SMLOUVA O POSKYTOVANi SERVISNICH SLUZEB

uzaviena podle ustanoveni § 1746 a nasl. zakona €. 89/2012 Sb., obéansky
zakonik,

mezi

Ceska republika - Urad pro civilni letectvi
Sidlo: K letisti 1149/23, Praha 6, 16100

IC: 48134678

(dale jen ,Objednatel")

Corpus Solutions a.s.

se sidlem: Stétkova 1638/18, 140 00 Praha 4
IC: 25764616

DIC: CZ25764616

(dale jen ,Poskytovatel")
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CL 1
Uéel smlouvy

Ugelem této servisni smlouvy (dale jen ,Smlouva") je uréeni a definice zavazku
smluvnich stran ve smyslu poskytovani servisnich cinnosti Poskytovatelem pro
potfeby Objednatele, a to zejména casové a vécné vymezeni zplsobu provadéni
servisnich cinnosti Poskytovatelem, stanoveni predmétu a rozsahu servisnich
¢innosti, urceni ceny téchto cinnosti a zpusobu jeji Uhrady Objednatelem a vymezeni
dalSich nalezitosti souvisejicich s pravy a povinnostmi smluvnich stran plynoucich z
této smlouvy.

CL I
Definice pojmu

Servisni podpora je sluzba, ktera zahrnuje postupné jeden nebo vice zpuUsobu
podpory. Vymezeni servisni podpory pro ucely této Smlouvy je uvedeno v Priloze €. 1
této Smlouvy.

Misto instalace je pracovisté, kde je instalovano podporované programové nebo
technické vybaveni nebo jeho c¢ast.

Servisni pracovisté Poskytovatele provadi vSechny servisni ukony smeérujici
k rychlému odstranéni  zjisténych potizi a k zajisténi provozuschopnosti
podporovaného programového nebo technického vybaveni v rozsahu a zplsobem
uréeném ustanovenimi smlouvy.

Nahlaseni pozadavku na servisni podporu je ukon, kterym kontaktni pracovnik
Objednatele sdéli servisnimu pracovisti Poskytovatele, ze nastaly provozni potize
podporovaného vybaveni, které neni mozné vyresit silami Objednatele, a kterym proto
zada servisni pracovisté Poskytovatele o poskytnuti servisni podpory.

Odezva je prvni reakce servisniho pracovisté Poskytovatele na pozadavek
Objednatele na poskytnuti servisni podpory, ktera sméruje ke zjisténi pfFicin
oznamenych provoznich potizi.

Zprovoznéni technického vybaveni je uvedeni technického vybaveni do stavu, ve
kterém vykazuje provozni vlastnosti specifikované vyrobcem.

Servisni zasah je oznacCeni cCinnosti, které smérfuji k odstranéni oznamenych
provoznich potizi podporovaného programoveho vybaveni nebo ke zprovoznéni
podporovaného technického vybaveni a vykonava je pracovnik servisniho pracovisté
Poskytovatele bud vzdalené (vzdalenym pristupem) nebo osobné (v misté instalace).

CL
Uréeni typu servisni podpory a zaru€ni podminky

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli typ servisni podpory v rozsahu
uvedeném v Priloze ¢. 1 této Smlouvy.

Na provadéné prace se vztahuje zaruéni doba 6 mésicl od prevzeti.

Prace provadéné v ramci zaruk a garanci poskytovanych dodavatelem na jim dodana
zarizeni nebudou zapocitavany do hodin odpracovanych v ramci pausalu. (Budou tedy
zdarma dle zarucnich podminek.) Pokud zaruku resp. garanci na zarizeni resp. sluzby
poskytuje treti strana, bude o provedeni téchto praci dle zarucnich resp. garancnich
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podminek pozadana tato treti strana. Prace provadéné v ramci zaruk a garanci budou
uvedeny v samostatném pracovnim vykazu radné oznaceném jako ,Garance”

CL V.
Cas, misto a zplsob plnéni

Mistem poskytnuti sluzeb dle této Smlouvy jsou prostory Objednatele, popripadeé jiné
prostory dohodnuté mezi Objednatelem a Poskytovatelem (Sidlo: K letisti 1149/23,
161 00 Praha 6).

V pripadé, ze pro poskytnuti prislusné sluzby neni nezbytna osobni pritomnost
pracovnikl Poskytovatele, mohou byt sluzby dle této Smlouvy provedeny na dalku
formou vzdaleného pripojeni nebo vzdalené konzultace.

Poskytovatel je opravnén k plnéni sluzeb dle této Smlouvy najmout treti osoby
(subdodavatele) s pozadovanou kvalifikaci.

CL V.
Cena

Smluvni strany se dohodly, ze rocni cena servisni podpory je stanovena jako pevna a
nejvyse pripustna a Cini bez DPH : 350 000,- K¢

A vcéetné DPH (dale jen ,cena®) : 423 500,- K¢

Smluvni strany se dohodly, ze cenu uhradi Objednatel na zakladé vystavené faktury
po podpisu smlouvy. Cenu za druhy nebo dili jednotlivy rok uhradi Objednatel na
zakladeé faktury vystavené nejdrive ke dni prislusného vyroci nabyti ucinnosti Smlouvy
nebo zahajeni poskytovani plnéni podle toho, ktera z téchto skutecnosti nastane
pozdéiji.

Splatnost faktury - dafniového dokladu je dohodou smluvnich stran stanovena na 21
dnu ode dne jejiho prokazatelného doruéeni Objednateli. Zaplacenim se pro Ucely této
smlouvy rozumi odepsani prislusné cCastky z uctu Objednatele ve prospéch uctu
Poskytovatele. Faktura musi obsahovat veskeré nalezitosti danového dokladu podle
zakona ¢. 563/1991 Sb., o Ucetnictvi, ve znéni pozdéjsich predpisu, a zakona ¢.
235/2004 Sb., o dani z pridané hodnoty, ve znéni pozdéjSich predpisl. Objednatel ma
pravo vratit fakturu pred lhitou splatnosti, pokud neobsahuje pozadované naleZitosti
nebo obsahuje nespravné cenové udaje. Opravnénym vracenim faktury prestava
bézZet plvodni Ih(ta splatnosti, opravena nebo prepracovana faktura bude opatfena
novou lhutou splatnosti.

Smluvni strany se dohodly, ze v pripadé zmény zakonnych sazeb DPH nebudou
uzavirat pisemny dodatek k této smlouvé o zméné vyse ceny a DPH bude uctovana
podle predpisl Ucinnych v dobé uskute¢néni zdanitelného pinéni.

CL VL.
Souéinnost smluvnich stran
Objednatel se zavazuje seznamit pracovniky Poskytovatele prokazatelnym zplisobem
s prislusnymi vnitrnimi normami a smérnicemi Objednatele, jejichz znalost a

dodrzovani Poskytovatelem povazuje Objednatel za nezbytné pro plnéni této smlouvy,
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a ucinit takova opatreni, aby pfi poskytovani servisni podpory byla minimalizovana
moznost neumysiného poruseni ustanoveni téchto vnitfrnich norem a smérnic
Objednatele ze strany pracovnikl Poskytovatele.

Poskytovatel se zavazuje, Ze pracovnici Poskytovatele budou pfi plnéni zavazku, které

vyplyvaji z této smlouvy, dodrzovat prislusné vnitini normy a smérnice Objednatele, s

nimiz Objednatel pracovniky Poskytovatele prokazatelné seznamil.

Objednatel se zavazuje vytvaret ze své strany podminky smérujici k minimalizaci

pripadnych skod na technickém vybaveni Objednatele vzniklych v souvislosti s

provadénim servisnich zasahu, které mize ovlivnit vyhradné Objednatel.

Poskytovatel odpovida za Skody na technickém vybaveni Objednatele, které

prokazatelné zpUsobili pracovnici Poskytovatele.

V ¢l. VIl. Objednatel stanovi jako kontaktni osoby dva odpovédné pracovniky

Objednatele. Tyto kontaktni osoby budou opravnény zastupovat Objednatele u

Poskytovatele pfi pInéni ustanoveni této smlouvy, a to i kazda samostatné. Objednatel

se zavazuje v pripadé zmén kontaktnich Udaju oznamit tyto zmény neprodlené v

pisemné podobé Poskytovateli.

