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Spolek pro budovani a implementace softwarovych open source nastrojd

SERVISNI SMLOUVA
podle zékona ¢, 89/2012 Sh., obc¢anského zakoniku (dale jen ,NOZ"),
(tato servisni smlouva dale téZ jen ,smlouva’)
l. SMLUVNI STRANY
Objednatel:
Kralovéhradecky kraj
ICO: 70889546
se sidlem: Pivovarské nameésti 1245/2, 500 03 Hradeg Kralove
zastoupeny: PhOr. Jifim Stépanem, Ph.D., hejtmanem kraje
E-mail: posta@kr-kralovehradecky.cz
Bankovni spojeni: Kemercni banka, as.
¢ act: I NG
Kontaktni osoba zhotovitele ve vécech technickych dle této smlouvy je:
I - o

(déle jen ,objednatel”)

Poskytovatel:

Spolek pro budovani a implementaci sdilenych open source néstrojd, z. s.,
ICO: 05730732

se sidlem: Zizkova 1872/89, 586 01 Jihlava,

spisova znacka: L 22325 vedeny u Krajského soudu v Brné
zastoupeny || GGG <ditclkou spolku

Bankovni spojent: Fio banka, a.s.

C. acro I

E-mail: info@spolek-bison.cz

Kontaktni osoba zhotovitele ve vécech technickych dle této smlouvy je:
- N - | I

(dale jen ,poskytovatel”)

Il. UVODNI USTANOVEN(

1. Poskytovate! prohlasuje, Ze je zplsobily k fadnému a véasnému poskytovani servisnich sluzeb SW
Portdl PO dle této smlouvy a ze disponuje takovymi kapacitami a odbornymi znalostmi, které
jsou treba k rédnému a vCasnému poskytovani servisnich sluzeb. Obe smluvni strany prohlasuji,
Ze je jim SW Portal PO znam a nepoZaduiji pfipojeni jeho popisu k této smlouvé ve formée pfilohy.

2. Poskytovatel prohladuje, Ze je opravnén servis Portélu PO provadét na zakladé licencni smlouvy
mezi Krajem Vyso€ina, jako drZitelem neomezeného prava uzit Portal PO, a poskytovatelem.

3. Smiuvni strany prohladuji, Ze identifikacni udaje uvedené v ¢l | této smiouvy odpovidaji
aktualnimu stavu a Ze osobami jednajicimi pfi uzavieni této smlouvy jsou osoby opravnéné
k jednani za nebo jménem smiuvnich stran. Jakékoliv zmény Udajd uvedenych v dl. | této smiouvy,
jez nastanou v dobé po uzavieni této smlouvy, jsou smiuvnf strany povinny bez zbyteného
odkladu pisemné sdélit druhé smluvni strané.
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V pripadé, Ze se kterékoliv prohlaseni nékteré ze smluvnich stran podle tohoto ¢lanku ukaze byti
nepravdivym, odpovida tato smluvni strana za Skodu a nemajetkovou Ujmu, ktera nepravdivosti
prohlaseni nebo v souvislosti s ni druhé smluvni strané vznikla.

IIl. PREDMET SMLOUVY

Poskytovatel se zavazuje poskytovat na svij naklad a nebezpedi radné a vcas dale specifikované
servisni sluzby a Objednatel se zavazuje zaplatit za fadné a v€asné poskytnuté servisni sluzby
sjednanou cenu.
Poskytovatel se zavazuje za podminek uvedenych v této smlouvé poskytovat Objednateli servisni
sluzby vztahujici se kdilu provedenému dle smlouvy o dilo. Servisni sluzbyjsou dale specifikovany
v pfiloze ¢ 1této smlouvy. Kategorizace a Uroven servisnich sluzeb dle této servisni smlouvy ve
vztahu k dilu je uvedena v pfiloze ¢. 1 této smlouvy. VesSkeré servisni sluzby poskytované na
zadkladé této smlouvyjsou dale oznacovany také jen jako ,servisni sluzby".
Servisni sluzby budou provadény v nasledujicich kategoriich:

a. Maintenance;

b. Technickd podpora;

