to v dobé a€innosti Smlouvy Objednatel poZada.

4.412. Pokud neni v této Smlouvé uvedeno jinak, bude Poskytovatel poskytovat Sluzby na zakladé
této Smlouvy v Prostorach Banky a/nebo v Prostorach Poskytovatele

Prava a povinnosti Objednatele:

4.5.1. Objednatel prohlauje, Ze splfiuje veSkeré podminky a poZadavky v této Smlouvé stanovené a
je opravnén tuto Smlouvu uzavfit a fadné plnit zavazky v ni obsaZené.

4.5.2. Objednatel se zavazuje poskytnout Poskytovateli veSkere potiebne informace a podklady, bez
jejichZ poskytnuti by Poskytovatel nemohl v souladu s touto Smlouvou plnit své povinnosti a
poskytovat Sluzby. V pfipadé, Ze Objednatel neposkytne Poskytovateli veSkeré potiebné
informace a podklady, bez jejichz poskytnuti by Poskytovatel nemohl v souladu s touto
Smlouvou plnit své povinnosti a poskytovat SluZzby fadné a v&as, pak Poskytovatel neodpovida
za pfipadné prodleni s poskytnutim Sluzby.

Smluvni pokuty

PoZadovana uroven service level credit (,SLC*) relevantni pro konkrétni parametr Sluzby je definovana
v katalogovem listu pro kazdou SluZzbu zviast. Katalogové listy jsou Pfilohou &. 1 Smlouvy. V pfipadé,
Ze Poskytovatel nedodrZi kvalitu a poZadovanou uroveii SLC u konkrétni Sluzby, bude mit Objednatel
pfi pfekroCeni definované doby SLA narok na smluvni pokutu, za kazdou zapocatou jednotku prodleni,
jak uvadi tabulka niZe

Uroven SLC | Jednotka | Hodnota SLC

SLA1 1 hodina 1 000 K&
SLA 2 1 den 1 000 K&

Smiluvni pokuta bude odedtena z fakturované Castky v nasledujicim kalendainim meésici. Celkovy
soucet SLC vdaném kalendainim mésici bude z faktury odecten, pficemz nepfesahne 50 %
fakturovane ¢astky. Uhrazenim smluvni pokuty nezanika pravo Objednatele na nahradu $kody
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5.3.

5.4.

5.5.
5.6.

6.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

V pfipadé prodleni Objednatele s uhradou ceny z faktury nebo jeji Easti, vznika Poskytovateli narok na
smluvni pokutu ve vysi 0,05% z dluzné ¢astky, s jejiz uhradou je Objednatel v prodleni, a to za kazdy
(i zapoc&aty) den prodleni

V pfipadé, Ze Poskytovatel porudi nékterou z povinnosti uvedenou v ¢lanku 6 této Smlouvy
(Ml€enlivost a ochrana davérnych informaci), vznika Objednateli narok na smluvni pokutu ve vysi
100.000,- K¢ za kaZdy jednotlivy pfipad porudeni této povinnosti ze strany Poskytovatele.

Uhrazenim smluvni pokuty Poskytovatelem nezanika pravo Objednatele na nahradu $kody.

Smiluvni pokuty a/nebo uroky z prodleni jsou splatné 30. den ode dne dorudeni pisemne vyzvy
opravnéné smiuvni strany k jejich uhradé povinnou smluvni stranou, neni-li ve vyzvé uvedena lhdta
delsi.

Micenlivost a ochrana divérnych informaci, kontaktni adaje

Veskeré informace zUstavaji vyhradnim vlastnictvim pfedavajici Smluvni strany a maji davérnou
povahu, neni-li stanoveno jinak. Pro odstranéni pochybnosti maji divérnou povahu i informace tykajici
se praktického zapojeni ICT prvkl Objednatele a jednotlivé ochranné mechanizmy a postupy pouzité
Objednatelem v oblasti ICT bezpe€nosti a informace, na kieré se vztahuje bankovni tajemstvi podle
Zakona o bankach. Pfijimajici Smluvni strana vyvine pro zachovani jejich divérnosti a pro jejich
ochranu stejné usili, jako by se jednalo o jeji viastni divérné informace. S vyjimkou rozsahu, ktery je
nezbytny pro plnéni této Smilouvy, se Smluvni strany zavazuji neduplikovat zadnym zplGsobem
davérné informace druhé Smiuvni strany, nepfedat je tfeti strané ani svym vlastnim zaméstnancum a
zastupcim s vyjimkou téch, ktefi s nimi potfebuji byt seznameni, aby mohili pinit tuto Smlouvu. Smluvni
strany se zaroven zavazuji nepouzit divérné informace druhé Smluvni strany jinak, nez za ucelem
plnéni a ve smyslu této Smlouvy. Pro odstranéni pochybnosti se za poruseni divérnosti informaci
nepovazuje jakékoli sdéleni dlvérnych informaci vedoucim pracovnikim a zaméstnancim
Objednatele, komisim Objednatele, ¢lendm predstavenstva a ¢&lenim dozoréi rady Objednatele,
odbornym poradciim, auditordm, spfiznéné osob& Objednatele a CNB, které bude Objednatel
povaZovat za vhodné témto osobam poskytnout v souvislosti s touto Smlouvou.