Smluvni strany se zavazuji, ze kontaktni osoby si budou pfi pInéni ustanoveni této

smlouvy poskytovat vzajemnou co nejucinnéjsi soucinnost po celou dobu od nahlaseni

pozadavku na servisni podporu az do uzavreni servisniho prfipadu a ze budou
dodrzovat postupy specifikované touto smlouvou.

Objednatel zajisti, aby ze strany Objednatele nebyly Poskytovateli Cinény prekazky pro

poskytovani servisni podpory. K tomu Objednatel zejména:

a) bude poskytovat pracovnikim servisniho pracovisté Poskytovatele podle jejich
pokynl po celou dobu fesSeni servisniho prfipadu od nahlaseni pozadavku na
servisni podporu az do uzavieni servisniho pripadu vsSechny pozadované
informace (i datové soubory, kopie obrazovek a vystupy pfikazl apod.) a vysledky
doporucenych Ukonl potfebné k diagnostice pricin a feseni oznamenych
provoznich potizi podporovaného vybaveni,

b) umozni pracovnikiim servisniho pracovisté Poskytovatele vstup na prislusné misto
provedeni servisniho zasahu a dle mistnich podminek jim umozni i vjezd do
objektu a parkovani vozidla po celou dobu trvani servisniho zasahu,

c) zajisti po celou dobu trvani servisniho zasahu dosazitelnost (pfipadné fyzickou
pritomnost) pfislusnych kontaktnich osob Objednatele a pripadné i dalSich
potfebnych odbornych pracovnikll v misté instalace podporovaného vybaveni a
jejich co nejucinnéjsi soucinnost.

Poskytovatel se zavazuje k provadéni radné servisni podpory podporovaného

technického vybaveni dle specifikace v Priloze €. 1 této smlouvy vcas, v terminech a

v rozsahu urCenych touto smlouvou a jejimi prilohami, predepsanych vyrobci

podporovaného zafizeni, pripadné zplUsobem obvyklym na odpovidajici odborné

urovni.

CL. VL.
Kontaktni udaje
Kontaktnimi osobami Objednatele jsou nasledujici osoby:

a) odpovédny pracovnik:
vatele |sou nasledujici osoby:

b) odpovédny pracovnik:
4

Kontaktnimi osobami Poskyto
a) odpovédny pracovnik:
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b) odpovédny pracovnik: ”
Smluvni strany jsou povinny si prubezne sdelovat udaje kontaktnich osob.

CL VIIL.
Poskytovani informaci tiretim osobam

Vzhledem k verejnopravnimu charakteru Objednatele Poskytovatel vyslovné
prohlasuje, ze je s touto skuteCnosti obeznamen a souhlasi se zverejnénim smluvnich
podminek obsazenych v této smlouvé v rozsahu a za podminek vyplyvajicich z
prislusnych pravnich predpisu, zejména zakona ¢. 134/2016 Sb., o zadavani verejnych
zakazek a zakona €. 106/1999 Sb., o svobodném pristupu k informacim, ve znéni
pozdéjsich predpis.

CL IX.
Odpovédnost za Skodu

Kazda ze smluvnich stran nese odpovédnost za skodu v ramci platnych a u€innych
pravnich predpisu a této Smlouvy. Obé smluvni strany se zavazuji vyvinout maximalni
usili k predchazeni skod a k minimalizaci vzniklych skod.

Zadna ze smluvnich stran neodpovida za Skodu, ktera vznikla v disledku vécné
nespravného nebo jinak chybného zadani, které obdrzela od druhé smluvni strany.
Zadna ze smluvnich stran neni odpovédna za $kodu vzniklou v disledku prodleni
druhé smluvni strany nebo v disledku nastalych okolnosti vylucujicich odpovédnost.
Smluvni strany se zavazuji upozornit druhou smluvni stranu bez zbyte¢ného odkladu
na vzniklé okolnosti vylucujici odpovédnost branici radnému plnéni této Smlouvy.
Smluvni strany se zavazuji vyvinout maximalni usili k odvraceni a prekonani okolnosti
vyluc€ujicich odpovédnost.

CL X.
Sankéni ujednani

V pripadé nedodrzeni standardni doby odezvy nebo jinych dohodnutych termin(
Poskytovatelem k jednotlivému pripadu se smluvni strany dohodly na smluvni pokuté
ve vysi 100,- K¢ za kazdou i zapocatou hodinu prodleni s tim, ze nejvyssi Castka
takovéto smluvni pokuty nepresahne ¢astku odpovidajici smluvni pokuté za pét dni.
Tuto smluvni pokutu zaplati Poskytovatel Objednateli.

V pripadé, Ze Objednatel neumozni pracovnikiim servisniho pracovisté Poskytovatele
zahajit servisni zasah v predem dohodnutém terminu, zanika pravo Objednatele na
smluvni pokutu podle ¢l. X. odst. 1 této smlouvy. Objednatel uhradi Poskytovateli
prokazatelné naklady, které Poskytovateli v souvislosti s tim vznikly.

V pripadé, ze Objednatel je v prodleni s uhradou faktury, je povinen uhradit
Poskytovateli urok z prodleni ve vysi 0,03 % z dluzné Castky za kazdy den prodleni.
V pripadé, ze Objednatel je v prodleni s uhradou faktury, Poskytovatel na tuto
skutecnost neprodlené upozorni pisemnym sdélenim kontaktni osoby Objednatele a
soucasné kontaktni osobu zastupujici smluvni stranu Objednatele.

Poskytovatel je po dobu prodleni Objednatele s uhrazenim faktury opravnén pozastavit
plnéni podle této smlouvy (neni povinen poskytovat Objednateli sluzby podle
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ustanoveni této smlouvy). Poskytovatel sdéli pisemné kontaktnim osobam uvedenym
v Cl. VII. této smlouvy termin, ke kterému pozastavuje plnéni podle této smlouvy a
nasledné po uhrazeni dluzné castky Objednatelem sdéli termin prevzeti uhrady, ke
kterému koncéi pozastaveni plnéni dle této smlouvy. Poskytovatel neni a nemUze byt
po dobu pozastaveni pInéni v prodleni, nicméné za dobu pozastaveni plnéni nenalezi
Poskytovateli prislusna ¢ast ceny dle ¢l. V Smlouvy.

Smluvni pokuty a Urok z prodleni jsou splatné do 30 dnl od doruceni jejich vyzadani
opravnénou smluvni stranou strané povinné. Platby budou provedeny bezhotovostnim
bankovnim prevodem na ucet opravnéné smluvni strany.

Smluvni pokuta podle ¢l. X. odst. 1 této smlouvy se uplatnuje vedle prava na nahradu
Skody, ktera vznikla druhé smluvni strané porusenim této smlouvy. Pravo pozadovat
nahradu skutec¢né skody neni zaplacenim smluvni pokuty dotceno.

Cl. XI.
Ukonéeni smlouvy

Smlouva se uzavira na dobu neurcitou.

Platnost smlouvy Ize ukoncit pisemnou dohodou podepsanou opravnénymi zastupci

obou smluvnich stran.

Kterakoliv ze smluvnich stran muze od této smlouvy odstoupit z dlivodu podstatného

poruseni povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy. Za podstatné poruseni podminek

smlouvy smluvni strany povazuiji:

a) neposkytnuti servisni podpory Poskytovatelem po radném nahlaseni pozadavku
Objednatelem,

b) nedodrzeni doby odezvy nebo jinych dohodnutych termin(i Poskytovatelem o vice
nez 5 dnu,

c) bezdlvodné preruseni praci na servisnim pfipadu Poskytovatelem,

d) opakované nesplnéni zavazku Objednatele poskytnout Poskytovateli soucinnost
pfi plnéni ustanoveni této smlouvy i pres pisemné upozornéni dorucené
Objednateli,

e) opakované neuhrazeni fakturované castky Objednatelem do 30 dnll ode dne
splatnosti prislusného radné doru¢eného danoveho dokladu.

Smluvni strana je opravnéna od smlouvy odstoupit ve Ihité 30 kalendarnich dnl ode

dne, kdy se o podstatném poruseni povinnosti dozvédéla, nejpozdéiji vSak do 6 mésicl

ode dne kdy k podstatnému poruseni povinnosti doslo. Odstoupeni nabyva ucinnosti
dnem prokazatelného doruceni jeho pisemného vyhotoveni druhé smluvni strané.

