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Smlouva o poskytovani sluzeb technickeé
podpory a servisu

l. Smluvni strany

BCV solutions s. r. o. (dale jen Poskytovatel)
se sidlem: 7. kvétna 1168/70, 149 00 Praha 4 - Chodov

zapsana v obchodnim rejstfiku u Méstského soudu Praha, oddil C, viozka 136075

ICO: 28360851

DIC: CZz28360851

bankovni spojeni: [
zastoupena: . jcdnatelem

Ceska republika - Agentura ochrany prirody a krajiny Ceské republiky

(dale jen Objednatel)

se sidlem: Kaplanova 1931/1, 14800 Praha
IC: 629 33 591

Zastoupena: I - ditclem
Bankovni spojeni: CNB Praha

Cislo Gctu: ]

uzavreli nize uvedeného dne, mésice a roku dle ustanoveni § 2586 a nasl. zakona ¢. 89/2012
Sb., obcanského zakoniku, v platném znéni tuto smlouvu o poskytovani sluzeb (dale jen
smiouva).
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1. PREDMET SMLOUVY

1. Predmétem plnéni je podpora ldentity Managementu CzechldM objednatele (dale jen
IdM), ktera zahrnuje:

Sluzby podpory prostredi
® Service desk
e Disponibilni kapacitu
Podporu produktu

2. Sluzba podpory prostfedi zahrnuje:

Sluzba Service desk predstavuje komunikacni centrum s garantovanou reakci ze
strany Poskytovatele. Cilem je zabezpecit jedinou evidenci zadavani servisnich
pozadavk( odpovédnych zastupcl Objednatele na IdM, evidenci pribéhu jejich
Fedeni, stavu a schvalovani/uzavirani téchto pozadavkl na strané Poskytovatele.
= Disponibilni kapacita je kapacita prislusnych odbornych pracovnik(
Poskytovatele pro FeSeni servisnich udalosti v daném kalendarnim meésici.
Nevycerpanou disponibilni kapacitu, lze prevést do dalSiho obdobi s vyuzitim
v nasledujicich 12 mésicich. Po této lh(té propada. Disponibilni kapacita je
nastavena na 8 hodin mésic¢né prace prisluSného specialisty.

3. Podpora produktu CzechldM 8.x, ktera zahrnuje:

PFistup k updatdm, upgraddim a patcham.
Incident management produktu service desk, email
Pfistup k aktualizované dokumentaci produktu i novych verzi

4. Podrobny popis sluzeb a zpUsob jejich poskytovani je popsan v Priloze ¢. 1 této
smlouvy.

Inl. TERMIN A MISTO PLNENI

1 Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli pfedmét smlouvy a to od 01 09.
2018.

2. Mistem pInéni této smlouvy je sidlo objednatele.
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IV.  Zpulsob poskytovani a vykazovani sluzeb solutions

Zakladni formou komunikace mezi obéma stranami je elektronicky systém
Poskytovatele (dale jen Service desk), dostupny prostrednictvim webového pristupu na
adrese https://redmine.bcvsolutions.eu/. Service desk poskytuje nastroje pro
predavani a evidenci pozadavk( opravnénych osob Objednatele k feSeni
Poskytovatelem a pro kontrolu pribé&hu jejich realizace. Seznam opravnénych osob
Objednatele, které mohou zadavat pozadavky je uveden v Pfiloze €. 2.

2. V pripadé technickych potizi, které zabranuji Objednateli komunikovat prostfednictvim
Service desk dle predchoziho odstavce, lze pozadavky odeslat formou elektronické
posty nebo telefonem uvedenym v pfiloze €. 1 této smiouvy.

3. V pripadé, ze pro poskytnuti prislusné sluzby neni nezbytnd osobni pfitomnost
zaméstnancl Poskytovatele, mohou byt sluzby provedeny u Objednatele formou
vzdaleného pripojeni.