Veskeré informace poskytnuté Poskytovatelem Objednateli maji divérnou povahu, pouze pokud na
jejich davérmou povahu Poskytovatel Objednatele prfedem pisemné upozornil a Objednatel
Poskytovateli pisemné potvrdila sv(ij zavazek divérnost téchto informaci zachovavat.

Smluvni strany se zavazuji v plném rozsahu zachovavat povinnost mi¢enlivosti a povinnost chranit
davérné informace vyplyvajici z této Smlouvy a téz z pfislu$nych pravnich predpistd. Smluvni strany
se v teto souvislosti zavazuji poutit vedkeré osoby, ktere se na jejich strané budou podilet na plnéni
této Smlouvy, o vySe uvedenych povinnostech mi€enlivosti a ochrany divérnych informaci a déle se
zavazuji vhodnym zpUsobem zajistit dodrzovani téchto povinnosti vdemi osobami podilejicimi se na
plnéni této Smlouvy.

Poskytovatel je opravnén sdélit diivérné informace tfeti osob& pouze s predchozim pisemnym
souhlasem Objednatele s tim, Ze tento souhlas je vazan na povinnost Poskytovatele zavazat tuto treti
osobu, aby nakladala s t&émito informacemi jako s divérnymi a na souhlas této tfeti osoby, Ze zavazek
pfijima, a to alespof v rozsahu stanoveném touto Smlouvou.

6.4.1.Povinnost mi¢enlivosti a zachovani davérnosti informaci se nevztahuje na informace:

a) které se staly vefejné znamymi za piedpokladu, Ze se tak nestalo porusenim nékteré
z povinnosti vyplyvajicich ze Smlouvy, nebo porudenim pravnich pfredpisq;

b) je-li zpfistupnéni informace vyZadovano zakonem ¢&i jinym pravnim pfedpisem nebo
zavaznym rozhodnutim opravnéného organu vefejné moci;

¢) obsaZené ve Smlouvé jsou zvefejnéné na webovych strankach Objednatele.
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6.5. Poskytovatel se zavazuje zajistit pfi pInéni Smlouvy ochranu osobnich udajia zaméstnancu, kontakini
osoby Objednatele, pfip. i dal8ich osob. Smluvni strany se zavazuji postupovat v souvislosti s plnénim
Smlouvy v souladu s platnymi a a¢innymi pravnimi predpisy na ochranu osobnich udaju, zejména
Nafizenim. Pokud bude Smluvni strana v souvislosti s pInénim Smlouvy zpracovavat osobni Gdaje
zaméstnancu/kontaktni osoby/jinych dotéenych osob druhé Smiluvni strany, zavazuje se zpracovavat
tyto osobni udaje pouze v rozsahu nezbytném pro plnéni Smlouvy a po dobu nezbytnou k plnéni
Smlouvy. Pokud Poskytovatel bude provadét zpracovani osobnich udaju pro jiné ucely nez pro plnéni
Smlouvy, Objednatel nenese za takové zpracovani osobnich udaji odpovédnost a Poskytovatel je ve
vztahu k témto osobnim Gdajim v postaveni spravce osobnich udaju ve smyslu Nafizeni. Poskytovatel
se zavazuje zpracovavat a uchovavat osobni udaje jen po nezbytné nutnou dobu, nejdéle viak po
dobu trvani této Smilouvy. Po uplynuti této doby neni Poskytovatel opravnén osobni udaje zpracovavat
a zavazuje se tyto udaje vymazat.

