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Smlouva o poskytovani sluzeb pokroc¢ilé zakaznické podpory Oracle CSS — Customer

Success Services

uzaviena podle zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, ve znéni pozdéjSich predpisl

(dale jen ,ob&ansky zakonik®)

Cislo smlouvy Objednatele: CUZK-066720/2024
Cislo smlouvy Dodavatele: CZBAP-2621

Objednatel:
Se sidlem:
JejimZ jménem jedna:
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ID DS:

(dale jen ,Objednatel®)
a

Dodavatel:
Se sidlem:
Zastoupeny:

Zapsany:
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DIC:

ID DS:

(dale jen ,Dodavatel)

Smluvni strany
CR - Cesky Gfad zeméméricky a katastralni
Pod sidlistém 1800/9, 182 11 Praha 8
Ing. Radek Chromy, Ph.D., mistopfedseda
00025712
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NESS Czech s.r.o.

Praha 4, V Parku 2335/20, PSC 148 00

Miroslava ZaleSakova a Jifi Matzner, jednatelé

v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze,
oddil C, vlozka 17113

45786259

Cz45786259
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uzaviraji nize uvedeného dne smlouvu za nize uvedenych podminek.
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1 Pfedmét pInéni

Pfedmétem této smlouvy (dale jen ,Smlouva®) je zavazek Dodavatele poskytovat/zajistit
poskytovani rozSifené technické podpory softwarovych produktli obchodni spole€nosti
ORACLE pravem wuzivanych a provozovanych Objednatelem, vcetné jejich
upgrade/update ziskanych za trvani této Smlouvy na zakladé pfislusné smlouvy (dale jen
.Softwarové produkty“), a to pomoci sluzby pokrocilé zakaznické podpory ,CSS — Customer
Success Services®, ktera je podporou vyrobce softwarovych produktl (dale jen ,Sluzba
CSS* nebo ,Sluzby CSS),(dale jen ,pInéni“), to vSe v rozsahu a za podminek uvedenych
v této Smlouvé, jejich pfilohach, zadavaci dokumentaci k vefejné zakazce ,Zajisténi
nadstandardni podpory Oracle“ a nabidce Dodavatele predlozené v ramci této vefejné
zakazky.

Rozsah a obsah Sluzby CSS, {j. vyCet jednotlivych dilCich sluzeb spadajicich pod Sluzbu
CSS, jejich obsah, jakoz i pocet Objednatelem uréenych souvisejicich prostfedi (systému)
Objednatele, které jsou provozovany na softwarovych produktech a pro které budou Sluzby
CSS poskytovany, je blize specifikovan v Pfiloze &. 1 této Smlouvy.

Objednatel se timto zavazuje za podminek stanovenych touto Smlouvou pInéni pfijmout a
zaplatit za né Dodavateli cenu stanovenou v této Smlouvé.

Obsahem tohoto zavazkového vztahu jsou vSechny podminky, prava a povinnosti
stanovené v zadavaci dokumentaci a jejich pfilohach a nabidce Dodavatele i v pfipadé, Ze
nejsou touto Smlouvou vyslovné uvedeny.

Smluvni strany prohladuji, Ze tuto Smlouvu, jakoz i jednotliva prava a povinnosti z ni
vyplyvajici, budou vykladat v souladu se zadavacimi podminkami VZ a nabidkou
Dodavatele pfedloZzenou v ramci tohoto zadavaciho fizeni a dale pfilohami této Smlouvy.

Dodavatel se zavazuje, ze bude pInéni provadét na profesionalni drovni v kvalité
odpovidajici vSeobecné uznavanym standardim pro dany okruh ¢innosti.

Dodavatel se zavazuje zajistit, Ze pro poskytovani plnéni dle Smlouvy budou vyuzivany
pouze aplikace a technologie, které jsou v souladu s platnou ¢eskou a evropskou
legislativou, pfedevdim s ohledem na licenéni podminky a pfedpisy upravujici ochranu
duSevniho vlastnictvi.