4. Cena za poskytnuté sluzby podpory prostfedi, bude uGCtovana mésicné zpétné.
Podkladem pro fakturaci bude Vykaz Cinnosti, které byly Poskytovatelem realizovany
za fakturované obdobi (mésic podpory). Vykaz €innosti je uveden v Pfiloze ¢. 3 a bude
predan objednateli nejpozdé&ji do t¥i (3) pracovnich dnli od konce kazdého kalendarniho
meésice. Predany Vykaz Cinnosti se povazuje ze strany objednatele za odsouhlaseny,
pokud k nému nema objednatel pripominky do tfi (3) pracovnich dni od predani vykazu
poskytovatelem.

5. Cena za sluzby podpory produktu, bude uctovana rocné. Faktura bude vystavena
poprvé ke dni 01.09.2018. Kazda nasledujici rocni faktura bude vystavena ke dni
vyroci tohoto data.

V. KOMUNIKACE

1. Seznam odpovédnych osob objednatele, které jednaji v technickych zalezitostech
plnéni této smlouvy, vcetné jejich telefonnich a emailovych adres, je k dispozici obéma
smluvnim stranam jako piiloha 2 této smlouvy a mlze byt dle potfeby aktualizovan.

2. Jakakoli komunikace mezi smluvnimi stranami ve vé&cech obchodnich mize byt uc¢inéna
osobné nebo doporuc¢enym dopisem (vCetné kuryra) nebo prostrednictvim elektronické
posty (e-mail).

3. Smluvni strany maji pravo zménit kontaktni osoby po vzajemném odsouhlaseni. O této
zméné bude pofizen oboustranné podepsany zapis.

4. Smluvni strany se dohodly, Zze bézné technické a organizacni konzultace tykajici se
plnéni této smlouvy mohou byt provadény telefonicky.
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VI. POVINNOSTI POSKYTOVATELE

Poskytovatel se zavazuje plnit své povinnosti vyplyvajici z této smlouvy s maximalni
odpovédnosti tak, aby systém byl udrzovan nepfetrzité v provozuschopném, funkénim
stavu. Poskytovatel odpovida za kvalitu a v€asnost vykonanych praci a Skoleni a
dodani pisemnych material@ ve smyslu vyse uvedenych ustanoveni.

Poskytovatel je odpovédny za Skodu, ktera Objednateli vznikne prokazatelnym
neplnénim nebo vadnym plnénim jeho zavazk( vyplyvajicich z této smlouvy.

Poskytovatel neodpovida za jakékoli Skody, opozdéna nebo neposkytnuta plnéni, pokud
toto bude zapfi¢inéno véas neposkytnutim potiebnych informaci & dokumentl nebo
neodbornym zasahem Objednatele nebo zasahem treti strany do systému. Rozsah
potfebnych informaci pozZadovanych specifikuje Objednateli Poskytovatel, a to po
nahlaSeni nebo potvrzeni pfijeti pozadavku.

Poskytovatel je povinen pfi své Cinnosti, vykonavané na zakladé této smlouvy,
dodrzovat veskera ustanoveni platnych obecné zavaznych pravnich predpist
upravujicich ochranu osobnich Gdajd, které jsou platné a u&inné pro Ceskou
republiku. UloZisté Poskytovatele obsahujici osobni uGdaje ve spravé
Objednatele (dale jen ,data") musi byt umist&no na Gzemi Ceské republiky a
o jeho existenci, mistu umisténi a technicko-bezpec&nostni specifikaci musi
Poskytovatel Objednatele pisemné informovat. O zplsobu zabezpedeni a
zménach bezpecnostni specifikace takovéhoto datového udlozisté je
Poskytovatel povinen zaslat Objednateli pisemné oznameni, zahrnujici
technickou a bezpecnostni specifikaci uUlozisté a dokladajici jeho soulad s
platnymi obecné zavaznymi pravnimi predpisy, upravujicimi ochranu osobnich
udajd, které jsou platné a ucéinné pro Ceskou republiku. Oznameni musi byt
Poskytovatelem zaslano s dostateCnym predstihem prfed kazdou zménou,
kterA mQze mit vliv na zabezpedeni dat nebo mista GlozZisté. Data musi byt
Poskytovatelem dostatecné chranéna pred poSkozenim, neopravnénym
zdsahem nebo zmeénou, smazadnim bez poZadavku Objednatele, odcizenim
nebo jinymi udalostmi, které mohou mit vliv na zadkonné zpracovani dat.
Poskytovatel je povinen bezodkladné a neprodlené informovat Objednatele o
kazdém bezpecnostnim incidentu poruSeni zabezpeceni dat nebo
neopravnéného nakladani s nimi.