6.6. Ukonceni trvani této Smlouvy z jakéhokoliv divodu se nedotkne jednotlivych ustanoveni ¢lanku 6
Smlouvy a jejich ucinnosti véetné ustanoveni o sankcich, které pietrvaji i po ukon&eni trvani této
Smlouvy.

6.7. VeSkera komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat prostfednictvim téchto kontaktnich osob
a kontaktnich emailovych adres

Smluvni | Jméno a pfijmeni

strana Kontaktni osoby Funkce Kontakt

opravnén jednat ve vécech
obchodnich;

opravnén podepsat
akceptacni protokol
opravnén jednat ve vécech
technickych;

opravnén podepsat
akceptacni protokol

Poskytovatel

Poskytovatel

Poskytovatel technicky konzultant

opravnén jednat ve vécech
obchodnich i technickych;

Objednatel opravnén podepsat
akceptacni protokol
Objednatel Helpdesk hlaseni a feseni incidentd

6.8. Smluvni strany se dohodly, Ze pfipadnou zménu kontaktni osoby a/nebo telefonického kontaktu a/nebo
kontaktni emailové adresy si oznami s dostateCnym piedstihem, aniZ by bylo nutné tuto zménu upravit
dodatkem k této Smiouvé.

7. Doba trvani Smlouvy a zplsoby jejiho ukonéeni

7.1. Tato Smlouva se uzavira na dobu uréitou, a prava a povinnosti z ni vyplyvajici skon&i uplynutim 24
kalendainich mésict od nabyti jeji u€innosti nebo vyéerpanim Hodnoty Verejné zakazky, podle toho,
ktera ze skute€nosti nastane dfive.

7.2. Tato Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obéma Smluvnimi stranami, ¢imz je pfipojeni
uznavaneho elektronického podpisu dle zakona ¢&. 297/2016 sb., o sluzbach vytvarejicich davéru pro
elektronické transakce, ve znéni pozdéjSich predpisu.

7.3. Objednatel je povinnym subjektem dle Zakona o registru smluv a Poskytovatel bere na védomi a
vyslovné souhlasi s tim, Ze tato Smlouva podléha povinnosti uvefejnéni v registru smluv. Tato Smlouva
tudiz nabyva aéinnosti dnem uvefejnéni v registru smluv ve smyslu Zakona o registru smiuv, nejdfive
vSak 1. 6. 2024.
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7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

7.10.

7.11.

7.12.

Smlouva miZze byt ukonéena

7.4.1. OkamZikem uplynutim doby uvedené v &lanku 7.1.,

7.4.2. vyCerpanim Hodnoty Vefejné zakazky,

7.4.3. dohodou Smluvnich stran,

7.4.4. vypovédi Smlouvy Objednatelem.

K ukon&eni teto Smlouvy dohodou se vyZaduje pisemny souhlas obou Smiuvnich stran uéinény

osobami opravnénymi je zastupovat. Soucasti dohody musi byt vypofadani vzajemnych zavazki
Smluvnich stran.

Objednatel je opravnén tuto Smlouvu jednostranné pisemné vypovédét v pfipadé, Ze celkovy soulet
SLC v daném kalendarnim mésici presahne 50 % fakturované ¢astky. Vypovédni Ihita v tomto pfipadé
¢ini 2 kalendaini mésice a poc&ina béZet prvnim dnem mésice nasledujiciho po mésici, ve kterém byla
doruéena pisemna vypovéd Poskytovateli.

Objednatel je opravnén tuto Smlouvu jednostranné pisemné vypovédét i bez uvedeni davodu, pficemz
vypovédni Ih(ita ¢ini 2 kalendarni mésice a pocina bézet prvnim dnem mésice nasledujiciho po mésici,
ve kterém byla dorugena pisemna vypovéd Poskytovateli

Od Smlouvy, Ize odstoupit pouze v pfipadé podstatneho porudeni a v pfipadech, které jsou v této

Smilouvé vyslovné stanoveny. Odstoupeni musi byt pisemné a nabyva uginnosti dnem jeho doruceni
druhé ze Smiluvnich stran.