c. Reseni incidentd.
Specifikace jednotlivych kategorii a rozsah jednotlivych servisnich sluzeb v nich poskytovanych
jsou uvedeny v pfiloze €. 1této smlouvy.
Servisnimi sluzbami v kategorii feSeni incidentd je i odstrafiovani zaru¢nich vad, avsak pouze téch
Casti dila, kteréjsou stanoveny v pfiloze ¢ 1této smlouvy.
Poskytovatel je povinen poskytovat servisni sluzby dle této smlouvy tak, aby dostupnost Portalu
PO byla alespon 99% rocné po celou dobu ucinnosti této smlouvy. Vypocet skutecné dosazené
dostupnosti se fidi metodikou dle pfilohy ¢. 1této smlouvy.
Soucasti servisnich sluzeb je provoz Portalu PO na serverech spravovanych Poskytovatelem.

IV. POSKYTOVANI SERVISNICH SLUZEB
Servisni sluzby mohou byt provddény vzdalenou spravou nebo pfimo pfijezdem pracovnika
Poskytovatele na misto plnéni.
Poskytovatel je povinen udrzovat servisni pohotovost tak, aby byl schopny garantovat ¢asové
Ihaty stanovené v pfiloze ¢ 1této smlouvy.
Poskytovatel je povinen pfi poskytovani servisnich sluzeb dodrzovat reakéni dobu (dale jen
,reakéni doba" nebo ,reakce"”) a dobu vyfeSeni incidentu nebo pozadavku (dale jen ,doba
vyreseni"). Specifikace reakcni doby a doby vyreSenije uvedena v pfiloze ¢. 1této smlouvy.
Kategorizace incidentd, reakéni doby na jednotlivé kategorie incidentid a doby vyfeseni
jednotlivych kategorii incidenttd a reakéni doby a doby vyfeSeni pozadavkl jsou uvedeny v pfiloze
¢. 1této smlouvy ajsou pro Poskytovatele zavazné.
Objednatel nahlasi incident nebo pozadavek Poskytovateli prostfednictvim emailu
helpdesk@spolek-bison.cz. V okamziku, kdy Poskytovatel zavede helpdesk, informuje o tom
pisemné Objednatele a Objednatel bude naddle vyuzivat informacni systém Poskytovatele -
helpdesk. V pisemné informaci Poskytovatel Objednateli sdéli podrobnosti pouzivani helpdesku.
O této skuteCnosti nebude smluvnimi stranami sepsan pisemny dodatek ktéto smlouvé.
Objednatel stanovi kategorii incidentu a Uroven pozadovanych servisnich sluzeb dle pfilohy ¢ 1
této smlouvy.
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6. Poskytovatel ma pravo si na zakladé nahlaseni incidentu nebo pozadavku vyzadat po Objednateli
blizsi specifikaci incidentu nebo pozZadavku. Tato cinnostje jiz povazovana za zahajeni cCinnosti
Poskytovatele ve smyslu pfilohy ¢. 1této smlouvy.

7. V pfipadé, Zze Objednatel informuje e-mailem Poskytovatele ve vySe uvedené |haté 24hod, Ze
s vyfeSenim incidentu nebo pozadavku nesouhlasi, je Poskytovatel povinen pokracovat v feSeni
pozadavku nebo incidentu vjeho plvodni kategorii a je povinen dodrZet dobu vyfeseni dle
pfilohy ¢. 1této smlouvy. Do doby vyfeSeni dle pfilohy ¢ 1této smlouvy neni pocitadna doba od
okamziku doruceni e-mailu Objednateli o vyfeseni incidentu ¢ pozadavku do okamziku doruceni
e-mailu obsahujiciho informaci o souhlasu ¢ nesouhlasu Objednatele s vyfeSenim incidentu nebo
pozadavku Poskytovateli.

V. CENA SERVISNICH SLUZEB

1. Objednatel se zavazuje zaplatit Poskytovateli za poskytovani servisnich sluzeb dle této smlouvy
smluvni cenu. Cena plnéni je tvofena nasledujicimi ¢astmi:

Cena v K¢ za 1 mésic
Pausdlni cena za poskytovani servisnich sluzeb

. . 4.990,-K¢
v kategorii Maintenance

Cena v K¢ 1 hodinu
Cena za poskytovani servisnich sluzeb v kategorii

1000,- K¢
Technicka podpora a vyvoj
Cena za poskytovani servisnich sluzeb v kategorii
ReSeni incidentd nad ramec pausalu v kategorii o000 .