Kterakoliv ze smluvnich stran je opravnéna smlouvu vypovédét, a to i bez udani

ddvodu. Vypovédni Ihita ¢ini 30 kalendarnich dnll a zacina bézZet prvni den nasledujici

po dni, kdy bylo pisemné vyhotoveni vypovédi prokazatelné doru¢eno druhé smluvni
strané.

CL. XiL.
Ochrana osobnich udajt a divérnych informaci
V pripadé, ze bude pri plnéni predmétu této Smlouvy dochazet ke zpracovani osobnich
udajq, je tato Smlouva zaroven smlouvou o zpracovani osobnich udajii ve smyslu ¢l.
28 odst. 3 narizeni Evropskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679, ze dne 27. 4. 2016,

o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich Gdaji a o volném
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pohybu téchto Udaju (dale jen ,GDPR"). Poskytovatel ma v takovém pfipadé pro Ucely
ochrany osobnich Udajl postaveni zpracovatele ve smyslu GDPR. Poskytovatel je
povinen splnit vSechny povinnosti z toho vyplyvajici.

Objednatel prohlasuje, Ze je spravcem osobnich Udaju ve smyslu GDPR a déle, Zze
osobni udaje v souvislosti s plnénim této Smlouvy ziskava, zpracovava a spravuje v
souladu s GDPR, tyto jsou presné a odpovidajici stanovenému ucelu zpracovani a
jsou v rozsahu nezbytném pro naplnéni stanového ucelu.

Objednatel timto dale prohlasuje, ze je v souladu s GDPR opravnén poverit
Poskytovatele jako zpracovatele ke zpracovani osobnich udaji v této Smlouvé
uvedenych, a to v rozsahu a za ucelem, které jsou v této Smlouvé rovnéz uvedeny.
Doba zpracovani je nastavena na dobu potfebnou pro plnéni ucelu dle Smlouvy.
Poskytovatel je opravnén v souladu s ¢l. 6 odst. 1 pism. b) GDPR zpracovavat osobni
udaje pouze za ucelem plnéni této Smlouvy, a to v rozsahu nezbytné nutném pro
plnéni této Smlouvy. Za timto ucelem je opravnén osobni udaje zejména ukladat na
nosice informaci, upravovat, uchovavat po dobu nezbytnou k uplatnéni prav
vyplyvajicich z této Smlouvy, predavat zpracované osobni udaje Objednateli.
Poskytovatel neni opravnén zapojit do zpracovani osobnich udaji Zadného jiného
zpracovatele bez predchoziho pisemného souhlasu Objednatele.

Poskytovatel ucini v souladu s platnymi pravnimi predpisy technicka a organizacni
opatreni k zajisténi ochrany osobnich Udaji a zabranéni neopravnéného nebo
nahodilého pristupu k nim. Poskytovatel je povinen zajistit adekvatni zabezpeceni
osobnich Udaja, napfiklad jejich Sifrovanim nebo zabezpecenim pristupovymi kody,
dale neustalou davérnost, integritu, dostupnost a odolnost systéml a sluzeb
zpracovani, rovnéz schopnost obnovit dostupnost osobnich Udaju a pristup k nim véas
v pripadé fyzickych a technickych incidentli, a soucasné pravidelné testovani,
posuzovani a hodnoceni ucinnosti zavedenych technickych a organizacnich opatreni
pro zajisténi zakonnosti a bezpecnosti zpracovani osobnich Udaju.

Poskytovatel zajisti, aby jeho zaméstnanci a subdodavatelé byli v souladu s platnymi
pravnimi predpisy pouceni o povinnosti mi¢enlivosti a o moznych nasledcich pro
pripad poruseni této povinnosti. Dale Poskytovatel zajisti, Ze pfistup k osobnim Udajim
pri zpracovani osobnich udajii bude omezen pouze na ty osoby, které tento pfistup
potrebuji k poskytovani plnéni dle této Smlouvy.

V pripadé, Ze dojde k poruseni zabezpeceni osobnich Udaju, které povede k
nahodnému nebo protipravnimu zniceni, ztraté, zméné nebo neopravnénému
poskytnuti nebo zpfistupnéni zpracovavanych osobnich (daji, je Poskytovatel
povinen bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vSak do 24 hodin, od okamziku kdy se o
tom dozvi, tento incident oznamit Objednateli. Tuto povinnost ma Poskytovateli v
pripadé, kdy je pravdépodobneé, ze by poruseni zabezpeceni mélo za nasledek riziko
pro prava a svobody subjektu Udajli. S ohledem na skutecnost, Ze takovy incident musi
byt pripadné ohlasen dozorovému organu, se Smluvni strany za timto ucelem zavazuiji
poskytnout si vzajemnou soucinnost, zejména je Poskytovatel povinen podrobit se
kontrole opatreni k ochrané osobnich Udaju, poskytnout relevantni dokumenty,
informace a vysvétleni.

Poskytovatel se zavazuje k tomu, Ze ucini takova opatreni, aby riziko incidentl dle
predchazejiciho odstavce bylo minimalizovano.

V pripadé, ze Poskytovatel obdrzi v souvislosti s plnénim predmétu této Smlouvy od
treti osoby stiznost, upozornéni nebo komunikaci ohledné zpracovani osobnich udajl
nebo nedodrzovani GDPR nebo obecné zavaznych pravnich predpist Evropské unie
a Ceské republiky souvisejicich s ochranou osobnich dajd, je Poskytovatel povinen



informovat Objednatele, poskytnout mu pozadované informace a soucinnost pri reseni
takove stiznosti.
10)Poskytovatel se dale zavazuje Objednatele bez zbytecného odkladu, nejdéle vSak do
1 (slovy: jednoho) pracovniho dne od okamziku, kdy nastala skute¢nost uvedena nize,
informovat o:
a) stiznosti subjektu Gdaju tykajici se jeho osobnich Udajl, nebo jakémkoli poZzadavku
obdrzeném od subjektu Udajli na pristup k jeho zpracovavanym osobnim tdajim, nebo
o jakékoli jiné komunikaci tykajici se primo ¢i nepfimo zpracovani osobnich udaju ve
spojitosti s touto Smlouvou, a poskytnout Objednateli relevantni informace a
soucinnost ve vztahu k freseni takove stiznosti nebo pozadavku; a
b) jakychkoli ukonech, komunikaci ¢i zahajeni kontroly ze strany organu verejné moci,
v jehoz gesci je uplatiovani pravnich predpist na ochranu osobnich Udajl, zejména
Ufadu pro ochranu osobnich Gdaji, a poskytnout Objednateli v8echny relevantni
informace, které lze rozumné ocekavat, vcetné informaci o prlbéhu a vysledcich
téchto Ukonu, komunikace nebo kontroly.
11)Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli soucinnost, pokud si Objednatel
vyzada vuci Poskytovateli informace o ¢innostech zpracovani osobnich Gdajd, které
Poskytovatel na zakladé této Smlouvy provadi.
12)Po ukonceni zpracovani osobnich Udaji Poskytovatel podle rozhodnuti a po pokynu
Objednatele prestane vSechny osobni Udaje zpracovavat a preda je zpét Objednateli,
pripadné je na zakladé pokynu Objednatele bezodkladné zlikviduje, tj. fyzicky znicCi
(skartuje dokumenty v listinné podobé, zni¢i nosice dat) a vymaze osobni udaje v
elektronické podobé, vcetné vsech pripadnych kopii a zaloh, ledaze zniCeni vSech
anebo cCasti predanych Gdaju brani pravni predpisy, které jsou pro Poskytovatele
zavazneé. V takovém pripadé bude Poskytovatel povinen zajistit ochranu prislusnych
neznicenych osobnich Udajlii a nebude opravnén tyto osobni Udaje nadale aktivné
zpracovavat. VSechny cinnosti likvidace osobnich (daji0 musi byt provedeny
zpUsobem, ktery odpovida nejmodernéjSim technologiim likvidace predmétnych
nosi¢u. O vymazu nebo skartaci Poskytovatel ucini pisemny zaznam a na vyzadani
Objednatele jej predlozi a pisemné potvrdi likvidaci osobnich Gdaja.
13)Veskeré skutecnosti obchodni, ekonomické a technické povahy souvisejici se
smluvnimi stranami, které nejsou bézné dostupné v obchodnich kruzich a se kterymi
se smluvni strany seznami pfi realizaci predmétu Smlouvy nebo v souvislosti s touto
Smlouvou, se povazuji za divérné informace.
14)Smluvni strany se zavazuji, Ze duvérné informace jinym subjektlim nesdéli,
nezpristupni, ani nevyuzije pro sebe nebo pro jinou osobu. Zavazuje se zachovat je v
prisné tajnosti a sdélit je vyluéné tém svym zaméstnancim nebo subdodavatelim,
ktefi jsou povéreni plnénim Smlouvy a za timto ucelem jsou opravnéni se s témito
informacemi v nezbytném rozsahu seznamit. Smluvni strany se zavazuji zabezpecit,
aby i tyto osoby povazovaly uvedené informace za davérné a zachovavaly o nich
micenlivost.
15)Vyjimkou z predchoziho odstavce Smlouvy jsou informace, které:
a) byly pisemnym souhlasem smluvni strany zprostény téchto omezeni;
b) jsou znamé nebo byly zverejnény jinak nez nasledkem poruseni povinnosti jedné
ze smluvnich stran;
c) prijemce je zna drive, nez je sdéli smluvni strana;
d) jsou vyzadany soudem, statnim zastupitelstvim nebo prisluSnym spravnim organem
na zakladé zakona, popripadé, jejichz uverejnéni je stanoveno zakonem;
e) smluvni strana sdéli osobé vazané zakonnou povinnosti micenlivosti (napf.
advokatovi nebo danovému poradci) za uc¢elem uplathovani svych prav.