Za podstatné poruseni se povazuje:
7.9.1. prodleni Poskytovatele s pinénim lhdt sjednanych v této Smiouvé a prodleni Poskytovatel
nenapravi ani v dodateé¢né Ihuté (alespon 10 kalendarnich dnu), kterou mu Objednatel uréil;

7.9.2. Poskytovatel porusil nékterou ze svych povinnosti stanovenych v této Smlouvé a své porudeni
nenapravil ani v dodateéné Ih(ité (alespori 10 kalendainich dn), kterou mu Objednatel urgil;

7.9.3. opakované nizka nebo neodpovidajici kvalita poskytovanych SluZzeb, na kterou byl
Poskytovatel Objednatelem pisemné upozornén (alespon tfikrat);

7.9.4. poruSeni nékteré z povinnosti uvedené v &lanku 6 této Smlouvy (MIiCenlivost a ochrana
davérnych informaci);

7.9.5. vuci majetku Poskytovatele probiha insolvenéni fizeni, v némz bylo vydano rozhodnuti o
upadku, pokud to pravni pfedpisy umoZniuji;

7.9.6. insolvenéni navrh na Poskytovatele byl zamitnut proto, Ze majetek Poskytovatele nepostacuje
k uhradé nakladd insolvenéniho fizeni;

7.9.7. Poskytovatel vstoupi do likvidace;

7.9.8. Poskytovatel zanikne bez pravniho nastupce;

7.9.9. prodleni s uhradou ceny za Sluzby del$i nez 30 kalendarnich dnu, které Objednatel nenapravil
ani v dodate¢né lhaté (alespofi 10 kalendarnich dnd) po té, co byl k uhrazeni dluzné ¢astky
Poskytovatelem pisemné vyzvan.

Objednatel je dale opravnén od této Smlouvy jednostranné odstoupit v pfipadé, Ze tak bude vyZzadovat
napravné opatfeni CNB.

Odstoupeni je uginne okamzZikem doruéeni pisemného oznameni o odstoupeni druhé Smluvni strané.
Dorugenim odstoupeni se zruuji zavazky z této Smlouvy, ledaze se Smluvni strany dohodnou jinak.

Ukonceni Smlouvy se nedotykd naroku na zaplaceni smluvnich pokut, nahrady Skody, ochrany
davérnych informaci a dalSich ustanoveni této Smlouvy, z jejichz povahy vyplyvd, Zze maiji trvat i po
ukonc&eni Smiouvy.
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8.
8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

8.11.

Zavérecna ustanoveni

VeSkera prava a povinnosti z této Smlouvy vyplyvajici a s touto Smlouvou souvisejici, ktera nejsou v
této Smlouvé vyslovné upravena, se fidi pfisludnymi ustanovenimi Ob&anského zakoniku, jakoZ i
obecné zavaznymi pravnimi predpisy Ceské republiky.

V pfipadé, Ze kterekoli ustanoveni teto Smlouvy je nebo se stane neplatng, neucinné, nezakonné &i
nevynutitelné a lze je oddélit, zastavaji ostatni ustanoveni nedotéena. Smluvni strany se timto
zavazuji, Zze nahradi neplatné, neuginné, nezékonné C&i nevynutitelné ustanoveni ustanovenim
platnym, u€innym, zakonnym a vynutitelnym, nebo, nebude-li to moZneé, alesporfi ustanovenim
s obdobnym pravnim nebo obchodnim smyslem, a to nejpozdéji do 10 kalendarnich dnu (i) od nabyti
pravni moci rozhodnuti pfislu§ného organu, kterym je dotéené ustanoveni pravomocné shledano
neplatnym, neucinnym, nezakonnym nebo nevymahatelnym nebo (ii) ode dne, kdy se o takovém
pravomocném rozhodnuti dozvédeély, podle toho, ktera skute&nost nastane dfive.

V pfipadé rozporl nebo nejasnosti se pro ufely interpretace této Smlouvy pouziji dokumenty
souvisejici s Vefejnou zakazkou v pofadi:

8.3.1. tato Smlouva
8.3.2. Zadavaci dokumentace
8.3.3.  Nabidka Poskytovatele.

Pfevod smluvné sjednanych prav a povinnosti z Poskytovatele na tieti osobu lze vyhradné na zakladé
pisemné sepsane Smlouvy o pfevodu prav a povinnosti sepsané Poskytovatelem, Objednatelem a
tfeti osobou, na kterou jsou prava a povinnosti pfevadéna. Jakékoliv postoupeni v rozporu
s podminkami této Smlouvy bude neplatné a neucinne.

Smluvni strany v souladu s § 1801 Obgfanskeho zakoniku sjednavaji, ze na jejich vzajemné vztahy
zaloZene touto Smlouvou nebo s touto Smlouvou souvisejici se nepouZiji § 1799 a §1800 Ob&anského
zakoniku.