Maintenance
2. Cena servisnich sluzeb v kategorii Maintenance zahrnuje vesSkeré naklady, jez mohou
Poskytovateli v souvislosti s poskytovanim této kategorie sluzeb vzniknout, zejm. cestovni vydaje
a naklady na softwarové a hardwarové vybaveni. Za poskytovani sluzeb v kategorii Maintenance
tak Poskytovatel kromé shora uvedené ceny nemd narok na zadné dalsi financni plnéni.
3. Cena servisnich sluzeb v kategorii Technickd podpora a vyvoj zahrnuje:
- veSkeré ndaklady, jeZ mohou Poskytovateli v souvislosti s poskytovanim této kategorie sluzeb
vzniknout, zejm. cestovni vydaje a naklady na softwarové a hardwarové vybaveni;
- cenu dodaného software a licenci nutnych pro vyfesenijednotlivych pozadavki objednatele.
Licence musi odpovidat podminkdm stanovenym ve smlouvé o dilo.
Za poskytovani sluzeb v kategorii Technickd podpora a vyvoj kromé shora uvedené ceny nema
Poskytovatel narok na zadné dalsi financni plnéni.
4. Cena servisnich sluzeb v kategorii Reseni incidentd zahrnuje:
- veSkeré ndaklady, jez mohou Poskytovateli v souvislosti s poskytovanim této kategorie sluzeb
vzniknout, zejm. cestovni vydaje a naklady na softwarové a hardwarové vybaveni;
5. Kuvedenym cenam v tomto ¢lanku bude pfi fakturaci dopocitdno DPH dle zdkonné sazby.
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VI. FAKTURACE A PLATEBNi PODMINKY
1. Cenu za poskytovani servisnich sluzeb se Objednatel zavazuje platit na zakladé faktur (dale jen
,faktura") vystavenych Poskytovatelem po uplynuti kalendafniho mésice trvani této smlouvy.
Fakturou bude vyuctovana:
cena servisnich sluzeb v kategoriich Maintenance a ReSeni incidentl poskytnutych
v pfislusném kalendarnim mésici trvani této smlouvy;
cena servisnich sluzeb v kategorii Technickd podpora a vyvoj dle casu skute¢né a ucelné
strdveného Poskytovatelem pfi poskytovani této kategorie servisnich sluzeb;
2. O poskytovani servisnich sluzeb vjednotlivych kalendarnich mésicich je Poskytovatel povinen
Objednateli zasilat vykazy k potvrzeni.
3. Cena za poskytovani servisnich sluzeb je splatnd do 30 kalendafnich dni od doruceni faktury
Objednateli.

VI. OSTATNi PODMINKY PLNENi PREDMETU SMLOUVY

1. Poskytovatel je povinen pfi poskytovani servisnich sluzeb postupovat v souladu s platnymi
pravnimi predpisy.

2. Objednatel je povinen spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu vesSkerou nutnou
soucinnost potfebnou pro fadné poskytovani servisnich sluzeb podle této smlouvy. Objednatel
je povinen informovat Poskytovatele o veSkerych skutecnostech, které jsou nebo mohou byt
dulezité pro poskytovani servisnich sluzeb dle této smlouvy.

3. Pokud Objednatel neposkytne soucinnost dle tohoto clanku, ma Poskytovatel prdvo pozadovat
od Objednatele posunuti stanovenych terminid o dobu, po kterou nemohl Poskytovatel
poskytovat servisni sluzby dle této smlouvy z divodu neposkytnuti soucinnosti. Objednatel je
povinen takovému pozadavku vyhovét.

4. Smluvni strany spolu budou komunikovat zpisobem stanovenym v pfiloze ¢ 1této smlouvy.

5. Pisemné oznameni o zménach vySe uvedenych kontaktnich Gdaju Poskytovatele nebo webové
adresy Helpdesk preda Poskytovatel Objednateli alespof pét dni pred oCekdavanou zménou.