Pro realizaci plnéni ma Dodavatel pravo pouzit smluvni poddodavatele. Seznam
poddodavatelu predlozil Dodavatel pfed podpisem této Smlouvy. Dodavatel ma pravo
pouzit k plnéni i dal$i poddodavatele po pfedchozim odsouhlaseni Objednatelem.
Objednatel odsouhlaseni nového poddodavatele bezdivodné neodmitne. V pfipadé, ze
Dodavatel vyuziva poddodavatele k vykonu c¢innosti vymezenych v této Smlouveé,
odpovida za kvalitu, bezpe€nost a v€asnost plnéni stejnym zplsobem, jako by €innost
provadél sam.

V pfipadé, Zze Dodavatel vyuziva poddodavatele k vykonu ¢innosti definovanych touto
Smlouvou, je povinen informovat poddodavatele o pozadavcich na bezpecnost informaci
a bezpecnostnich pravidlech, které je povinen dodrzovat pfi vykonu dané ¢innosti alespori
ve stejném rozsahu, v jakém to Objednatel pozaduje od Dodavatele.

Dodavatel deklaruje, Ze osoby a/nebo pfipadné poddodavatelé, jejichz odbornou
kvalifikaci bylo prokadzano v jeho nabidce na vefejnou zakazku splnéni technickych
kvalifikacnich pfedpokladd, budou skutecné zapojeny do pInéni pfedmétu Smlouvy, a to
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po celou dobu pInéni Smlouvy. V pfipadé nutné zmény téchto osob a/nebo poddodavatell
z ddvodu Dodavatele musi Dodavatel dolozit splnéni srovnatelnych kvalifikacnich
predpokladl pro nové osoby a/nebo poddodavatele. Po dobu, kdy Dodavatel neplini tento

svUj zavazek, je v prodleni s poskytovanim pinéni dle této Smlouvy a Objednatel ma pravo
pozadovat slevu z celkové ceny plnéni ve vySi 0,2 % za kazdy den takového prodleni.

Dodavatel bere na védomi, Ze plnéni muze byt a bude pouzivano i dalSimi organizaénimi
slozkami statu (OSS) z resortu Objednatele.

Uplatni-li tfeti osoba vuci Objednateli pfed soudem nebo mimo soud jakékoli své naroky
k pinéni Ci jeho casti (zejména v oblasti prav duSevniho vlastnictvi, jako napfiklad
patentovych a autorskych prav a obchodnich znadek) Dodavatel bude Objednatele pied
témito naroky branit a divodné naroky treti osoby na vlastni naklady bez zbyte€ného
odkladu vyporada, pfipadné poskytne na vilastni naklady pravni servis/zastupovani
v obvyklé vySi pro Objednatele pfi jeho obrané. Vyporadani, pravni servis/zastupovani
bude poskytnuto v pfipadé, ze Dodavatel bude neprodlené pisemné informovan
Objednatelem o naroku uplatnéném tfeti stranou a budou mu ze strany Objednatele
poskytnuty potfebné informace a soucinnost. Dodavatel se také zavazuje v této souvislosti
uhradit pfipadné veskeré Skody, pokuty, naklady apod., které bude Objednatel povinen
v dusledku vySe uvedeného uhradit.

Objednatel v souladu s ustanovenim § 6 odst. 4 zakona €. 134/2016 Sb., o zadavani
vefejnych zakazek, ve znéni pozdéjSich predpisl, trva na dodrzovani zasady socialné
odpovédného zadavani, environmentalné odpovédného zadavani a inovaci ve smyslu
daného zakona. S ohledem na charakter zakazky Objednatel zejména pozaduje po
Dodavateli, aby v prabéhu pilnéni této Smlouvy dodrzoval a zajistii dodrzovani
pracovnépravnich predpisli (zejména zakoniku prace a zakona o zaméstnanosti) vUdi
vSem osobam, které se na pInéni této Smlouvy budou podilet. Dodavatel se zavazuije, ze
bude dodrzovat veskeré povinnosti vyplyvajici z pravnich predpisti Ceské republiky,
zejména pak z predpisi pracovnépravnich, predpisi z oblasti zaméstnanosti a
bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci, a to zejména, nikoliv vSak vylu¢né, predpisy
upravujici mzdy zameéstnancu, pracovni dobu, dobu odpocinku mezi sménami, placené
presCasy, bezpec€nost prace apod., a to vici vSem osobam, které se na pInéni vefejné
zakazky podileji, a to v€etné poddodavatell; a v pfipadé pozadavku Objednatele mu
dodrZovani danych povinnosti dolozi.