Smluvni strany odli3né od § 558 odst. 2 Ob&anského zakoniku sjednavaji, ze ustanoveni zékona,
jeZz nemaji donucujici u€inky, se pouZiji pfed obchodnimi zvyklostmi.

Poskytovatel na sebe v souladu s ustanovenim § 1765 odst. 2 Ob&anského zakoniku pfebira
nebezpedi zmény okolnosti, nedohodnou-li se Smluvni strany jinak. Timto v8ak nejsou nikterak
dot&ena prava Smluvnich stran upravena ve Smiouvé.

Smlouva miize byt zménéna a/nebo doplnéna na zakladé pisemné dohody Smluvnich stran pouze
pisemnymi dodatky takto ozna&enymi, &islovanymi vzestupnou fadou s podepsanymi opravnénymi
zastupci Smluvnich stran, neni-li ve Smlouvé stanoveno jinak.

Veskeré pfipadne spory z teto Smlouvy vznikajici a s ni souvisejici budou v prvé fadé fedeny smirem.
Pokud smiru nebude dosaZzeno béhem 30 dnd, v8echny spory ze Smlouvy budou feSeny vécné
a mistné piislusnym soudem v Ceské republice. Smluvni strany se dohodly, Ze mistn& pfislunym
soudem pro fedeni pfipadnych spord bude soud pfisludny dle mista sidla Objednatele.

Po prostudovani této Smlouvy Smiuvni strany prohladuji, Ze obsah, zavazky, prava a povinnosti v této
Smlouvé ujednana jsou vyrazem jejich svobodné ville a Ze Smlouva byla uzaviena po vzajemném
uvazeni, a to nikoliv v tisni ¢i za napadné nevyhodnych podminek.

Nedilnou soudasti této Smlouvy jsou pfilohy / Pfilohy smlouvy

Pfiloha €. 1 Katalogove listy
Pfiloha &. 2 Hardware a software
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V Praze dne dle elektronického podpisu

Za Objednatele:

Datum: 03.05.2024 16:06:23

V Praze dne dle elektronického podpisu

Ing. Daniel Krumpolc
pifedseda predstavenstva

o eronika Martinkova ...
pfedsedkyné piedstavenstva

Ing. Petr Hejduk
Clen pfedstavenstva

Smlouva - VZ0183797
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PRILOHA €. 1 - KATALOGOVE LISTY

Pfriloha A — Pfedmét smlouvy

Prfedmétem smlouvy je technicka podpora datové infrastruktury Objednatele podle specifikace
uvedene v katalogovych listech.

Seznam katalogovych listu:

Incident management (Servis)

Change management (Sprava, Udrzba)
Konzultace

Monitoring

o M 0 Dd =

Profylaxe (audit + zakladni udrzba)

Katalogovy list €. 1 — Incident management (Servis)
Popis sluzby

Cilem incident managementu je zajistit co nejrychlej§i obnoveni dostupnosti sluzby a
souCasné minimalizovat dusledky jejiho vypadku na Objednatele a uzivatele spravovaného
systéemu.

Incident je jakakoliv udalost, ktera neni soucasti standardni operace a ktera pusobi nebo muze
zpusobit vypadek sluzby nebo sniZeni kvality sluzby.

Rozsah sluzby

Sluzba je poskytovana na zafizeni dle Pfilohy D této smlouvy. Sluzba pokryva servis v
rozsahu:

0
Sluzba je poskytovana v reaktivnim rezimu na zakladé pozadavku zadaného opravnénymi

osobami Objednatele. Incidenty zji§téné Poskytovatelem neni Poskytovatel povinen v ramci
poskytovani této sluzby proaktivné resit.

Kvalita sluzby

Kvalita sluzby je posuzovana s ohledem na uplnost a rychlost vyieSeni incidentu s ohledem

na budouci stabilitu sluzby.
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Katalogovy list &. 2 - Change management (Sprava, Udrzba)

Popis sluzby

Rozsah sluzby

Sluzba je poskytovana na zafizeni dle Pfilohy D Smlouvy. Sluzba pokryva:

0 _

Nedilnou soucasti sluzby je poskytovani odbornych konzultaci a dozoru pfi

U
U
[

Sluzba je poskytovana ve variantach:

1.
2.