16)Povinnost micenlivosti, ochrany osobnich Udaji a ochrany davérnych informaci trva i

1)
2)
3)

4)
o)

6)

po ukonceni plnéni Smlouvy i pri predCasném zaniku zavazku smluvnich stran.
CL. XII.
Zavérec€na ustanoveni

Tato smlouva nabyva platnosti dnem podpisu smluvnich stran a ucinnosti dnem
zverejnéni v registru smluv.

Tato smlouva mize byt ménéna jen formou pisemnych, vzestupné cislovanych
dodatkl podepsanych opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.

Vztahy smluvnich stran vyslovné touto smlouvou neupravené se ridi obCanskym
zakonikem.

Nedilnou soucasti této Smlouvy je Priloha €. 1.

Tato smlouva je vyhotovena v elektronické podobé, prficemz kazda ze Smluvnich stran
obdrzi jeji elektronicky original. Smlouva je platna pripojenim kvalifikovaného Ci
uznavaneho elektronického podpisu dle zakona ¢&. 297/2016 Sb., o sluzbach
vytvarejicich dlvéru pro elektronické transakce, ve znéni pozdéjsich predpisu, osob
opravnénych jednat za kazdou ze Smluvnich stran.

Smluvni strany prohlasuji, ze si smlouvu precetly, ze tato byla sepsana na zakladé
jejich pravé a svobodné vdle, nikoli v tisni a za napadné nevyhodnych podminek, a na
dukaz toho pfipojuji své podpisy.

Za Poskytovatele: Za Objednatele:

V Praze dne V Praze dne




Priloha ¢. 1
Specifikace pozadovanych Sluzeb (Katalogové listy)

SluZby jsou tizeny podle procesy fizeni incidentd a fizeni zmén zaloZzenych na
metodickém ramci ITIL.

Katalogovy list 001 — Zakladni funkce Service Desk

Kategorie sluzeb Operativni sluzba

Koad sluzby 001

Nazev sluzby Zakladni funkce Service Desk

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytnout objednavateli efektivni komunikacni rozhrani se

servisnim tymem Poskytovatele, evidovat stav jeho tiketd a plnéni Smlouvy
Parametry sluzby

HW/SW/Funk¢ni celky Rozsah zaruceného provozu sluzby Doba odezvy
Vsechny 24 *7 30 minut
Rozsah sluzby (sluzba je poskytovana pro tato HW/SW/funk¢ni celky)

Kod HW/SW/funkéniho celku Popis

Vsechny

Detailni popis

Objednatel

Opravnéna osoba urcena Objednatelem pro zadavani pozadavki pro feseni Poskytovatelem. Piehled
opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle potreby.

Servisni hodiny

Casové vymezeni obdobi, kdy je sluzba 001 — Zakladni funkce SD je poskytovana v té&chto moznych
parametrech:

o 7x24="7dniv tydnu, 24 hod. denné
Doba odezvy
Reakce na zaloZeni pozadavku v pracovnich minutach. Reakei se rozumi registrace pozadavku Objednatele
do systému SD Poskytovatele.
Tiket
Evidovany pozadavek Objednavatele, ktery od zaloZeni do uzavieni nabyva nékolika stavi:
e Pozadavek prifazen (Assigned) — pozadavek objednavatele byl pfifazen technikovi, ktery ho za¢ne fesit
e  Pozadavek v feSeni (Working in progress) — na pozadavku objednavatele se praveé pracuje
e  Pozadavek v ¢ekani (Pending) — nabyva dvou podstava
o @eké se na vyjadreni objednavatele (Request information)
o Ceka na dodavku treti strany (Parts)
e Pozadavek vyresen (Resolved) — pozadavek byl ze strany Poskytovatele ukoncen
e  Pozadavek uzavren (Closed) — ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Objednavatelem
e O zméne stavu tiketu je Objednavatel notifikovan e-mailem
Sluzba obsahuje
e Zalozeni tiketu:
o na zakladé telefonického hovoru
o na zakladé zaslaného e-mailu
o na zakladé ptfimého zadani pres webové rozhrani SD Poskytovatele
o Rizeni stavu tiketu a kontrola dodrzovéani SLA (eskalace)
e  Meéfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Objednavateli
e Koordinaéni schiizky Poskytovatele se zastupci Ibjednavatele pro operativni a rozvojovou optimalizaci
poskytovanych sluzeb
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Rozsah a parametry sluzby
Poskytovatel se zavazuje v ramci této sluzby zajistovat zakladni sluzby Service Desk (SD) v ujednané kvalité
a objemu.
Specifika rozsahu
Konkrétni parametry SD jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze standardnich parametrt
servisnich sluzeb, specifickych odlisnosti funkénich celkli a pozadavkl Objednavatele. Parametry sluzby
(Servisni hodiny, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavki (¢asové kritické) modifikovany
navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 002 - Reseni incidentil. Reakéni doba pro sluzbu 002
Reseni incidentti zahrnuje pfijeti incidentu fesitelem.
Specificka soucinnost pro sluzbu
Poskytnuti ptehledu opravnénych osob Objednavatelem Poskytovateli dle potieby.
Kbvalita sluzby a reporting
Meéfeni kvality sluzby je provadéno v SD systému provozovaném Poskytovatelem. Vysledky méteni jsou
souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednavateli.
Reporty obsahuji

Report poctu pozadavki;

Report poétu pozadavka dle typu sluzby (002, apod.);

Report dodrzeni SLA parametru jednotlivych poskytovanych sluzeb.
Omezeni sluzby
Sluzba je poskytovana na SW/HW/funkéni celky dle tabulky Parametry sluzby.

Katalogovy list 002 — ReSeni incidentii

Kategorie sluzeb Reseni incidentt

Koad sluzby 002

Nazev sluzby Sprava problému

Popis sluzby Cilem této sluzby (002 — ReSeni incidentil) je zajistit co nejrychlejsi obnoveni

dostupnosti ICT sluzeb Objednavatele a souéasné minimalizovat disledky vypadkt
na Objednavatele a uzivatele spravovaného systému
Parametry sluzby

HW/SW/Funk¢ni celky Rozsah zaruceného provozu sluzby Doba odezvy
Vsechny 24*7 30 minut

Fix time

Vysoka priorita Sti‘edni priorita Nizka priorita

8 pracovnich hodin 24 pracovnich hodin 48 pracovnich hodin

Rozsah sluzby (sluzba je poskytovana pro tato HW/SW/funk¢ni celky)
Kod HW/SW/funkéniho celku Popis