2 Doba a misto pInéni

PInéni bude Dodavatelem poskytovano po dobu uréitou 36 mésicu od ucinnosti Smiouvy,
nejdfive vSak od 1. 1. 2025.

Mistem pInéni je sidlo Objednatele.

3 Komunikace, kontaktni osoby, soucinnost

Veskera komunikace Objednatele s Dodavatelem v prabéhu plnéni Smlouvy bude probihat
v Ceském nebo slovenském jazyce.

Kazda ze smluvnich stran jmenuje osobu opravnénou ve vécech smluvnich, tedy
predevsim k pfedani a pfevzeti pInéni, k objednani plnéni a k podepisovani akceptacnich
protokolu:



Za Objednatele:
tel.
Za Dodavatele:

tel.

Kazda ze smluvnich stran jmenuje kontaktni osobu ve vécech technickych:

Za Objednatele:
tel.
Za Dodavatele:

tel.

Smluvni strany jsou opravnény jednostranné zménit vySe uvedené osoby, jsou vsak
povinny na takovou zménu druhou stranu pisemné pfedem upozornit.

Pokud se mezi smluvnimi stranami pfedpoklada pisemny kontakt, je za pisemny projev
povaZovana zprava zaslana prostiednictvim datové schranky, dopis, pfip. e-mailova
zprava s dokladem o tom, Ze byla druhé smluvni strané doru¢ena.

Smluvni strany se zavazuji Uzce spolupracovat, zejména si poskytovat upiné, pravdive,
v€asné informace a dohodnuté podminky a soucinnost umozriujici Fadné plnéni Smlouvy.
Objednatel se v této souvislosti zavazuje respektovat podminky stanovené v pfiloze €. 2,
které se vztahuji k produktim a sluzbam ORACLE.

V zajmu pInéni Smlouvy jsou smluvni strany povinny plnit fadné a v€as své zavazky tak,
aby nedochazelo k prodleni s jejich plnénim.

4 Cena pInéni a platebni podminky

Cena plnéni byla sjednana dohodou smluvnich stran a ¢ini 30.900.000,- K& bez DPH, ;.
37.389.000,- v€etné DPH, pficemz je Clenéna takto:

= Cena za jednotku Hotst Celkova cena Al e
Cislo radku | PInéni - K jednotek - v K¢ véetné
(Ctvrtleti) (Etvrtleti) v K¢ bez DPH DPH
Nadstandardni podpora
1| Oracle 2.575.000,- 4 10.300.000,- | 12.463.000 -
1.1.2025 - 31.12.2025
Nadstandardni podpora
, | Oracle 2.575.000.- 4 10.300.000,- | 12.463.000,-
1.1.2026 — 31.12.2026
Nadstandardni podpora
3 Oracle 2575000’_ 4 10300000,- 12463000,'
1.1.2027 — 31.12.2027
4 | Celkova cena 30.900.000,- | 37.389.000,-
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Cena pInéni zahrnuje veskeré naklady Dodavatele nutné k poskytnuti plnéni, jakoz
i veSkeré naklady souvisejici. Dodavatel prohlasuje, Ze pfed podpisem této Smiouvy,
ddkladné proSel zadavaci dokumentaci, zvazil vSechny varianty mozného zpUsobu plnéni
zakazky a na zakladé téchto informaci stanovil cenu plnéni uvedenou do nabidky. Tato
cena je maximalni a neprekrocitelna (s vyjimkou zmény sazby DPH) a Dodavatel je
povinen za tuto cenu pInéni dokoncit tak, aby bylo dosaZeno u€elu a pfedmétu této
Smilouvy, a to i v pfipadé, Zze by se v prabéhu plnéni Smlouvy Zzjistilo, Ze ke splnéni ucelu
a pfedmétu této Smiouvy je nutné vynalozit dalSi naklady nebo zvolit jiné postupy.