Kvalita sluzby

O O O

Hlavnim iarametrem "e urizeni zméni vUéi zachovani funkénosti. Ob|ednateli ‘e iarantovéna
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Katalogovy list €. 3 — Konzultace
Popis sluzby

Konzultace u Objednatele je sluzba provadéna za ucelem odborné pomoci a rady pfi fe$eni
konkrétniho problemu. Konzultace se do hloubky zabyvaiji problémem Objednatele a pomahaji
mu dany problém vyfesit.

Rozsah sluzby

Sluzba pokryva:

Kvalita sluzby

Kvalita sluzby je posuzovana s ohledem na pozadovany vystup vzneseneho dotazu.
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Katalogovy list €. 4 — Monitoring
Popis sluzby

Monitoring komunikaéni infrastruktury je sluzba poskytovana za uéelem efektivniho zajisténi
sluzeb incident managementu a change managementu. Monitoring zaji§tuje sonda pod

Rozsah sluzby

Sluzba je poskytovana na zafizeni dle Pfilohy D Smlouvy. Monitoring je poskytovan v

Kvalita sluzby

Kvalita sluzby je posuzovana dle:
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Katalogovy list €. 5 — Profylaxe (audit + zakladni udrzba)
Popis sluzby

Pfedmétem sluzby profylaxe je pravidelna prohlidka spravovaného zafizeni v intervalech,
dohodnutych s Objednatelem, s cilem optimalizovat technické mozZnosti HWi SW. Souéasti sluzby

Rozsah sluzby
Sluzba je poskytovana na zafizeni dle Pfilohy D Smlouvy.

Vystupem kazde profylaktické akce bude pisemna zprava, ktera bude obsahovat zejména vysledky
kontroly, co bylo zménéno a nainstalovano, nalezy a doporueni se zaméfenim na pfedchazeni
incidentlim. Provadéni profylaxe se pfedpoklada v uzké spolupraci s Objednatelem.

Termin profylaxe uréuje Objednatel.

Pokud Poskytovatel zjisti skute€nost, ktera ma nebo muze mit vyznamny vliv na kvalitu poskytovani
sluzeb nebo se tyka bezpelnosti prostiedi, je povinen tuto skuteCnost oznamit bez zbyteéného
odkladu i v prubéhu provadéni profylaxe zastupci Objednatele ve vécech technickych, ktery je
uveden v Priloze E této smlouvy.

Soucésti profylaxe je dale:

Kvalita sluzby
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Parametr Hodnota

Priloha B — Misto pInéni
Mistem poskytovani sluzeb a mistem pfedani pfipadnych hmotnych vystupt pInéni jsou lokality:

Vodi¢kova 34, Praha 1 a DC7

Priloha C — Cena a platebni kalendar

Cena sluzby

Mésicni pausalni cena za poskytovani sluzeb Poskytovatelem je navrzena nasledovné:

Sluzba Cena mésicni

Katalogovy list &. 1 — Incident management (Servis) 29000,
Katalogowy list &. 2 — Change management (Sprava, Udrzba) 16000,
Katalogovy list €. 3 — Konzultace 5000,
Katalogovy list €. 4 - Monitoring 20000,
Katalogovy list &. 5 — Profylaxe (audit + zakladni udrzba) 5.000,-
Pocet ¢lovékohodin mésicné zahrnutych v cené sluzeb dle katalogovych 16

listd 1,2,3,4,5

Hodinova cena praci nad sjednany objem 1 ,500,

Cinnosti, které Objednatel objedna a které za kalendarni mésic prekrogi sjednany objem prace
specialisty Poskytovatele, budou uétovany na zakladé uvedené hodinové ceny a protokolu o
provedeni prace.

NevycCerpané hodiny se v ramci kalendarniho roku prevadéji do dalSiho mésice.

Cenu uhradi Objednatel Poskytovateli na zakladé faktur vystavenych Poskytovatelem za jednotliva
mési¢ni obdobi.
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Sankéni ujednani
Sank¢&ni ujednani za nedodrzeni smluvené kvality poskytovanych sluzeb (SLA).

V zavislosti na plnéni SLA dle prilohy A smlouvy je Objednatel opravnén pozadovat po
Poskytovateli uhradu penale za nedodrzeni smluvené kvality poskytovanych sluzeb definovanou
pomoci SLC — service level credit.