Vsechny

Detailni popis

Incident
Jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, ktera neni soucasti standardni operace, a ktera zptisobi nebo
miize zpusobit vypadek ICT sluzby, nebo sniZeni jeji kvality. Za incident se nepovazuje planované preruseni
provozu.
ICT sluzba je sluzba poskytovana odpovidajicim funkénim celkem, na ktery je Objednateli poskytovana tato
sluzba.
Sluzba obsahuje

e Reakci na nahlaseni incidentu

e Reseni jednotlivych incidentt
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e  Odstranéni incidentu
e  Sbér podkladi pro aktualizaci dokumentace (sluzba 010 - Udrzovani dokumentace)
Definice pojmu a pouzitych parametria
e  Servisni hodiny — casové vymezeni obdobi, kdy je sluzba 002 poskytovana:
o 7x24="7dniv tydnu, 24 hod denné
e Fix time — jedna se o ¢asovy Usek od doby nahlaseni do doby, kdy fesitel nahlaseny incident za¢ne aktivné
fesit. Incident miZe byt vyfeSen do¢asnym/nahradnim feSenim (work-around) nebo plné vyfesen
Mozné parametry Sluzby Fix time jsou:
> Priorita vysoka 8 h/ Priorita stfedni 24 hod./ Priorita nizka 48
Priority incidentu
Kazdému incidentu je v SD systému Poskytovatele pridélena priorita z uvedené skaly:
e  Vysoka priorita
o zpusobi celkovou nedostupnost (nefunkénost) funkéniho celku;
o je zpusoben hardwarovou poruchou zafizeni funkéniho celku znemozZiujici provozuschopnost
tohoto zafizeni alespon s omezenym vykonem. Neplati pro zafizeni, které je provozovano v
rezimu vysoké dostupnosti a jehoz funkci zajistuje automaticky nahradni feseni (redundance, high
availability, cluster) se stejnym nebo snizenym vykonem;
o je zplsoben softwarovou poruchou v ramci funkéniho celku, znemoziujici jeho provozuschopnost
alespon s omezenym vykonem;
o vznikne jako disledek jinych neplanovanych vypadku (elektrické energie) a vyzaduje provedeni
kontrolovaného obnoveni provozuschopnosti funkénich celkd;
o znemoznuje uzivatelim provadét standardni pracovni ¢innosti alespont nahradnim zpusobem;
o je zpusoben bezprostiednim ohrozenim IT bezpec€nosti resortu a kompromitace ICT systému
vcetné pracovnich stanic (globalni virova infekce, apod.);
o porusuje smluvené SLA parametry v ramci sluzby 008 - Provoz aplikace - outsourcing SLA;
o jiny incident, kterému odpoveédny zastupce Objednatela - oddéleni informatiky zvysi prioritu v
odtvodnénych ptipadech;
e  Stredni priorita
o zpusobi sniZeni vykonnosti funkénich celku;
o je zpusoben hardwarovou poruchou zafizeni funkéniho celku, ktera umoziuje provozuschopnost
tohoto zafizeni s omezenym vykonem;
o je zplsoben softwarovou poruchou v ramci funkéniho celku, ktera umoznuje provozuschopnost
instalovaného software s omezenym vykonem;
o  bezprostfedné hrozi poruseni smluvenych SLLA parametrd v ramci sluzby 008 - Provoz aplikace -
outsourcing SLA;
o jiny incident, kterému uZivatel jmenovany zastupcem Objednatele - oddéleni informatiky pridéli
tuto prioritu v odivodnénych piipadech.
e  Nizka priorita
o nema vliv na dostupnost funkénich celku;
o nema vliv na vykonnost funkénich celkd;
o muze vSak ovliviiovat pracovni procesy Objednatele
Specifika rozsahu
Konkrétni parametry sluzby Spravy incidentl jsou definovany tabulkou parametry sluzby v kapitole rozsahu
poskytovanych servisnich sluzeb a vychazi ze standardnich parametrti servisnich sluzeb, specifickych
odlisnosti funkénich celkil a pozadavk Objednatele.
Specificka soucinnost pro sluzbu
Zajisténi pristupd ke spravovanym funkénim celkiim pfi feSeni incidentd.
e  Fyzicky pfistup do prostor, ve kterych jsou technologie instalované
e Vzdaleny pfristup prostrednictvim Internetu
e  Pridé€leni odpovidajicich uzivatelskych prav ke spravovanym ICT
Kvalita sluzby a reporting
Meéfeni kvality sluzby je provadéno v SD systému provozovaném Poskytovatelem. Vysledky méfeni jsou
souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli v ramci sluzby 001 — Zakladni funkce SD.
Reporting obsahuje
e  Pocet incidentll za mésic
Pocet incidentll za mésic dle kategorii incidentd
Prehled incidentd a zptisob jejich vyfeSeni (plné vyteSeni, nahradni feSeni)
Report dodrzeni parametri incidentt
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Omezeni sluzby
Sluzba zahrnuje feSeni veskerych incidentii majici pficinu v definovanych funkénich celcich (pro které je
sluzba aktivni) z ditvodl vypadku ¢i poruch zafizeni ¢i software z diivodi jejich poruch, hardwarového nebo
softwarového selhani, konfiguraénich vad nebo nekompatibilit s okolnimi spolupracujicimi systémy. Do doby
feSeni incidentu se nezapocitava doba, po kterou je tiket ve stavu ,,v ¢ekani* (viz sluzba 001 — Zakladni
funkce SD) a ,,vyfesen‘.
V ptipadé, Ze je incident znovu otevien, je doba potiebna k jeho opétovnému vyteseni pti¢tena k dobé, po
kterou byl pozadavek jiz fesen. Plati vyhradné pro incidenty, které nebyly korektné vyieseny Poskytovatelem
(tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).
V ptipadé, Ze bude nutnost dodavky nového HW, je pro incident az do doby dodani nového HW tiket ve
stavu ,,cekani“. V pripadé€ nutnosti dodani nové verze SW, hotfixu, servis patche, upgrade atd., je pro incident
az do doby obdrzeni nové verze SW, hotfixu, servis patche, upgrade atd. od vyrobce tiket ve stavu ,,éekani®.
Za incident zptisobeny vnéj$im vlivem se povazuje takovy incident, jehoz vznik nema pfié¢inu v ramei ICT
infrastruktury spravované Poskytovatelem.
Sluzba vyzaduje aktivni sluzbu 001 - Zakladni funkce Service Desk.
PlIna funkcionalita této sluzby vyZaduje existenci nasledujicich sluzeb:

e 013 - Poskytovani technické podpory vyrobci HW, nebo ekvivalent poskytovany Objednatelem ¢i tieti

stranou.
e 014 - Poskytovani technické podpory vyrobcti SW, nebo ekvivalent poskytovany Objednatelem ¢i treti
stranou.
e 010 - Udrzovani dokumentace

Katalogovy list 003 — Technicka podpora pri probihajicim kybernetickém utoku

Kategorie sluzeb Operativni sluzba

Koad sluzby 003

Nazev sluzby Technicka podpora pii probihajicim kybernetickém ttoku

Popis sluzby Cilem sluzby je podpora Objednatele pfi probihajicim kybernetickém utoku.
Pfedmétem je Gprava konfigurace a nastaveni prvki, které jsou ve spravé
dodavatele

Parametry sluzby

Reak¢ni doba

BEST EFFORT

Rozsah sluzby (sluzba je poskytovana pro tato HW/SW/funk¢ni celky)
Kod HW/SW/funkéniho celku Popis

Vsechny viz Ptiloha D

Detailni popis

Predmét sluzby

Zajistit podporu Objednatele pii probihajicim kybernetickém utoku. Pfedmétem je Gprava konfigurace a
nastaveni prvku, které jsou ve spravé poskytovatele v rezimu BEST EFFORT.

Mozné parametry sluzby

e BEST EFFORT
Sluzba obsahuje

e Analyza
Sbér informaci o probihajicim Gtoku
Navrh opatieni pro efektivni obranu
Realizace wokaround pro obnoveni provozu
Zmény konfigurace a parametrd technologii
Eliminace tutoku
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e Poskytnuti logii a obdobnych technickych materialéi pro NUKIB popk. Polici CR
Sprava problémi miize po dohodé s objednatelem vygenerovat:
e  Zménu (Sluzba 004 - Provadeéni zmén)
e Jednani s Objednatelem
Specificka soucinnost pro sluzbu
Zajisténi pristupd ke spravovanym funkénim celkiim
e Vzdaleny pfistup prostrednictvim Internetu;
e  Zajisténi vzdaleného pristupu pro piipad, kdy utor paralyzuje standardni pfipojeni tzv. emergenci pristup
e  Zajisténi pfistupu k monitorovacim systémam.
Kvalita sluzby a reporting
Meéfeni kvality sluzby je provadéno v SD systému provozovaném Provozovatelem. Vysledky méteni jsou
souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli. Kromé standardnich reportti o plnéni sluzby
pfedava Objednatel Poskytovateli mé&siéné seznam rozpracovanych zmén s velkym rozsahem a terminti jejich
feSeni.
Report obsahuje
e Piehled identifikovanych incidentt a trendy
e  Prehled feSenych problému a jejich stav
e  Aktualni prehled znamych chyb
Omezeni sluzby
Sluzba je poskytovana pro viechny funkéni celky, pro které je aktivni sluzba 002 - Reseni incidentii. Sluzba
vyzaduje aktivni sluzbu 001 - Zakladni funkce Service Desk.
Odpocet hodin
Odpocet hodin zahrnutych v pausalu a vycerpanych touto sluzbou se ti¢tuje presnosti na 15 minut.