Smluvni strany se dohodly na bezhotovostnim placeni na ucet Dodavatele dle pravidel
uvedenych v této Smlouvé.

Cena plInéni bude placena &tvrtletné dopfedu.

Vystavena faktura bude mit nalezitosti stanovené zakonem o DPH &. 235/2004 Sb.,
v platném znéni a termin splatnosti 21 dn po doru€eni Objednateli. Povinnost zaplatit je
splnéna dnem odepsani pfislusné financni ¢astky z bankovniho uétu Objednatele na ucet
Dodavatele, neni-li smluvnimi stranami sjednano jinak. Faktura mlze byt zaslana
elektronicky na cuzk@cuzk.gov.cz.

Nebude-li vystavena faktura obsahovat nalezitosti uvedené v predchozich ustanovenich
nebo bude chybné vyuétovana cena, bude takova faktura do data splatnosti Dodavateli
vracena k doplnéni schazejicich udaji nebo k opravé nespravnych udaji. Dodavatel
provede opravu vystavenim nové faktury s novou dobou splatnosti, ktera nesmi byt co do
poCtu dnu kratS§i nez doba splatnosti puvodni faktury. Bude-li vadna faktura vracena,
prestava bézet puvodni doba splatnosti. V takovém pfipadé nedojde k prodleni s placenim.
Cela doba splatnosti bézi znovu ode dne doru€eni nové vystavené faktury na konkrétni
fakturaéni misto.

5 sankéni podminky

V pfipadé prodleni Objednatele s Uhradou plateb sjednanych v této Smlouvé, je Dodavatel
po Objednateli opravnén pozadovat uhrazeni smluvni pokuty ve vysi 0,05 % z dluzné
Castky za kazdy zapocCaty den prodleni.

V pfipadé nesplnéni garantované urovné nadstandardni podpory bude Objednatel
pozadovat po Dodavateli slevu z ceny ve vysi 10 000 K¢ bez DPH za kazdy zapocaty
pracovni den nesplnéni povinnosti Dodavatele.

Za poruSeni povinnosti micenlivosti je poruSujici smluvni strana povinna uhradit druhé
smluvni strané pokutu ve vysi 100 000 K&, a to za kazdy jednotlivy pfipad poruseni
povinnosti. Pravo vymahat a uctovat smluvni pokutu za poruseni povinnosti mi¢enlivosti
vznika opravnéné smluvni strané prvnim dnem nasledujicim po doru€eni oznameni
o prokazatelném poruseni povinnosti mi¢enlivosti smluvni stranou.

Sleva z ceny bude poskytnuta v ramci fakturace bezprostfedné nasledujici po poruseni
povinnosti Dodavatele.

Poskytnuti slevy z ceny €i smluvni pokuty nezbavuje povinnou smluvni stranu povinnosti
spinit své zavazky.
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Kazda ze smluvnich stran je opravnéna pozadovat nahradu Skody i v pfipadé, Ze se jedna

o poruSeni povinnosti, na kterou se vztahuje sleva z ceny & smluvni pokuta, a to v celém
rozsahu. Odstoupenim od smlouvy narok na slevu z ceny i smluvni pokutu nezanika.

6 Povinnost mléenlivosti

Za davérné informace se bez ohledu na formu jejich zachyceni povazuji ty informace, které
jedna ze smluvnich stran vyslovné oznacila za davérné (dale jen ,Davérné informace®).

Objednatel povazuje mimo jiné za divérné vesSkeré technické informace o jeho vnitfnim
prostfedi a technické detaily tykajici se technické infrastruktury, které nejsou obecné
zname.