Urovné SLC jsou uvedeny v ramci katalogovych list(i pro jednotlivé relevantni parametry sluZeb a
jsou definovany v nasledujici tabulce za kazdou zapoc€atou jednotku prodleni pfi pfekroCeni
definované doby SLA takto:

Uroveri SLC | Jednotka | Hodnota SLC

SLA 1 1 hodina 1 000 K&

SLA 2 1 den 1 000 K¢

Pfipadny narok Objednatele na sankéni vyrovnani bude odeéten =z fakturovaneé <&astky
nasledujicino mésice. Celkovy souéet vy$e SLC v kazdém mésici je limitovan do vy$e 50% mésiéni
ceny.

PRILOHA D - Hardware, software

Zafizeni, na kterych jsou poskytovany sluzby dle katalogovych listl pfilohy A smlouvy.

Seznam zafizeni je aktualizovan pribézné v ramci technické dokumentace, ktera je pouzivana
Objednatelem i Poskytovatelem.

Jedna se o aktivni prvky komunika&ni infrastruktury Objednatele v lokalitach uvedenych v Pfiloze
B Smlouvy. Typy prvkda obsahuji zejména:

Stranka 20 z 25
Smlouva - VZ0183797



PRILOHA E — Opravnéné osoby

Strana Jméno a Prijmeni Funkce Kontakt
Ve vécech obchodnich,
Poskytovatel Opravnén podepsat
akceptacni protokol
Ve vécech technickych,
Poskytovatel Opravnén podepsat
akceptacni protokol
Poskytovatel Technicky konzultant
IT Feditel
Ve vécech obchodnich i
Objednatel technickych, Opravnén
podepsat akceptaéni
protokol
Objednatel Helpdesk Hiaseni a feSeni incidentd
Objednatel i Ve vécech technickych

[*] na zakladé piedlozeni dokladu totoZznosti technika je mozné v pfipadé potieby ihned ovérit

jeho opravnéni k zasahu na uvedenych kontaktech Poskytovatele

Smlouva - VZ0183797
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Priloha F — Nalezitosti hlaseni incidentu (chyby) a dalSich pozadavku

Zakladni ujednani pro hlaseni dalSich pozadavkai

a) Pozadavky na Poskytovatele uvadi pouze opravnéné osoby Objednatele dle pfilohy E
smiouvy.

b) Pozadavky jsou hladeny simultdnné zaslanim emailu na adresu _

zaroven telefonicky ohlasenim na Cisle
Zakladni ujednani pro hlaseni incidentu

¢) Incidenty hlasi pouze opravnéné osoby Objednatele dle pfilohy E smlouvy.
d) Incidenty jsou hlaSeny telefonicky na Cislo ﬂ/

a nasgledné v nejbliz8im
mozném terminu dle urovné SLA i potvrzujicim emailem na adresu

Hlaseni Objednatele o pozadavku ¢€i incidentu musi obsahovat

e) ldentifikace Objednatele.

f) Identifikace produktu, zafizeni, sluzby, kde doslo k chybé

g) Zavaznost chyby podle specifikace v jednotlivych katalogovych listech.

h) U poZadavku na zménu a konzultaci datum a €as, ve kterém je realizace poZadovana
(s pfihlédnutim k parametrim sluzby definovanym v Katalogovém listu).

iy Struény a vystizny popis chyby nebo pozadavku

Poskytovatel zajist'uje

j) Prijeti pozadavku €i incidentu Objednatele a vyhodnoceni jeho opravnénosti.

k) Vyhodnoceni poZzadavkl Objednatele jako chyby nebo jako jiny pozadavek.

I) Evidenci poZadavku.

m) Oznameni opravnéné osobé Objednatele dle pfilohy E o evidenci pozadavku a jeho
identifikaci pro naslednou komunikaci.

n) Dohled nad postupem fe$eni pozadavku.

0) Oznameni Objednateli o vyfeSeni pozadavku.
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Priloha G — Definice pojmu
Incident

Incident je jakakoliv udalost, ktera neni sougasti standardni operace a ktera pusobi nebo muize
zpusobit poruchu sluzby nebo snizeni kvality sluzby. Kde se v této pfiloze hovofi o poruse, rozumi
se tim i sniZeni kvality sluzby.

Porucha sluzby

Stav, kdy jeden nebo vice parametrl sluzby jsou hor§i nez parametry uvedené v technické
specifikaci sluzby nebo stav, kdy je provoz sluzby znemoznén.