Katalogovy list 004 — Provadéni servisnich zdsahu

Kategorie sluzeb Operativni sluzba

Kad sluzby 004

Nazev sluzby Provadéni servisnich zasahi

Popis sluzby Cilem sluZzby je zajistit hladkou a nakladové efektivni implementaci pouze

schvalenych zmén a minimalizace rizika vzniku incidentli nefizenymi zménami v
ICT infrastruktuie Objednatele.
Parametry sluzby

Hw/SW/Funk¢ni celky Rozsah zaruceného provozu sluzby Doba odezvy

Vsechny 8:00 —17:00 hod (5 x9) 30 minut

Rozsah provadéné zmény

Maly rozsah / Vysoka priorita Sti‘edni rozsah / Stiredni priorita = Velky rozsah / Nizka priorita

Popis zmény Implementace Popis zmény Implementace Popis zmény Implementace

(pracovnich zmény (pracovnich dni) = zmény (pracovnich zmény

dni) (pracovnich (pracovnich dni) = dni) (pracovnich
dni) s

N/A 2 4 5 15 N/A

Rozsah sluzby (sluzba je poskytovana pro tato HW/SW/ funk¢ni celky)
Kéd HW/SW/funkéniho celku Popis

Vsechny

Detailni popis

Zména
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jakakoli uprava nastaveni spravované technologie, modifikace verze SW upgradem (update, hotfix, service
pack) nebo zména hardware.
Sluzba obsahuje
e posouzeni bezpecnostnich a provoznich dopadlii zmény;
e vypracovani popisu feSeni zmén stfedniho a velkého rozsahu;
e implementaci zmén;
e  sbér podkladl pro aktualizaci dokumentace (sluzba 010 - Udrzovani dokumentace).
Definice rozsahu zmén
e  Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel
e Zmény s malym rozsahem:

o zmény, jejichz implementace nema dopad na dostupnost nebo vykonnost funkénich celkd a
soucasné jejich implementace nevyzaduje vypracovani navrhu feseni, nebo jeho vytvareni neni
ucelné (naptiklad ptfidani nebo zmény uzivatelll, zména nastaveni politik firewallt, zmény
filtrovani na proxy, apod.)

o za schvalenou Objednavatelem se zména povazuje zadanim pozadavku na jeji realizaci.
Objednatel je opravnén si v divodnych pripadech explicitné vyzadat schvaleni implementace této
zmény

o poskytovatel se zavazuje pred implementaci zmény provést vyhodnoceni dopadu (zejména
bezpecnostnich) prijatého pozadavku. Poskytovatel je opravnén si vyzadat dodate¢né schvaleni
pozadavkt na zménu, které mohou mit vazny dopad na bezpecnost, nebo dostupnost ICT
infrastruktury

o Casova lhita pro implementaci zmény zacina okamzikem registrace pozadavku formou tiketu na
Service Desku Poskytovatele

e Zmény se stfednim rozsahem:

o zmény v ramci jednoho funkéniho celku, jejichz implementace vyzaduje schvaleni
Objednavatelem dle Poskytovatelem vypracovaného navrhu feseni a souc¢asn¢ zmény, jejichz
implementace miZze mit i kratkodoby (v fadu minut) dopad na dostupnost nebo vykonnost
funk¢nich celka

o dale za zménu se stfednim rozsahem urci Poskytovatel takovou zménu, jejiz realizace nevyzaduje
koordinaci ¢innosti s Objednatelem nebo treti stranou

o Poskytovatel vypracuje navrh feseni realizace zmény do doby ,,Popis zmény* definované tabulkou
Parametry sluzby. Casova lhiita pro navrh feseni za¢ina okamzikem registrace pozadavku formou
tiketu na Service Desku Poskytovatele;

o Poskytovatel implementuje zménu dle Objednatelem schvaleného navrhu feSeni do doby
,Jmplementace zmény* definované tabulkou Parametry sluzby. Casové Ihiita pro implementaci
zmény zacina okamzikem schvaleni navrhu feseni Objednatelem

e  Zmény s velkym rozsahem:

o zmeény, jejichZ implementace vyzaduje schvaleni Objednatelem dle Poskytovatelem
vypracovaného navrhu feSeni a planu implementace

o a/nebo zmény realizované v ramci vice funkénich celkd

o a/nebo zmény, jejichz implementace mtize mit dopad na dostupnost nebo vykonnost funkénich
celk

o a/nebo zmény, jejichz realizace vyzaduje koordinaci ¢innosti s Objednatelem nebo treti stranou

o a/nebo rozsahlé zmény v architektuie pouzitého feseni, jako naptiklad rozsahlé zmény v
segmentaci siti, politik firewallt, realizaci upgrade software na novou verzi, stéhovani ICT
zafizeni v ramci centralnich serveroven, Gpravy aplikaci, apod.

o a/nebo zmény v aplikaénim programovém vybaveni

o Poskytovatel vypracuje navrh feseni realizace zmény do doby ,,Popis zmény* definované tabulkou
Parametry sluzby. Casova lhiita pro navrh feseni za¢ina okamzikem registrace pozadavku formou
tiketu na Service Desku Poskytovatele

Poskytovatel implementuje zménu na zakladé Objednatelem schvalené¢ho ¢asového planu.
Definice pojmu a pouzitych parametria
Standardni pracovni doba je Cas, ve kterém jsou provadény ¢innosti v ramci této sluzby:

e 5%9 =v pracovni den (Po-Pa) od 8 do 17 hod.
Na vyzadani Objednatele mohou byt ¢innosti provadény i mimo tuto pracovni dobu. V takovém piipadé se
skute¢né odvedené prace v mimopracovni dobé (v¢etné sobot, nedéli a statnich svatki) koeficientem 1,5.
Mozné varianty implementace zmén

e  Maly rozsah implementace 1 pracovni den — stfedni rozsah popis 2 p.d. / impl.4 p.d. — velky rozsah popis 5

p.d.
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e Do uréenych casovych limitd se nezapocitava doba, kdy je pro dany pozadavek na zménu tiket ve stavu
»cekani“. To znamena napriklad ¢ekani na vyjadreni Objednatele ¢i tietich stran, na pfipravenost na strané
Objednatele (servisni okna, pfipravenost navazujicich ICT, apod.).
Specificka soucinnost pro sluzbu
Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nasledujici soucinnost
e  Zajisténi pfistupt ke spravovanym funkénim celktim pfi feSeni pozadavkl na zménu
Fyzicky pristup do prostor, ve kterych jsou technologie instalované
Vzdaleny piistup prostiednictvim Internetu
Pridéleni odpovidajicich uzivatelskych prav ke spravovanym ICT
Nezbytnou spolupraci pfi specifikaci navrhu feseni
Nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavkl a navrzenych reseni
Zajisténi spoluprace dotéenych dalsich spraved Objednatele;
Zajisténi spoluprace dotcenych tietich stran;
e  Zajisténi pfipadnych termint planované odstavky.
Kbvalita sluzby a reporting
Meéfeni kvality sluzby je provadéno v SD systému provozovaném Provozovatelem. Vysledky méteni jsou
souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli. Kromé standardnich reportti o plnéni sluzby
pfedava Objednatel Poskytovateli mé&siéné seznam rozpracovanych zmeén s velkym rozsahem a termint jejich
feSeni.
Omezeni sluzby
Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel po pfijeti pozadavku do 4 pracovnich hodin.
Sluzba vyzaduje aktivni sluzbu 001 - Zakladni funkce Service
PlIna funkcionalita této sluzby vyZaduje existenci nasledujicich sluzeb
e 013 - Poskytovani technické podpory vyrobci HW, nebo ekvivalent poskytovany Objednatelem ¢i tieti

stranou
e 014 - Poskytovani technické podpory vyrobcu SW, nebo ekvivalent poskytovany Objednatelem ¢i treti
stranou.
e 010 - UdrZovani dokumentace
Odpocet hodin

Odpocet hodin zahrnutych v pausalu a vyéerpanych touto sluzbou se Gctuje s presnosti na 15 minut.