Smluvni strany se zavazuji, ze béhem plnéni Smlouvy i po jejim ukonéeni budou chranit
Davérné informace druhé smluvni strany, o kterych se dozvi od druhé smluvni strany
v souvislosti s plnénim Smlouvy, tak, jako chrani svoje vlastni informace stejné dulezitosti
a budou ve vztahu k nim zachovavat mienlivost a nezpfistupni je tfeti osob&. Smluvni
strany se v této souvislosti zavazuji poucit veSkeré osoby, které se na jejich strané budou
podilet na pInéni této Smlouvy, o povinnosti mi¢enlivosti a ochrany Davérnych informaci a
dale se zavazuji vhodnym zplsobem zajistit dodrzovani téchto povinnosti vSemi osobami
podilejicimi se na pInéni této Smlouvy.

Za treti osoby se ve smyslu této Smlouvy nepovazuii:

e zameéstnanci smluvnich stran a osoby v obdobném postaveni,

e poddodavatelé druhé smluvni strany za pfedpokladu, ze se podileji na plnéni této
Smlouvy nebo na pInéni spojeném s pinénim dle této Smlouvy, Davérné informace
jsou jim zpfistupnény vyhradné za timto ucelem a zpfistupnéni Duvérnych
informaci je v rozsahu nezbytné nutném pro naplnéni jeho uUcelu a za stejnych
podminek, jaké jsou stanoveny smluvnim stranam v této Smiouvé.

Bez ohledu na vySe uvedena ustanoveni se za Dlvérné informace nepovazuji informace,
které:

o se staly vefejné znamymi, aniz by jejich zvefejnénim doslo k poruseni povinnosti
druhé smluvni strany &i pravnich predpisu;

e méla druha smluvni strana prokazatelné legalné k dispozici pfed uzavienim této
Smlouvy, pokud takové informace nebyly pfedmétem jiné, dfive mezi smluvnimi
stranami uzaviené smlouvy;

e po podpisu této Smlouvy poskytne druhé smluvni strané tfeti osoba, jez neni
omezena v takovém nakladani s informacemi;

e je-li zpfistupnéni informace vyzadovano zakonem ¢&i jinym pravnim predpisem
v€etné prava EU nebo zavaznym rozhodnutim opravnéného organu verejné moci;

e jsou obsazené ve Smlouvé (ledaze podléhaji vyjimce z uvefejnéni podle
pFisluSnych pravnich pfedpisu) anebo jsou zvefejnéné na pfislusnych webovych
strankach dle platné pravni upravy;

o které jsou poskytnuty se souhlasem druhé smluvni strany.

Veskeré Duvérné informace zlstavaji vyhradnim vlastnictvim pfedavajici smluvni strany a
pfijimajici smluvni strana vyvine pro zachovani jejich davérnosti a pro jejich ochranu stejné
usili, jako by se jednalo o jeji vlastni Davérné informace. S vyjimkou rozsahu, ktery je
nezbytny pro plnéni této Smlouvy, se ob& smluvni strany zavazuji neduplikovat Zadnym
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zpusobem Duvérné informace druhé smiluvni strany, nepfedat je tfeti osobé& ani svym
vlastnim zaméstnancim a zastupcum s vyjimkou téch, ktefi s nimi potfebuji byt seznameni,

aby mohli plnit tuto Smlouvu. Smluvni strany se zarovern zavazuji nepouzit Divérné
informace druhé smluvni strany jinak nez za uéelem pInéni této Smlouvy.

VeSkera data a provozni udaje zlstavaji vyhradnim vlastnictvim Objednatele, Dodavatel
je s nimi opravnén nakladat pouze v nezbytné nutném rozsahu, tj. neduplikovat je zadnym
zpusobem, nepfedat je tfeti osobé ani svym vlastnim zaméstnancum a zastupcim
s vyjimkou téch, ktefi s nimi potfebuji byt seznameni, aby mohli plnit tuto Smlouvu, a to
pouze po nezbytné dlouhou dobu. VeSkera data, provozni udaje, pfihlasovaci udaje apod.
musi byt Dodavatelem zlikvidovana nejpozdéji s ukon€enim Smiouvy.