6. Pro pfipad zajmu Objednatele o dalSi existujici moduly "Portalu PO" touto smlouvou
neupravenych se poskytovatel zavazuje ucinit objednateli nabidku servisnich sluzeb vcetné jeji
blizsi specifikace a urceni maximalniho cenového rozpéti za servisni sluzby, pokud je to Ucelné a
odpovida to povaze produktd. Poskytovatel se dile zavazuje poskytnout objednateli dostate¢né
informace o novém modulu véetné moznosti si funkci modulu zdarma vyzkouset pred pfijetim
nabidky, pokud je to Ucelné a odpovida to povaze produktd.

7. Poskytovatel je povinen zpracovavat a chranit osobni Gdaje v souladu se zdkonem o ochrané
osobnich Gdajd, jakoZto iv souladu s nafizenim 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 Gdaji a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich
udaji) ode dne jeho Gcinnosti (dale jako ,nafizeni GDPR"), a v souladu s dalsimi evropskymi i
narodnimi predpisy na Gseku ochrany osobnich Udajd, a to zejména takto:

a) Osobni Udaje ve fyzické podobé uchovavany nebudou;

b) PFistup ke zpracovavanym osobnim Gdajim umoZni poskytovatel pouze objednateli

zaméstnancim poskytovatele, zodpovédné osobé za realizaci modull a provadéni servisnich sluzeb

na strané poskytovatele a organum opravnénym provadét kontrolu, pokud neni dale upravenojinak;
¢) Zaméstnanci poskytovatele, kterym bude umoznén pfistup ke zpracovavanym osobnim udajim,
budou poskytovatelem dolozitelné pouceni o povinnosti zachovavat mlcenlivost podle § 15 zdkona

4
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o ochrané osobnich Gdaji. Mezi kategorie osobnich dajd, které budou poskytovatelem zpracovany

patfi zejm. jméno, pfijmeni, e-mailova adresa zaméstnance apod.
8.

a)

b)

4]

d)

10.

1.

12.

Poskytovatel se zavazuje, ze zavede vhodna technickd a organizacnich opatfeni tak, aby
dané zpracovani spliovalo pozadavky nafizeni GDPR, aby byla zajiSténa ochrana prav
subjektu udaja.
Objednatel nepovoluje poskytovateli umoznit dalSimu zpracovateli naklddat s osobnimi
udaji zpracovavanymi v souvislosti s touto smlouvou.
Poskytovatel se zavazuje zachovavat mlcenlivost o vSech osobnich udajich poskytnutych na
zakladé této smlouvy vcéetné daju o smluvnich strandch & tfetich osobach, majicich
charakter osobnich ddaji. Smluvni stranyjsou si vzajemné rovnéz povinny na zadost druhé
smluvni strany prokazat zpusob jakym je dodrzovani povinnosti stanovenych zakonem
zajisténo. Poskytovatel se zavazuje zaroven zajistit ml¢enlivost viech svych zaméstnanci ¢i
jinych osob, jez budou prichazet do styku s osobnimi udaji.
Poskytovatel se dale zavazuje:
pfijmout vSechna opatfeni pozadovana podle ¢lanku 32 nafizeni GDPR; jedna se zejména
o
schopnost zajistit neustalou davérnost, integritu, dostupnost a odolnost systému a
sluzeb zpracovani;
schopnost obnovit dostupnost osobnich Gdaja a pfistup k nim vcas v pfipadé fyzickych
¢ technickych incident(;
proces pravidelného testovani, posuzovani a hodnoceni Uucinnosti zavedenych
technickych a organizacnich opatfeni pro zajiSténi bezpecnosti zpracovani.
zohlednit povahu zpracovani a poskytnout nezbytnou soucinnost prostrednictvim
vhodnych technickych a organizacnich opatfeni, pokud je to mozné, pro splnéni
objednatelovi povinnosti reagovat na zadosti o vykon prav subjektu (daji stanovenych
nafizeni GDPR;
poskytnout objednateli nezbytnou soucinnost pfi zajisSt ovani souladu s povinnostmi podle
¢lanka 32 az 36 nafizeni GDPR, a to pfi zohlednéni povahy zpracovani a informaci, jez ma
poskytovatel k dispozici;
po ukonceni nakladani s osobnimi daji dle této smlouvy se poskytovatel zavazuje vymazat
existujici kopie osobnich udaji, pokud pravo Unie nebo ¢lenského stitu nepozaduje
uloZzeni danych osobnich Gdaji u zpracovatele;
poskytnout objednateli veSkeré informace potfebné k dolozeni toho, Ze byly splnény
povinnosti stanovené v nafizeni GDPR.
Poskytovatel se zavazujeinformovat neprodlené objednatele v pfipadé, Ze jeho
pokyn poruSuje GDPR nebo jiny pravni predpis Poskytovatel se zavazuje neuchovavat
osobni Udaje, s nimiz pfijde do styku pfi poskytovani servisnich sluzeb, pficemz se zavazuje
osobni Udaje vymazat nejpozdéji do jednoho dne po vyfesSeni servisniho incidentu. Toto
se nevztahuje na zpracovani osobnich (dajd uloZenych na serverech poskytovatele.
V téchto pripadech se poskytovatel zavazuje veSkeré osobni Udaje vcetné jejich kopii vratit
kraji neboje znicit,jakmile :
a. dojde k uplynuti doby, na kterou je tato smlouva uzavirdna; nebo
b. objednatel o to pozada; nebo