Katalogovy list 00S - Konzultace

Kategorie sluzeb Operativni sluzba

Kéd sluzby 005

Nazev sluzby Konzultace

Popis sluzby Konzultace pro Objednatele je sluzba provadéna za Gc¢elem odborné pomoci a rady

pfti feseni konkrétniho problému v souvislosti s provozem funkénich celki
definovanych timto dokumentem. Konzultace je odpoveéd’ na dotaz, nebo
vypracovani zpravy v zavislosti na rozsahu a slozitosti dotazu Objednatele k
zadanému pozadavku.

Parametry sluzby

HW/SW/Funk¢ni celky Rozsah zaruceného provozu sluzby Doba odezvy
Vsechny 8:00 —17:00 hod (5x 9) 30 minut
Odpovéd’ na dotaz do

3 pracovni dny 15 pracovnich dni

Rozsah sluzby
Kod HW/SW/funkéniho celku Popis
Vsechny
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Detailni popis

Sluzba obsahuje
e Odpovéd na dotaz
o poskytnuti informace na zakladé dotazu Objednatele
o vystupem je odpoveéd’ na dotaz (stni nebo email, dle preferenci objednavatele pozadavku)
e  Vypracovani pisemni odpovedi
o slozit&jsi dotazy s pripadnym predpokladem soucinnosti Objednatele
o na zakladé schvaleného pozadavku opravnénych osob Objednatele
o vystupem je vypracovani pisemné odpovédi (dokumentu)
e Dotazy se pokladaji prostfednictvim Service Desku Poskytovatele, a to:
o Emailem
o Telefonicky
o Vlozenim dotazu do SD Poskytovatele
e  Objednatel definuje okruh osob opravnénych:
o K zadavani dotazl
o  Schvaleni pozadavku na vypracovani pisemnych odpovédi
Definice pojmi a pouzitych parametra
Standardni pracovni doba je Cas, ve kterém jsou provadény ¢innosti v ramci této sluzby:
e  5%9 =v pracovni den (Po-P4a) od 8 do 17 hod.
Na vyzadani Objednatele mohou byt ¢innosti provadény i mimo tuto pracovni dobu. V takovém piipad¢ se
skute¢né odvedené prace v mimopracovni dobé (vcetné sobot, ned€li a statnich svatkit) koeficientem 1,5.
Mozné varianty sluzby jsou
e  Opovéd na dotaz 3 pracovni dny / Pisemna odpoved’ 15 dnt
Specificka soucinnost pro sluzbu
Objednatel definuje seznam osob, které mohou schvalit pozadavky na vypracovani pisemné odpovédi.
Objednatel definuje okruh osob, které jsou opravnény vznést dotaz.
Kvalita sluzby a reporting
Meéfeni kvality sluzby je provadéno v SD systému provozovaném Poskytovatelem.
Omezeni sluzby
Nezbytnym piedpokladem pro zakoupeni této sluzby je existence nebo zakoupeni sluzeb:
e 001 - Zakladni funkce Service Desk
e 002 - Redeni incidentt
Odpocet hodin
Odpocet hodin zahrnutych v pausalu a vyCerpanych touto sluzbou se ti¢tuje s presnosti na 15 minut.

Katalogovy list 006 Dohledova sluzba

Kategorie sluzeb Operativni sluzba

Kad sluzby 006

Nazev sluzby Dohledova sluzba

Popis sluzby Cilem sluzby je proaktivni zakladani tiketl pracovistém Service Desk Poskytovatele

na zakladé detekce chybovych stavli monitorovanych prvkli monitorovacim
systémem pro minimalizaci doby mezi vznikem incidentu a zaloZzenim tiketu v

Service Desku.
Parametry sluzby
HW/SW/Funk¢ni celky Rozsah zaruceného provozu sluzby Doba odezvy
Vsechny 8:00 —17:00 hod (5x 9) 30 minut

ZalozZeni tiketu (v pracovnich hodinach)
Viz Katalogovy list Zakladni funkce SD
Rozsah sluzby (sluzba je poskytovana pro tato HW/SW/funkéni celek)
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Kod HW/SW/funkéniho celku Popis
Vsechny
Detailni popis

Prvek
Zavizeni se sitovou konektivitou, umisténé, dostupné a jednozna¢né identifikovatelné v siti nebo ze sité
Objednatele (firewall, router, server, box, switch s vlastni IP adresou, virtualni zafizeni nebo instance
zarizeni).
Sluzba obsahuje
e  Rozsifeni sluzby 001 - Zakladni funkce Service Desk o funkci proaktivniho zakladani tiket na zakladé
udalosti z dohledovych systému
e Monitorovani vybranych prvka v dohledovych systémech. Sledovani provoznich parametra
monitorovanych systému v provozni dobé dohledu
e Dostupnost systémd a jejich sluzeb
e Vyuziti systémovych prostiedkt (CPU, operacni pamét’, diskovy prostor, sitova rozhrani)
e  Vyhodnocovani udalosti, tykajicich se dostupnosti monitorovanych systému a vyuziti systémovych
prostredkd
e Vyhodnoceni chybovych udalosti (ERROR), které vznikly a odeznély
e  Vstupni informace pro sluzbu 003 - Sprava problému

Monitoring

Je provadén kontinualné (7x24) a pribézné bez zasahu Objednatele. V ramci provadéni sluzby jsou v
provozni dob¢ dohledu (tabulka Parametry sluzby) monitorovany 3 typy udalosti na monitorovanych
systémech:

e ERROR — jedna o poruseni cilové hodnoty sledovanych provoznich parametri (dostupnost, vyuziti
systémovych prostfedktl). Po vyhodnoceni relevance dohledovym centrem jsou aktivovany odpovidajici
¢innosti v ramei sluzeb ,,001 - Zakladni funkce Service Desk* (zaloZeni tiketu) a ,,002 Reseni incidentu,, a
to bez zasahu Objednatele. Objednatel je o vzniklém incidentu proaktivné informovan.

e  WARNING — jedna se udalost, potencialné ohrozujici dosazeni cilovych hodnot sledovanych provoznich
parametrti (dostupnost, vyuziti systémovych prostredki). Po vyhodnoceni relevance dohledovym centrem
jsou aktivovany odpovidajici ¢innosti v ramei sluzeb ,,001 - Zakladni funkce Service Desk* (zalozZeni
tiketu) a ,,002 Reseni incidentd* nebo ,»016 - Provadéni zmén* a to bez zasahu Objednatele.

e INFO — jedna se o udalosti, potvrzujici dosaZeni cilovych hodnot sledovanych provoznich parametra.

Definice pojmi a pouzitych parametria

e  Provozni doba dohledu — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je vyhodnocovan monitoring a jeho zakladé

zakladany tikety pro detekované incidenty:
o 7x24=7 dni v tydnu, 24 hod. denné

e  Garance zaloZeni tiketu na SD Poskytovatele pfi zjisténi nedostupnosti monitorovanych prvka (HW
zafizeni) monitorovacimi systémy do definovaného casu dle tabulky a informace o incidentu kontaktni
osobé

Specificka soucinnost pro sluzbu
Pro potteby poskytovani sluzby 006 Dohledova sluzba se Objednatel zavazuje Poskytovateli poskytnout:

e Vzdaleny pristup (VPN) do vnitini sit¢ Objednatele aZ na troven monitorovanych a monitorovacich
systémd.

e  Pristupova prava na monitorované a monitorovaci systémy, umoznujici provadéni sluzby.

e Urceni kontaktnich osob pro notifikaci registrovanych incidentt.