V pfipadé, Zze to bude nezbytné pro zajisténi plnéni podle této smlouvy,
uzaviou smluvni strany smlouvu o zpracovani osobnich udajd ve smyslu
prisludnych obecné& zavaznych pravnich predpisG upravujicich ochranu
osobnich adaji, které jsou platné a uginné pro Ceskou republiku."

VII. POVINNOSTI OBJEDNATELE

Objednatel se zavazuje zaplatit Poskytovateli dohodnuté ceny za sluzby poskytnuté dle
této smlouvy.

Objednatel zajisti Poskytovateli pro plnéni této smlouvy vzdalené pripojeni k systému a
bude jej udrzovat trvale v provozuschopném stavu.

Objednatel se zavazuje zajistit Poskytovateli jim pozadované potfebné informace
vécného i systémového charakteru pro plnéni této smiouvy.
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Objednatel zajisti souéinnost a maximalni podporu svych zaméstnanc( pfi realizaci
predmétu této smlouvy, zejména jejich soucinnost pfi prezkoumani zadanych
pozadavkl. V pfipadé neposkytnuti pozadované soucinnosti bude Ih(ta pro uréeni
klasifikace a pracnosti pozadavku prodlouZzena o dobu, po kterou Poskytovatel nemohl
provadét danou Cinnost.

Vyhradni povinnosti Objednatele je zajistit pravidelné zalohovani systému (dat i
program() tak, aby bylo mozné v pfipadé vypadku data i sluzby zcela obnovit.

VIIL. CENA A PLATEBNI PODMINKY

Cena za sluzby poskytované Objednateli dle ¢l. Il. této smlouvy je stanovena dohodou
smluvnich stran podle zakona ¢. 526/1990 Sb., o cenach, ve znéni pozdéjSich
predpist.

Objednatel se zavazuje poskytovateli zaplatit za sluzby, dle ¢l. 1l odst. 2 (Sluzby
podpory prostfedi) cenu stanovenou dohodou ve vySi 14 000,- KE bez DPH (slovy:
»Ctrnact tisic korun Ceskych') za kalendarni mésic. V této cené je zahrnuta Disponibilni
kapacita se sazbou 1.250,- K¢ (slovy: jeden tisic dvé sté padesat korun cCeskych)
bez DPH, za kazdou hodinu vyuziti disponibilni kapacity v pracovni dobé.

Objednatel se zavazuje poskytovateli zaplatit za sluzby, dle ¢l. 11 odst. 3 (Sluzby
podpory produktu) cenu stanovenou dohodou ve vysi 119 040,- K& bez DPH (slovy:
»~jedno sto devatendct tisic Ctyficet korun ceskych") za kalendarni rok.

V pripadé cCerpani ad-hoc sluzeb, nad rozsah disponibilni kapacity, dle specifikace
uvedené v priloze €. 1 smlouvy, bude uUctovana:

hodinova sazba 1.500,- K¢ (slovy: jeden tisic pét set korun Ceskych) bez DPH,
za kazdou hodinu uskuteéné&ného pinéni v pracovni dob& (PO - PA 8-17)

hodinova sazba 2.250,- K¢ (slovy: dva tisice dvé sté padesat korun ceskych)
bez DPH, za kazdou hodinu uskute¢néného plnéni mimo pracovni dobu

Objednatel se zavazuje zaplatit vySe uvedené sazby za sluzby poskytovatele nad
ramec smlouvy pouze v pripadé, Zze budou uvedeny ve Vykazu cinnosti, v priloze ¢. 3
této smlouvy. Fakturatnim obdobim se rozumi kalendarni mésic.

Podkladem pro placeni je danovy doklad (faktura) vystaveny poskytovatelem.
Splatnost faktury je stanovena na 30 dni, od data doruceni faktury objednateli.
Cena se povazuje za zaplacenou v okamziku jejiho pfipsani na ucet poskytovatele.