¢. dojde k odstoupeni od této smlouvy nebo kjeji vypovédi.
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13. V pfipadé, Zze poskytovatel porusi ustanoveni této smlouvy, je objednatel oprdvnén
pozadovat po poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 10.000,— K¢ (slovy: deset tisic korun
Ceskych) za kazdé jednotlivé poruSeni smlouvy ze strany poskytovatele. Poskytovatel je
povinen k Uhradé takovéto pokuty. Smluvni pokuta je splatnd do 14 dni od doruceni
oznameni o uplatnéni smluvni pokuty.

14. Zaroven se poskytovatel zavazuje k Uhradé Skody (napf. sprdvni Ci jiné sankce, nahrady
Skody za neopravnéné nakladani s osobnimi (daji), ktera vznikla objednateli v disledku
poruseni

15. povinnosti poskytovatele stanovenych pravnimi pfedpisy ¢ touto smlouvou ¢ v ddsledku
neposkytnuti prislusné soucinnosti.

Vlil. TRVANI A UKONCENI SMLOUVY
1. Tato smlouvaje uzaviena na dobu neurcitou ajeji plnéni zacind bézet dnem jejiho podpisu
obéma smluvnimi stranami. Vypovédni doba jsou 3 mésice a pocina bézet prvnim den
mésice ndasledujicim po mésici, ve kterém byla vypovéd' dorucena.
2. Jestlize Objednatel nebo Poskytovatel odstoupi od smlouvy o dilo nebo smlouva o dilo bude
jinak ukoncena, aniz by bylo provedeno dilo, tato servisni smlouva zanika v den ucinnosti
odstoupeni od smlouvy o dilo.

IX. ODPOVEDNOST POSKYTOVATELE A SANKCE
Dostane-li se Objednatel do prodleni s placenim Uhrady za servisni sluzby poskytované dle této
smlouvy, je povinen zaplatit Poskytovateli urok z prodleni ve vysi 0,02 % z dluzné castky za kazdy
den prodleni.
. Jestlize dostupnost dila klesne pod hodnotu dle ¢l. lll odst. 5této smlouvy, je Poskytovatel povinen
uhradit Objednateli smluvni pokutu ve wvySi 15 000,- K¢ za kazdy kalendarni rok, ve kterém
dostupnost dila nedosahne hodnoty dle ¢l. Il odst. 5této smlouvy, ale dosahne hodnoty alespon
99 %;
Ustanovenim o smluvnich pokutach a drocich z prodleni neni dot¢eno pravo smluvnich stran na
nahradu Skody ¢i nemajetkové djmy.