Kriticka porucha

Porucha, ktera ma za nasledek uplné prerueni poskytované sluzby

Nekriticka porucha

Porucha, ktera ma za nasledek snizeni kvality sluzby a lze ji vyuzivat v omezeneé mife
Zacéatek poruchy

Za zacCatek poruchy se pro urCeni doby trvani poruchy sluzby povazuje Cas jejiho ohlaseni
Objednatelem Poskytovateli dohodnutym zplsobem

Doba odezvy

Doba mezi zatatkem poruchy a informovanim Objednatele o krocich vedoucich k jejimu odstranéni
a o pifedpokladané dobé jejiho ukonceni

Pribézna informace o poruse

V pfipadé, Ze delka poruchy pfekro&i garantovanou délku poruchy, Objednatel je o stavu poruchy
informovan v pravidelnych intervalech dohodnutych mezi obéma smluvnimi stranami (kontaktnimi
osobami).

Servisni zasah

Vykon praci, vedoucich k pfimeé lokalizaci a naslednému odstranéni poruchy sluzby at uz nahradou
nebo odstranénim pfi€iny poruchy. Za servisni zasah jsou povazovany i SW ¢innosti (reset,
rekonfigurace).

Reakcni doba

Doba, ktera uplyne od okamziku zaCatku poruchy do okamziku zahajeni servisniho zasahu.

Reakéni doba off-site pak znamena zahajeni servisniho zasahu pomoci vzdaleného pfistupu
k zafizeni a reakéni doba on-site pak znamena zahajeni servisniho zasahu Poskytovatelem v sidle
Objednatele nebo v lokalité, kde je umisténo podporované zafizeni.

Stranka 23 z 25
Smlouva - VZ0183797



Preruseni poruchy

Pokud je pfi servisnim zdsahu nutny pfistup pracovnikl Poskytovatel k zafizeni umisténému v
prostorach Objednatele nebo prostorach treti osoby, kam Objednatel zajistuje pfistup, je
Objednatel povinen tento pfistup umoznit. Pokud Objednatel pfistup neumozni, je pozastaveno
nacitani €asu poruchy. Poskytovatel o pozastaveni nacitani €asu a jeho duvodu uvédomi
Objednatele dohodnutym zpusobem a zaroveri se Objednatelem dohodne &as, kdy bude pfistup
pracovnikim Poskytovatele umoznén. Od okamziku umoznéni pfistupu pracovnikim
Poskytovatele k zafizeni je pak nacitani asu poruchy obnoveno. PieruSeni poruchy je mozné i na
zakladé vzajemné dohody mezi kontaktnimi osobami Objednatele a Poskytovatele.

Odstranéni poruchy

Porucha je odstranéna provedenim servisniho zasahu, na zakladé kterého dojde k ukonceni
poruchy.

Ukonéeni poruchy

Porucha je ukonCena zprovoznénim sluzby, ktera byla v poruse, tj. uvedenim do minimainé
stejného technickeho stavu, ktery je definovan v prfedavacim protokolu sluzby, a pfedanim
Objednateli k ovéfeni. Pro ur€eni doby trvani poruchy sluzby se za ukonéeni poruchy povazuje ¢as
jejino oznameni Poskytovatelem Objednateli, jestlize tento €as Objednatel jako ukonéeni poruchy
odsouhlasil. Cas, plynouci v pfipadé obtizné dosazitelnosti kontaktni osoby na strané Objednatele,
se do doby poruchy nezapogitava. V takovém pfipadé se za ¢as ukonceni poruchy povaZuje doba,
kdy Poskytovatel odstrani nahlaSenou poruchu a je zahajen proces kontaktovani Objednatele pro
odsouhlaseni ukonceni poruchy.

Trvani poruchy
Doba od zagatku poruchy do ukon&eni poruchy zkracena o celkovy soucet dob pferuseni poruchy.
Rezim podpory

Casovy rozsah poskytovani technické provozni podpory. MoZné varianty jsou:

e 5x12 (8:00-20:00) — podpora v rozsahu od 8.00 do 20.00 v pracovni dny v roce
¢ off-site podpora — podpora Poskytovatele pomoci vzdaleného pfistupu k zafizeni

on-site podpora — podpora Poskytovatele v sidle Objednatele nebo v lokalité, kde je umisténo
podporovane zafizeni
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PRILOHA €. 2 - HARDWARE A SOFTWARE

Seznam zafizeni, na kterych jsou poskytovany Sluzby, je aktualizovan prubézné v ramci technicke
dokumentace, ktera je pouzivana Objednatelem i Poskytovatelem.

Jedna se o aktivni prvky komunikaéni infrastruktury Objednatele. Typy prvkl obsahuji zejména:
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