Maximalni cena ze sluzby za celou dobu plnéni nepfekroci 700.000,-K¢
(sedmsettisic korun c¢eskych) vcetné DPH."
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1X. Trvani smlouvy

Smluvni strany se dohodly uzavf¥it tuto Smlouvu na dobu 24 mésicl. Smlouva vstupuje
v platnost dnem podpisu obou smluvnich stran a nabyva ucinnosti dnem 01. 09 2018.

Tato smlouva mlze byt ukonéena:

pisemnou vypoveédi, kterékoliv ze smluvnich stran a to i bez udani ddvodu.

Vypovédni doba c¢ini tfi (3) mésice a pocita se od prvniho dne mésice nasledujiciho po
doruceni pisemné vypovédi druhé smluvni strané.

Ucinnosti vypovédi & odstoupeni od smlouvy neni dotéen narok objednatele na
nahradu Skody vzniklé poruSenim podminek této smlouvy, ani narok na zaplaceni
smluvni pokuty.

X. SMLUVNI SANKCE

V pfipadé prodleni Objednatele s plnénim jeho zavazku podle ¢l. VI. této smlouvy, je
poskytovatel opravnén zadat a objednatel povinen zaplatit Urok z prodleni ve vysSi
0,5% z dluzné cCastky za kazdy i zapocCaty den prodleni, ¢imz neni dotéeno pravo
poskytovatele na nahradu zpUsobené Skody. Poskytovatel pisemné vyzve k Uhradé
splatného zavazku.

V pfipadé prodleni Poskytovatele s plnénim svych zavazk( reakéni doby incident
managementu ve |h0tdch stanovenych pfiloze ¢. 1 této smlouvy, je objednatel
opravnén zadat a poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu ve vysi 0,5% z ceny
mésiéniho plnéni, za kazdy i zapoCaty den prodleni, ¢imz neni dotfeno pravo

objednatele na nahradu zpUsobené Skody.

Maximalni celkova vyse smluvnich pokut v daném kalendafnim mésici nesmi prekrocit
¢astku meésicniho poplatku za poskytované sluzby.

Povinnost platit sankce se nevztahuje na pripady, kdy bylo pInéni smluvnich povinnosti
vyplyvajicich z této smlouvy znemoznéno vyssi moci.

XI. MLCENLIVOST

Smluvni strany se zavazuji, Ze budou zachovavat naprostou micenlivost o v3ech
ddvérnych a utajovanych informacich a skute¢nostech, o kterych se dozvi v prdb&hu
plnéni této smlouvy. Tyto informace musi byt vyslovné oznaceny jako dCvérné. Treti
osobé Ize takovéto informace a skuteCnosti poskytnout pouze z ddvodu, je-li to
nezbytné pro splnéni této smlouvy, a teprve poté, co byla zavazana povinnosti
micenlivosti. Povinnost micenlivosti trva i po ukonceni této smlouvy.

V pfipadé pochybnosti zda urcCitd informace nebo skuteCnost je povazovana za
ddvérnou & nikoliv, pozada prislusnd smluvni strana druhou stranu o vysvétleni a do
doby, nez obdrzi vyjadreni, bude s predmétnou informaci nebo skute¢nosti nakladat
jako s dlvérnou.

Bude-li jedna ze smluvnich stran povinna poruSit zdvazek micenlivosti na zakladé
pravniho predpisu, sdéli to obratem pisemné& druhé strané. Smluvni strany se v
takovém pfipadé dohodnou na nejvhodné&jsim zplsobu zpfFistupnéni predmétné
informace nebo skutecCnosti.
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XI1. ZAVERECNA USTANOVENT

Neplatnost nékterého smluvniho ustanoveni nema za nasledek neplatnost celé
smlouvy, pokud se nejedna o skutecnost, se kterou zakon spojuje takové UGCinky.
Pokud dojde ke zméné obecné zavaznych pravnich predpist, bude pfislusné ustanoveni
této smlouvy, kterého se zména tyka upraveno v souladu s touto zménou, priCemz
ostatni smluvni ujednani zQstavaji v platnosti, pokud by z dohody smluvnich stran,
nebo z povahy zmény nevyplyvalo néco jiného.

Tato smlouva je vyhotovena ve dvou exemplafich, z nichz kazdym ma silu originalu a
kazda ze smluvnich stran obdrzi po jednom.