7 Odstoupeni od Smiouvy

Strany jsou opravnény od Smlouvy odstoupit pouze v pfipadé zavazného poruseni smluvni
nebo zakonné povinnosti druhou stranou (tzv. podstatné poruSeni povinnosti) a dale
v pfipadech vyslovné vymezenych touto Smlouvou.

Za podstatné poruSeni povinnosti ze strany Dodavatele se povazuje zejména prodleni
s fadnym pInénim dle Smlouvy (zejména pozdni pInéni atd.) delSim nez 15 pracovnich dni.

Obé smluvni strany maiji pravo odstoupit od Smlouvy v pfipadé, Ze okolnosti vy3$8i moci
trvaji déle nez 3 mésice.

Uginky kaZdého odstoupeni od Smlouvy nastavaji okamzikem dorudeni pisemného
projevu vule odstoupit od této Smlouvy druhé smluvni strané. Odstoupenim od Smlouvy
nezanika narok na nahradu Skody vzniklé porusenim Smlouvy ani opravnéného naroku na
zaplaceni smluvnich pokut resp. poskytnuti slev z cen.

Ukonc&enim udinnosti této Smlouvy nejsou dotéena ustanoveni Smlouvy o mi¢enlivosti a
ani dal8i ustanoveni a naroky, z jejichz povahy vyplyva, Ze maji trvat i po zaniku u€innosti
této Smiouvy.

8 Vyssi moc

Z&dna ze smluvnich stran nebude povazovana za odpovédnou za nespinéni nékterého
ustanoveni této Smlouvy, budou-li pfi¢inou nepfedvidatelné, neodvratitelné a povinnou
stranou nekontrolovatelné okolnosti nebo udalosti, ktera zpUsobuiji, Ze pInéni povinnosti
neni mozné nebo je krajné obtizné. Za vysSi moc se povaZzuji zejména epidemie, ozbrojené
konflikty, pfirodni katastrofy, meteorologické podminky apod., a to pouze za podminky, Ze
spliuji pozadavky v pfedchozi vété (dale téz jako ,vySSi moc®).

Smluvni strana, ktera poruSuje svou povinnost nebo ktera s pfihlédnutim ke vSem
okolnostem ma védét, ze porusi svou povinnost zalozenou touto Smlouvou, nebo ktera se
dozvi o okolnosti vy$8i moci, branici plnéni povinnosti dle této Smlouvy, je povinna oznamit
pisemné druhé smluvni strané povahu prekazky, ktera ji brani nebo bude branit v plnéni
povinnosti, a o jejich dusledcich. Zprava musi byt podana bez zbyte¢ného odkladu,
nejpozdéji vSak do 5 pracovnich dnl poté, kdy se povinna smluvni strana o pfekazce
dovédéla nebo pfi nalezité péci mohla dovédét. Druha smluvni strana je povinna pfijeti
takové zpravy bez zbyte€ného odkladu pisemné potvrdit. Stejnym zplsobem musi byt
obeznamena druha smluvni strana o ukonceni okolnosti branicich splnéni povinnosti
vyplyvajicich z této Smiouvy.
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9 zavéreéna ujednani

Tato Smlouva se fidi pravnim fadem Ceské republiky. Vztahy mezi smluvnimi stranami se
fidi zejména obCanskym zakonikem, pokud Smlouva nestanovi jinak.

Tuto Smlouvu je mozné ménit pouze pisemnou dohodou smluvnich stran ve formé
Cislovanych dodatku této Smlouvy, podepsanych za kazdou smluvni stranu osobou nebo
osobami opravnénymi jednat jménem smluvnich stran, a to po pfedchozim Fadném
projednani Smluvnimi stranami.

Pro pfipady promieni se pouZije Uprava obsazena v ob&anském zakoniku.