Kbvalita sluzby a reporting
Meéfeni kvality sluzby je provadéno v SD systému provozovaném Poskytovatelem a jejich prehled za mésic je
soucasti pfehledu incidentdl. Vysledky méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby jednou mésiéné
reportovany Objednatelovi.
Omezeni sluzby
Nezbytnym piedpokladem pro zakoupeni této sluzby je existence nebo zakoupeni sluzeb:
e 001 - Zakladni funkce Service Desk
e 002 - Reseni incidentd
Zmény
V rozsahu monitoringu se realizuji v ramci sluzby 004 — Provadéni zmén.
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Katalogovy list 007 — Bezpecnostni udrzba

Kategorie sluzeb Operativni sluzba

Kad sluzby 007

Nazev sluzby Bezpecnostni udrzba

Popis sluzby Cilem této sluzby je zajistit prubéznou odolnost spravovanych systémut oproti

piipadnym bezpecnostnim ttokim.
Parametry sluzby

Hw/SW/Funk¢ni celky Rozsah zaruceného provozu sluzby Doba odezvy
Vsechny 8:00 —17:00 hod (5x 9) 30 minut

Aplikace kritickych Aplikace ostatnich oprav od Interval pravidelnych prohlidek
bezpectnostnich oprav od vyrobcu do

vyrobcu do

1 tyden 4 tydny 6 mésicu

Rozsah sluzby (sluzba je poskytovana pro tato HW/SW/ funk¢ni celky)
Kod HW/SW/funkéniho celku Popis

Vsechny

Detailni popis

Predmét sluzby
e  Pribézné udrzovani bezpecnosti spravovanych systémi
e  Pravidelna profylaxe spravovaného zafizeni v intervalech definovanych parametry sluzby, s cilem
optimalizovat bezpec¢nostni moznosti hardware a software
Sluzba obsahuje
e  Aktivni sledovani a vyuzivani novych postupt v oblasti zabezpeceni systému a komunikaci
Priibézné aplikovani bezpecnostnich oprav od vyrobct
Sbér podkladu pro aktualizaci dokumentace (sluzba 010 - UdrZovani dokumentace).
Pravidelna profylaxe
Soucasti vystupu pravidelné profylaxe je doporuceni preventivnich zmén, eventualné doporuceni nasazeni
novych verzi nebo novych feseni s ohledem na vyvoj novych bezpecnostnich produktii
Definice pojmu a pouzitych parametru
o  Konkrétni termin pravidelné profylaxe schvali Objednatel minimalné 10 pracovnich dni predem;
e  Kiritické bezpecnostni opravy jsou bezpecnostni opravy vyrobce oznacené jako kriticke;
e  Ostatni opravy jsou bezpecnostni opravy vyrobcem neoznacené jako kritické a ostatni funkcni opravy.
e  Standardni pracovni doba je Cas, ve kterém jsou provadény ¢innosti v ramci této sluzby:
o 5x9 =v pracovni den (Po-P4) od 8 do 17 ho.
Mozné varianty rozsahu sluzby
e  Kritické opravy 1 tyden/ Ostatni opravy 4 tydny/ pravidelna kontrola 6 mésica
Na vyzadani Objednatele mohou byt ¢innosti provadény i mimo tuto pracovni dobu. V takovém pripad¢ se
skute¢né odvedené prace v mimopracovni dobé (vcetné sobot, nedéli a statnich svatki) koeficientem 1,5.
Specificka souinnost pro sluzbu
Pro potteby poskytovani sluzby 007 - Bezpecnostni udrzba se Objednatel zavazuje Poskytovateli poskytnout:
e Vzdaleny pfistup (VPN) do vnitini sit¢ Objednatele az na Groven spravovanych systému
e  Pristupova prava na spravované systémy, umoznujici provadéni sluzby
e  Zajisténi servisni podpory vyrobct hardware a software a zprostfedkovani ptistupu k podpote pro
Poskytovatele.
Kvalita sluzby
Sledovani a evidovani bezpecnostnich zmén probiha v SD systému provozovaného Provozovatelem.
Omezeni sluzby
Nezbytnym piedpokladem pro zakoupeni této sluzby je existence nebo zakoupeni sluzeb:
e 001 - Zakladni funkce Service Desk
e 002 — Reseni incidentt
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Bezproblémova implementace bezpec¢nostnich oprav vyzaduje existenci testovaciho prostfedi. Pro rozhodnuti
o implementaci bezpecnostni opravy je rozhodujici posouzeni vhodnosti vii¢i dopadiim do konkrétniho
prostfedi Objednatele.
Plna funkcionalita této sluzby vyzaduje existenci nasledujicich sluzeb

e  Existence nebo koupé sluzeb poskytovani technické podpory vyrobce HW a SW

eV ramci sluzeb 013 - Poskytovani technické podpory vyrobct HW

eV ramci sluzeb 014 - Poskytovani technické podpory vyrobca SW

e  Ekvivalent poskytovany Objednatelem ¢i tieti stranou
Implementace novych verzi software (upgrade) neni zahrnuta v ramci této sluzby a je realizovana v ramci
sluzby 004 - Provadéni zmén.
Odpocet hodin zahrnutych v pausalu a vycerpanych touto sluzbou se uétuje s presnosti na 15 minut.

Katalogovy list 010 — Udrzovani dokumentace

Kategorie sluzeb Operativni sluzba

Koad sluzby 010

Nazev sluzby Udrzovani dokumentace

Popis sluzby Cilem sluzby je udrzovani dokumentace v aktualnim stav pro jednotlivé funkéni

celky béhem poskytovani sluzeb v ramci této servisni smlouvy.
Parametry sluzby

Dokumentace zmén malého Dokumentace zmén sti‘edniho Dokumentace zmén velkého
rozsahu (pracovni dny) rozsahu rozsahu
3 pracovni dny 15 pracovnich dni dohoda

Rozsah sluzby (sluzba je poskytovana pro tato HW/SW/funk¢ni celky)
Kod HW/SW/funkéniho celku Popis

Vsechny

Detailni popis

Mozn¢ parametry sluzby
e Dokumentace zmén malého rozsahu 3 dny / dokumentace zmén stfedniho rozsahu 15 dnti / dokumentace
zmén velkého rozsahu dle dohody
Sluzba obsahuje
e  Zajisténi aktualnosti dokumentace po kazdé provedené zméné Funkénich celkti v Navaznosti na
poskytovani sluzeb definovanych touto servisni smlouvou
e  Archivace dokumentace
e Dodrzovani stanovené struktury dokumentace
e  Zpfistupnéni aktualni verze dokumentace Objednatelovi a tymu Poskytovatele
Definice pojmi pouzivanych parametri
e  7Zména malého rozsahu je zména provedena v konfiguraci jednotlivych parametri spravovaného feseni v
ramci sluzeb:
o 002 - Re$eni incidenttl, pokud jde o zmé&nu zneplatitujici obsah udrzované dokumentace
e Zména malého rozsahu provedena v ramci sluzby 004 - Provadéni zmén, pokud jde o zménu zneplatiujici
obsah udrzované dokumentace
e  7Zména stfedniho rozsahu je zména provedena v konfiguraci funkénich celkt v ramei sluzeb:
o 007 - Bezpeénostni udrzba
Zména stfedniho rozsahu provedena v ramci sluzby 004 - Provadéni zmén
Zména velkého rozsahu je zména provedena v konfiguraci funkénich celkl v ramci sluzby:
Zména velkého rozsahu provedena v ramci sluzby 004 - Provadéni zmén
Dokumentace zmén velkého rozsahu: dle konkrétniho rozsahu a dohody se Objednatelem
Casova Ihiita pro dokumentaci zmény zaéina okamzikem dokongeni (tiket je ve stavu , Pozadavek
vyfesen®).
Specifika rozsahu funkc¢nich celki
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Pro udrzovani dokumentace je vyzadovano informovani Poskytovatele Objednatelem o veskerych
pripravovanych a realizovanych zménach, které maji dopad na informace udrZzované v dokumentaci.
Specificka souinnost pro sluzbu
Stanoveni kontaktnich osob, kterym bude zptistupnéna aktualni verze dokumentace.
Objednatel je povinen informovat o na Poskytovateli nezavisle realizovanych zménach.
Omezeni sluzby
e  Aktualizace dokumentace se provadi pouze pro takové zmény, které zpuisobi neaktualnost
dokumentovaného obsahu udrzované dokumentace
e  Prevzeti stavajici dokumentace od Objednatele resp. vytvoreni nové (neexistujici) dokumentace k jiz
existujicimu feseni je realizovano prostfednictvim sluzby 016
Odpocet hodin
zahrnutych v pausalu a vycerpanych touto sluzbou se uctuje s presnosti na 15 minut.
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