Zmeény této smlouvy mohou byt provedeny pouze pisemnou dohodou smluvnich stran.

Tato smlouva se Fidi ¢eskym pravnim fadem. Nepodafi-li se pfipadné spory vyresit
smirem, bude je rozhodovat vécné pfislusny soud se sidlem v Praze.

Tato smlouva musi byt v souladu s § 147a zakona €. 137/2006 Sb., o verejnych
zakazkach, ve znéni pozdéjsich predpisll, uverejnéna na profilu zadavatele.

Dodavatel bere na védomi, Ze Uplny text této smlouvy (zejména Udaje o smluvnich
stranach, predmeétu smlouvy, vysSi finanéniho plnéni, datu podpisu) budou zvefejnény
v souladu se zdkonem o registru smluv a souhlasi s tim. Zvefejnéni provede objednatel
za pomoci automatického strojového prevodu textu.

Poskytovatel | objednatel souhlasi s tim, Zze veSkeré pfilohy smlouvy jsou jeji nedilnou
soucasti.

Pfiloha €. 1 - Podrobny popis sluzeb

Pfiloha €. 2 - Kontaktni udaje pro nahlaseni servisni udalosti

Priloha €. 3 - Vykaz Cinnosti

Smluvni strany prohlasSuji, Zze si tuto smlouvu precCetly, Ze rozumi jejimu obsahu,
souhlasi s nim, a dale prohlasuji, Zze tuto smlouvu neuzavrely v tisni, ani za jinych
napadné nevyhodnych podminek.
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Priloha ¢. 1 - Podrobny popis sluzeb

Pfedmétem plInéni je servisni podpora feSeni identity managementu produktu (CzechldM)
v sidle Ustfedi AOPK CR dle poZadavki objednavatele, jenz ma za cil zabezpeg&it spravné
fungovani provozovaného systému (Czechldm) spravy identit (tedy uZivateld, roli pro
jednotlivé aplikace 1SOP AOPK CR).

Servisni podpora bude realizovana po dobu dvou let a zahrnuje FeSeni problémi s
provozem systému, technickou spravu provozovaného programového vybaveni, instalaci
novych verzi & rychlé opravy. V rozsahu supportnich sluzeb bude zajiStovana pravidelna
kontrola logl prostfedi ldentity managementu, v pripadé nalezeni problému, bude tento
incident zhotovitelem FeSen a odstranén i v pfipadné spolupréaci s objednatelem.

V ramci poskytovani sluzeb supportni podpory bude zajiSténo provozovéani servisniho
servicedesku pro jmenované uzivatele objednatele. V prostfedi servicedesku bude probihat
evidence zadavani servisnich a zménovych pozadavk( objednatele, evidence pribéhu
jejich FeSeni, stavu a schvalovani/uzavirani téchto pozadavk( na strané zhotovitele.

VeSkeré cinnosti dodavky supportnich sluzeb budou realizovany s ohledem na pravidla
definovana nafizenim na ochranu osobnich Gdaj& (GDPR).

Podrobny popis plnéni
Servisni podpora IDM zahrnuje:

zajisténi automatické synchronizace spravy internich identit z prostfedi OKbase
do prostfedi Czechldm a provisioningu do podfizenych systémU LDAP, ISOP
(Oracle DB);
poskytovani servisnich praci zahrnujicich FeSeni problém0 s provozem
programového vybaveni, konzultace k pouzivani programového vybaveni;
aktualizace provozovaného produktu Czechldm v prostredi objednatele po dobu
2 let zahrnuje implementace novych verzi CzechldM v rozsahu min 2 x roc¢né,
zahrnuje automatickou bezplatnou implementaci oprav zjiSténych chyb
produktu, bezplatné poskytovani novych verzi a meziverzi CzechldM ¢&i rychlych
oprav programového vybaveni, obnova programového vybaveni po havarii;
provoz sluzby uzivatelské ,hot-line" 5x8 (Po - Pa 09:00 - 17:00) - emalil,
telefon a pozadavkového rozhrani servicedesk na strané zhotovitele s podporou
incident managementu a s disponibilni volnou kapacitou na Upravy systému v
rozsahu 1 MD/mésicné;

e prdbéznou adrzbu (aktualizaci) veSkeré dokumentace vztahujici se k dodanému
programovému vybaveni;