Spory vyplyvajici z této Smlouvy nebo vzniklé v souvislosti s ni nebo vzniklé v souvislosti
s plnénim mezi Dodavatelem a Objednatelem budou feSeny predevsim dohodou. Pokud
k dohodé nedojde, budou spory projednavany pred soudy Ceské republiky. V ptipadé
feSeni sporl pfed soudem si smluvni strany sjednavaji mistni pfislusnost prvoinstanéniho
soudu podle mista Objednatele.

Smluvni strany berou na védomi, Zze tato Smlouva podléha povinnosti zvefejnéni dle
zakona ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach u€innosti nékterych smluv, uverejiiovani
téchto smluv a o registru smluv (zakon o registru smluv) a nabyva ucinnosti nejdfive dnem
zverejnéni v registru smluv. Zvefejnéni v registru smluv zajisti Objednatel.

Obé smluvni strany timto prohladuji a potvrzuji, Ze veSkera ustanoveni a podminky této
Smlouvy byly dohodnuty mezi smluvnimi stranami svobodné, vazné a urcité, nikoliv v tisni
a za napadné nevyhodnych podminek a na dukaz toho pfipojuji své podpisy.

Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obéma smluvnimi stranami.

Nedilnou sougasti této Smlouvy jsou pfilohy:

e P¥iloha €. 1 — Podrobny popis poskytovani nadstandardni podpory
e P¥iloha €. 2 — Licenéni podminky

Dodavatel: Objednatel:

Digitally signed by

MirOSIaVa Miroslava Zalesakova

~ Date: 2024.10.23

ZaleSakova 16:29:10 +02'00

J i ‘r'l' DigitaIné podepsal Radek - i
Jii Matzner 1 B
Datum: 2024.10.23 Chromy g,
Matzner 17525 +0200
Miroslava ZaleSakova Ing. Radek Chromy, Ph.D.
a Jiri Matzner mistopfedseda CUZK

jednatelé NESS Czech s.r.o.
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Priloha ¢&. 1
Podrobny popis poskytovani nadstandardni podpory

Predmétem plnéni je poskytovani sluzby Oracle Customer Success Services (sluzba
CSS)

1. Obsah a rozsah poskytované sluzby CSS

Obsahem sluzby CSS bude zejména zajisténi nepretrzité komplexni podpory databazi a
souvisejicich pouzitych technologii spole¢nosti Oracle Corporation (Business Critical
Assistance 24x7) od oddéleni Oracle Customer Success Services spolecnosti Oracle Czech
(dale téz jen ,oddéleni Oracle Support nebo ,tym Oracle CSS* nebo ,tym CSS").

Tato sluzba CSS bude mj. zahrnovat ¢innost povéfeného technického pracovnika (Technical
Account Managera), pohotovostni 24 x 7 telefonickou linku pro systémy pokryté v piném
rezimu, a zajiStovat tak efektivni pfedchazeni problémim, ale i jejich v€asné feSeni, bude
pokryvat oblast vykonnosti, bezpeénosti, dostupnosti, problém managementu i change
managementu.

Sluzby CSS budou poskytovany v nasledujicim rozsahu:

. Fusion Middleware: 3 FMW technologie (Oracle Forms and Reports, Oracle Weblogic
Suite, Oracle Identity Manager), 3 FMW instance v rezimu plného pokryti (ISKN,
EPVDS, RUIAN/ISUI), 8 FMW instanci v rezimu pokryti v kritickych pfipadech;

. Databaze: 5 DB technologii (Oracle Database Core (DB&SRVR), Oracle Real
Application Clusters (RAC), Oracle Partitioning, Oracle Spatial and Graph, OEM Cloud
Control), 5 DB instanci v rezimu plného pokryti (ISKNI/ISKNE, NAHL, KESSL,
RUIAN/ISUI/VDP, DMVS), 18 DB instanci v rezimu pokryti v kritickych pfipadech.