X. ZAVERECNA USTANOVENI
Vzhledem k vefejnopravnimu charakteru Objednatele i Poskytovatele smluvni strany vyslovné
prohlasuji, Ze souhlasi se zvefejnénim celého textu smlouvy v Registru smluv. Smluvni strany se
dohodly, Ze zdkonnou povinnost dle § 5 odst. 2 zdkona o registru smluv splni Poskytovatel.
. Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obé&ma smluvnimi stranami a mulze byt
ménéna pouze pisemnymi dodatky ktéto smlouvé podepsanymi Objednatelem a
Poskytovatelem.
3. Tato smlouva nahrazuje v plném rozsahu Servisni smlouvu uzavienou dne 30.6.2017.
4. Tato smlouva je vyhotovena ve Ctyfech stejnopisech s platnosti origindlu, z nichz kazda
ze smluvnich stran obdrzi po dvou vyhotovenich.
5. Podminkou platnosti a Gcinnosti této smlouvy je jejich schvaleni radou kraje dle § 23 z.c.
129/200C) 5b., o krajich (krajské zfizeni), v platném znéni. Uzavieni této smlouvy bylo
schvaleno usnesenim Rady Kralovéhradeckého kraje ze dne .
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6. Nedilnou soucasti teta smlouvy je Pfiloha €. 1— Specifikace servisnich sluzeb a Priloha €. 2 -
Rozpis modult Portélu PO

V Hradci Krélove dne 77 -05- 2018 Vihlavédne 45-5- Joi&

PhDFf/Jifi Stépan, Ph.Dl

hejtfan Reditelka Spolku

BISON

nritovéhradecky kraj
se sfdlem v
Hradci Krdlove
3



3ISON

Spolek pro budovani a implementace softwarovych open source nastrojd

Pfiloha ¢. 1 - Specifikace servisnich sluzeb
. Seznam zkratek a pojmd
Pro potreby dalstho textu budou pouzivany nasledujici pojmy:

| Incident Indikovany problém dila, pfipadné ¢asti dila, ktery neni v souladu
s technickym stavem dila dle smlouvy o dilo. Kategorizace incidentd je
, uvedena dale v textu. )
i Okamzik Okamzik nahlddeni incidentu nebo poZadavku prostfednictvim Helpdesk
Wicis S|
Reakcni doba | Doba od OkamzZiku nahlaseni incidentu nebo pozadavku prostiednictvim
(Reakce) Helpdesk do okamziku zahajeni Cinnosti Poskytovatele na identifikaci a
odstranéni incidentu nebo zahajenf realizace poZadavku Objednatele
Doba Doba od Okamziku nahlaseni incidentu nebo pozadavku do okamziku
vyfeseni odsouhlaseni vyfesent incidentu nebo pozadavku Objednatelem.
(VyreSeni)
SLA Konkrétni smluvni parametry pro poskytovani sluzeb v danych drovnich
servisnich sluzeb. _
NBD Nasledujici pracovni den od doby nahlaseni incidentu nebo poZadavku.
HW Hardware
SW Software
Helpdesk Technické feSeni systému podpory na strané poskytovatele

ll. Komunikace smiuvnich stran
Smluvni strany se dohodly na nésledujicich prostredcich komunikace v zavislosti na kategorii
servisnich sluzeb:
e Maintenance - prostrednictvim e-mailu
e Technicka podpora - Helpdesk
e Redenl incidentl - Helpdesk

Webova adresa Helpdesku Poskytovatele: http://spolek-bison.cz/helpdesk

Kontaktni Udaje za objednatele {osoby opravnéné k zadavani servisnich poZadavkd):

Ill. Maintenance

Maintenance (pravidelna Gdrzba) dle této smlouvy je realizovana Poskytovatelem v intervalu
uvedeném nize (déle jen ,Maintenance”).
Maintenance bude Poskytovatel provadet tak, aby co mozing nejvice zamezil vzniku jakychkoli
incidentd, které by znemoznovaly fadné uzivani dila objednateli a aby byla spinéna dostupnost dle
¢l 1l odst. 5 této smlouvy po celou dobu Géinnosti této smlouvy.
Sluzby poskytované v ramci Maintenance min 1x mési¢né:

kontrola funkénosti véech moduld, stavu databaze a dodaného HW

bezpeénostni analyzy (kontrola logd)
SluZzby poskytované v ramci Maintenance min 1x ro¢né;

penetracni testy;
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pravidelné CiSténi a optimalizace databaze