Servisni podpora produktu véetné aktualizace

Automaticka synchronizace identit
Detailni audit a reporting

Provisioning (propisovani) identit na
koncovy systém

Spréava identit na zaklade roli (RBAC)
Samoobsluha pro uzivatelé
REST API

Konektory AD, LDAP, Database, SSH,
CSV, universal

Podpora paralelnich organizacnich
struktur

SSO support - OAuth2

e Verejné férum

e E-mailova podpora

= Servicedesk

= Konzultace na telefonu
= Nové verze produktu

= Opravy chyb produktu

= Aktivace modulu virtualnich
systému

ANO
ANO

ANO

ANO
ANO
ANO

ANO

ANO

ANO

ANO
ANO
ANO
NE
ANO
ANO
ANO
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Sluzby podpory prostredi

Nabizen& podpora je urCena pro povérené osoby zadavatele. Sluzby podpory zahrnuji:

Service desk
Disponibilni kapacitu

Sluzba Service desk predstavuje komunikacni centrum s garantovanou reakci ze strany
Poskytovatele. Cilem je zabezpeéit jedinou evidenci zadavani servisnich pozadavki
odpovédnych zastupcll Objednatele na IDM, evidenci prdb&hu jejich FeSeni, stavu a
schvalovani/uzavirani téchto poZadavk( na strané Poskytovatele.

Sluzba Service desk bude realizovana prostfednictvim aplikace Poskytovatele. Poskytnuti a
provoz aplikace je soucasti plnéni Poskytovatele. Poskytovatel je povinen poskytnout
vybranym uzivateldm Objednatele pfistup do elektronické aplikace Service desk.

V ramci Service desku jsou pravidelné kontrolovany logy prostfedi ldentity managementu a
pokud je nalezen néjaky problém, je o ném informovan odpovédny zastupce Objednatele a je
feSen v ramci incident managementu.

Rozsah podpory

Rozsah podpory 5x8 (Po - Pa 08:00- 17:00)
Komunikacni kanaly Service desk aplikace, email, telefon
Disponibilni kapacita specialisty 1 MD

Disponibilni kapacita je kapacita pfislusnych odbornych pracovnikil Poskytovatele pro feseni
servisnich udélosti v daném kalendarnim meésici. Nevyc€erpanou disponibilni kapacitu, Ize
prevést do daldiho obdobi s vyuzitim v nasledujicich 12 mésicich. Po této In(té propada.
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Komunikacni kanaly

Service desk: https://redmine.bcvsolutions.eu
Email: Dodpora@bcvsolutions.eu
Telefon: +420 773 185 261

Poskytovatel vede elektronicky evidenci v3ech ohlaSenych poZadavk( a stavu jejich feSeni a
dale eviduje veskeré servisni zasahy v produkénim prostfedi systému Objednatele.

O sluzbach poskytnutych v pribéhu kazdého kalendarniho mésice vyhotovi Poskytovatel
Vykaz poskytnutych sluzeb.

ZpGsob poskytovani podpory pro oblast provadéni zasah(

(ve smyslu odstranovani incidentl a provoznich problém( prostiedr)

Predmétem poskytované sluzby je feSeni incidentdl v provoznim prostiedi s garantovanou
reakéni dobou a dobou vyreSeni na strané Poskytovatele. Incident je udalost, ktera neni
soucasti standardniho provozu a ktera zplsobuje ¢ mize zplsobovat pFeruseni nebo omezeni
kvality dané sluzby.

Cilem sluzby je co nejrychlejSi obnoveni standardniho provozniho stavu a minimalizace
disledkl vypadk( v provoznim prostfedi. Incidenty jsou pracovniky Objednatele hlaseny
Uchazeci prostfednictvim sluzby elektronicky do servisniho systému Poskytovatele nebo na
podpora@bcvsolutions.eu

Odpovédny zastupce objednatele prFeda svlj pozadavek na provedeni sluzby a zaroven
stanovuje stupeni zavaznosti incidentu, dle nize uvedenych pravidel. Prioritu stanovi
opravnéna osoba objednatele pfi hlaSeni pozadavku. V pripadé, Ze opravnéna osoba
objednatele stanovi prioritu v rozporu s nazorem Poskytovatele, bude priorita upravena.
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Kategorizace incident( solutions