V ramci podpory pfi FeSeni vyjime€nych situaci budou zajistény nasledujicich standardy a SLA:

. prioritizace servisnich pozadavkl (SR) v systému My Oracle Support
prostfednictvim sluzby Oracle Priority Support a pfidéleni prioritniho SI (Support
Identifier),

. automatizovana Casové fizena eskalace SR 24x7 v systému My Oracle
Support,

. SLA pro dobu odezvy (Response Time) pro SR nejvyssi zavaznosti s reakCni
dobou 1 hodiny globalni podpory Oracle od nahlaSeni problému (dostupnost
24xX7),

. feSeni databazovych SR prostfednictvim GCS-SSC kvalifikovanych analytikd
globalniho oddéleni Oracle Support v systému My Oracle Support,

. pfima spoluprace s analytiky globalniho oddéleni Oracle Support,

. pFima spoluprace s Bug Detection and Escalation (COE/TIER 1) tymem i pfimo

s vyvojovym oddélenim spole¢nosti Oracle,
. zajisténi mechanisml pro eskalaci Service Requestu v¢etné eskalace bugu
9



Ge0ZK

. prevzeti vlastnictvi SR pracovniky CSS v systému My Oracle Support.

a zajisténi rychlé dodavky patchi,

2. Komunikace

Komunikace s tymem feSitell sluzby CSS bude probihat v &eském jazyce
prostfednictvim e-mailu nebo telefonického spojeni mezi Objednatelem a Dodavatelem sluzby
CSS.

Objednatel po dobu pInéni této Smlouvy umozni Dodavateli pfistup prostfednictvim sité
internet k vyvojovému prostfedi a Fizeny pfistup k produkénimu prostfedi souvisejicim
s plnénim Smlouvy. Pfistup k produkénimu prostfedi bude Dodavatel vyuzivat v minimalné
nutném rozsahu pro naplnéni u¢elu Smlouvy. Dodavatel se zavazuje UCastnit se pravidelnych
schliizek s Objednatelem, na kterych bude komunikovan aktudlni stav feSenych pozadavkd,
navrhy optimalizace systému apod.

3. Pravidla pro zasilani servisnich pozadavku

Servisni pozadavky (incidenty) budou klasifikovany Objednatelem stupném zavaznosti
(prioritou) 1 az 3. Incidenty s uvedenim stupné zavaznosti budou predavany tymu
CSS/Dodavateli.

Prioritou 1 budou klasifikovany pozadavky, fesSici nefunkéni nebo zasadnim zptisobem
omezenou funkcionalitu v rozsahu smlouvy.

Prioritou 2 budou klasifikovany pozadavky, feSici omezenou funkcionalitu rozsahu
smiouvy.

Prioritou 3 budou klasifikovany pozadavky, FeSici ostatni problémy rozsahu smlouvy.

Kazdy takto pfedany incident pfevede povéfeny technicky pracovnik tymu CSS do
systému Globalni podpory Oracle Support a Objednateli oznami ziskané Cislo (SR), pod
kterym bude veden pozadavek v tomto systému.

V systému Oracle Support https://support.oracle.com bude mozné sledovat prabéh

v v v

feSeni kazdého servisniho pozadavku (SR) na strané feSitelského tymu CSS.
Doba pro konecné vyreSeni incidentu se miize lisit v zavislosti na feSené problematice.

Kriticky incident bude od pfijeti pozadavku feSen okamzité, pficemz prace budou
probihat kontinualné az do jeho vyfeSeni €i do nalezeni oboustranné akceptovatelného
nahradniho feseni.

4. Pravidla pro feSeni pozadavkii
Reakéni doba pro pozadavky klasifikované:

e prioritou 1 je 1 hodina od nahlaseni.
e prioritou 2 je 3 hodiny od nahlaseni.
e prioritou 3 je 1 den od nahlaseni.

10
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Za vyfeSeny je povazovan pozadavek, pokud je pozadavek zpracovan v ramci Globalni
podpory Oracle Support, pfipadné je tymem CSS navrzeno nahradni feSeni problému.

11



o Ge0ZK

Licencni podminky (viz. samostatny dokument podepsany mezi Oracle Czech s.r.o. a
Objednatelem)
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