Sluzby poskytované v ramci Maintenance prubézné pripadné na vyzadani:
2 hodiny mési¢né na feSeni incidentd
identifikace vykonnostnich problémua a optimalizace béhu systému
udrzba veSkeré dodané dokumentace
Uprava dle legislativnich zmén

opravy bezpecnostnich vad

IV. Technickd podpora a vyvoj
V ramci servisnich sluzeb kategorie Technickd podpora a vyvoj dle této smlouvyjsou poskytovany
nasledujici sluzby:
konzultacni sluzby;
realizace pozadavkl na novou funkcionalitu systému;
Objednatel je opravnén objednat dalSi sluzby v této kategorii v cené dle ¢lanku V. odst. 1 této
smlouvy.

V. Re3eni incident(
Kategorie servisnich sluzeb ,feSeni incidentl" definuje pozadavky na ¢innost Poskytovatele k zajisténi
plynulého a bezproblémového provozu NIS, tak aby byl zajiStén ucel smlouvy o dilo a pozadované
parametry dostupnosti NIS.

Kateqorie incidentu:
Popis

Situace, kdy dilo nebo ¢ast dilaje zcela nefunkéni, neumoznuje praci uzivateld a

nelze pouzivat Objednatelem.

Situace, kdy dilo nebo ¢ast dilaje castecné funkéni, umoznuje castecné poskytovani
sluzeb, po pfechodnou dobu se snizenym komfortem uZivatell, pfipadné
provizornim zplusobem z divodd na strané dila nebo jeho d&asti, na niz je
Poskytovatel povinen poskytovat servisni sluzby.

Nedostatky a vady drobného rozsahu, které nebrani uzivani dila nebo jeho casti,
nicméné nejsou v souladu s technickym stavem dila dle smlouvy o dilo.____________
Kategorizaci jednotlivych incidentl provede Poskytovatel.

V nasledujici tabulce jsou pak projednotlivé Grovné servisnich sluzeb definovany reakéni doby a

doba vyfeSeni dle jednotlivych kategorii incidentu.

Reak¢ni doba pro kategorie incidentu:

A B C
Reakce Vyreseni Reakce Vyreseni Reakce VyresSeni
3 10 10 20
2 2 pracovni 3 3 ;
NBD i pracovnich pracovnich pracovnich
pracovni dny dny . . .
dnu dnu dnu

VI. Metodika vypoctu dostupnosti
Pro potfeby vypoctu dosazené dostupnosti (pozadovand udroven SLA 99%) bude vyuzita mésicni
suma vypadkl v kategorii incidentu A. v
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Pro vypocet skutecné dosazené dostupnosti Portdlu PO se pak pouzije nasledujici vzorec:
(Ts — Tn)
dostupnost = -—————————— x 100 %
Ts

Ts znadi celkovy pocet hodin, po které ma byt v daném kalendarnim roce Portdl PO provozovan, s
vyjimkou doby oprdvnéného omezeni provozu.
Tn znadi celkovy pocet hodin, po které byl Portdl PO nedostupny nebo neplnil svoji funkci (viz.
kategorie A incidentu), s vyjimkou doby opravnéného omezeni provozu Portalu PO.
Do nedostupnosti Portalu PO nebudou zapocitany vypadky ani pferuSeni nebo vady Portidlu PO
vyplyvajici zejména z nize uvedenych pficin:

a) Portal PO je zménén nebo upraven na pokyn Objednatele a s jeho védomim takovym

zpusobem, Ze parametry definované dostupnosti nemohou byt splnény.
b) V pfipadé zasahu vyssi moci.

10
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Pfiloha €.2 Servisni smlouvy - Rozpis moduld Portalu PO
MODULY:

Informace o organizaci
Dokumenty organizace
Ukoly a sdéleni
Metodicka pomoc
Terminové fizeni
Katalog sluzeb

Diskuze

Soucasti zakladniho balicku Portalu PO jsou moduly ,Spory" a ,Stiznosti", kteréjsou zahrnuty

do ceny uvedené ve Smlouvé, ke dni podpisu této smlouvyjsou neaktivni.
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