Incidenty kategorie A - kategorie Vysoka
Incidenty kategorie B - kategorie Stredni
Incidenty kategorie C - kategorie Nizka

Incidenty kategorie A

Sluzba neni pouzitelnd ve svych zékladnich a klicovych funkcich a pfitom tato funkéni vada
znemoziuje uzivani sluzby vétsiné nebo vSem uZivateldm sluzby. Tento stav kritickym
zplsobem ohroZuje bé&zny provoz objednatele v jeho klicovych procesech a aktivitach,
pripadné zplsobuje vétsi finanéni nebo jiné kritické Skody, a pfitom neexistuje srovnatelny
nahradni zplsob zajisténi sluzby.

Incidenty kategorie B

Funkénost sluzby je ve svych funkcich degradovana tak, Ze tento stav zasadné omezuje bézny
provoz (délka odezvy, nefunkcnost nékterych funkci).

Incidenty kategorie C

Drobné vady, které neomezuji zakladni funkénost a bézné uzivani sluzby.

Reakéni doba

Pro sluzbu provadéni zasaht byly stanoveny nasledujici doby reakce, na zakladé kterych se
Uchazeé¢ zavazuje zahdjit prace na fe3eni incidentd, dle jejich kategorii a to v nasledujicich
terminech:

« Incidenty kategorie A - nejpozdéji do 4 pracovnich hodin od nahlaSeni
Incidenty kategorie B - nejpozdéji do 8 pracovnich hodin od nahlaseni
Incidenty kategorie C - nejpozdéji do konce nasledujiciho pracovniho dne od nahlaseni

Do reakéni doby se nezapocCitava doba, kdy je pozadovana C¢i poskytovana opravnéna
soucinnost od Objednatele a doba, po kterou byly prace se souhlasem Objednatele preruseny.

ZpGsob poskytovani podpory pro realizaci novych pozadavk(
Pfedmétem poskytované sluzby je Fizeni a zajiSténi UspéSného nasazeni nové napojovanych
aplikaci, verzi aplikaci, customizaci a Gprav v prostfedi IDM objednatele.

Odpovédny zastupce objednatele preda svilj pozadavek na provedeni sluzby prostiednictvim
kontaktnich bod( Poskytovatele. Nasledné je zpétné kontaktovan Poskytovatelem a je
zkonzultovana Gasova naro¢nost pozadavku a zlstatek disponibilni kapacity pro dany mésic.
Objednatel poté rozhodne o provedeni pozadavku.

Reakéni doba

Pro sluzbu byly stanoveny nasledujici doby reakce, na zakladé kterych se Poskytovatel
zavazuje zahdjit prace na Fizeni zmén do 48 pracovnich hodin od odsouhlaseni pozadavku

odpovédnym zastupcem objednatele.
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Priloha ¢. 2 - Kontaktni idaje pro nahlaseni servisni udalosti

Telefonicky kontakt - Tento kandl je pfistupny Po-Pa 08:00-17:00

= Elektronicka posta - Tento kanal je pristupny Po-Pa 08:00-17:00, kromé
planovanych vypadkl sluzby elektronicka posta.

= Servis-desk - Tento kandl je pristupny 24/7, kromé planovanych vypadk({ této sluzby

Zodpovédné osoby na projektu za Objednatele:

Pozice Reditel odboru informaéniho systému ochrany pfirody
Tel. 724 329 034

E-mail jan.zarybnicky@nature.cz

Pozice Vedouci oddéleni technické spravy dat a datové podpory
Tel. 725 596 338

E-mail zdenek.kucera@nature.cz
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~ < . “ - . solutions
Priloha ¢. 3 - Vykaz Cinraosti

VYKAZ CINNOSTI

Jméno:

Obdobi: /

Celkem

Podpisem tohoto dokumentu zakaznik schvaluje, Zze dodané sluzby byly dodany
v pozadovaném rozsahu a kvalité. Tento doklad je podklad k fakturaci, dle smlouvy cislo:

Datum a podpis zakaznika Datum a podpis konzultanta
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