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Smlguva o provozni podpote
viend podle § 269 odst. 2 zdkona &. 513/1991 Sb., Obchodni zikonik, ve znéni pozdéjsich
pledpisil

IC0: ?06599

Ceski republika - U¥ad visdy Ceské republiky

se sidlem nib¥. E. BeneSe 4, 118 01 Praha 1 - Mal4 Strana

1€: 00006599

DIC: neni plétcem DPH

Zastoupeny: Ing. Lenkou Dynterovon, feditelkou Odboru informatiky
(ddle jen ,, objednatel” nebo ,, zadavatel“)

a

IBA CZ, s.r.o.

se sidlem PetrZilkova 2565/23, 158 00 Praha 5

IC: 25783572

DIC: CZ25783572

Zastoupena: RNDr. Jaroslavem Ritkem, Ph.D., na zékladé pIné moci

Bankovni spojeni: CSOB, Get &.: 577211523/0300

Firma zapsand v obchodnfm rejstifku u Mé&stského soudu v Praze, oddil C, viozka 69878

(ddle jen ,, dodavatel”)

uzaviraji tuto smlouvu o provozni podpore

CL1
Uvodnf ustanovent

1. Prostfednictvim Informaéniho systému ODok (déle jen IS ODok*) je zajisfovan obgh
dokumentl mezi ustfednfmi orginy stétni spravy, vlidou, Parlamentem, Kancelati
prezidenta republiky a Sbirkou zékond.

2. Objednatel a dodavatel uzavieli dne 30. &ervence 2012 smlouvu o dilo & 12/110-0, jejim
pfedmétem je vytvofeni aplikace pro vlddni (legislativni) Helpdesk véetng implementace
a znalostni béze v rémci rozvoje IS ODok (déle jen ,,dilo“).

CL2
Piedmét smlouvy

1. Dodavatel se touto smlouvou zavazuje zaji$fovat pro objednatele provoznd podporu
velkerych komponent informanfho systému IS Helpdesk, kieré dodavatel dodal
objednateli na zdklad® smlouvy o dilo uvedené v &1, I odst. 2 této smlouvy (dale jen
»provozni podpora specifikovaného software®) a portslové technologie Liferay Portal,
dodané objednateli na zaklad¥ kupni smlouvy & 12/058-0 ze dne 30, biezna 2012
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ve znéni dodatku &, 12/058-1 ze dne 19. dubna 2012 (déle jen ,portdlova technologie
Liferay Portal*), a t0 od pfevzeti dila objednatelem.

2. V rémci mési¢n{ platby je dodavatel povinen zajistit provozni podporu v nasledujicim
rozsahu:
incident management (servis) - cilem slufby je zajistit co nejrychlejsi obnoveni
dostupnosti shueb specifikovaného software a souasn& minimalizovat dasledky
vypadku na uZivatele a odstranéni veskerych provoznich problémd,

- change management - cflem je zajistit hladkou a nikladové efektivni implementaci
pouze schvilenych zmén a minimalizovat vznik incidentli zpiisobenych provedenim
zmén ve specifikovaném software, vletn® aktualizace obsahu znalosini baze
definovaného bodem 2.6 technické &ésti zaddvaci dokumentace (p¥floha & 1) podle
schvilenych zmén pledpisl v oblasti upravujici tvorbu 2 schvalovéni legislativnich
a nelegislativnich materidhy,
konzultace - sluZba providéna za Glelem poskytovini odborné pomoci a rad pii feSenf
konkrétniho problému ve specifikovaném software,

- profylaxe - pravidelnd prohlidka specifikovaného software v intervalech dohodnutych
se zadavatelem s cilem optimalizovat technické moZnosti hardware i specifikovaného
software,

- Skolenf — sluXba providénd za Gfelem poskytovini odborného ¥kolenf uZivatelts
specifikovaného software formou e-learningu. Aktualizace e-learningovych materidli
budou dodavatelem providény v zavislosti na rozvoji systému miniméln¢ jedenkrat za
Ctvrtletf.

Podrobnd specifikace provozni podpory je uvedena v pifloze této smlouvy.

3. Objednatel se zavazuje za Fidng a vas provad&nou provozni podporu specifikovaného
software zaplatit dodavateli odménu podle ¢1. 4 odst. 1 této smiouvy.

4, Objednatel se zavazuje, Ze do jednoho tydne od podpisu této smlouvy urdl kontaktni
osoby pro realizaci pfedmétu této smlouvy, zejména osoby pro hlaSeni provoznich
problémd. Oznémeni a prib&#nd aktualizace kontaktnich osob za ob& smluvni strany
bude provéd&na formou nahliSenf na k tomu uréené emailové adresy smluvnich stran.

CL3
Misto a doba plné&ni

1. Mistem pln&ni podie této smlouvy je sidlo objednatele.
2. Tato smlouva se uzavird na dobu neurgitou.
¢l 4
Cena za provozni podporu a platebni podminky

1. Cena za provozni podporu specifikovaného software v rozsahu podle &1 2 odst. 1 a 2 této
smlouvy je stanovena mésitn& ve vyii 51 458 K¢&.
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2. Cena podle odst. 1 tohoto &lénku je stanovena jako nejvySe pHpustns a zahmuje veskeré
néklady dodavatele spojené s realizaci provozni podpory specifikovaného software. Cena je
stanovena bez dang z pfidané hodnoty (d4le jen "DPH"). DPH bude vytiétovéno na fakturdch
dodavatele ve vy¥i dle platnych pravnich pfedpisy, platnych v den zdanitelného plnéni.

3. Dodavatel prohlafuje, Ze soud4sti ceny provozni podpory specifikovaného software podle
odstavee 1 jsou i sluZby a dodivky, které nejsou ve smlouvé vyslovn uvedens, ale dodavatel
o nich vi nebo mé v&d¥, ¥ jsou nezbytné pro Fidné zajiStni provozni podpory
specifikovaného software.

4. Cenu podle odst. 1 tohoto &ldnku uhradi objednatel na ziklad® faktur dodavatele,
bezhotovostnim pfevodem, pfitemZ splatnost faktur je 30 dnd ode dne jejich dorudeni
objednateli. Dodavate] je oprdvn&n vystavovat faktury v¥dy jednou za mésic.

5. O provedeni jednotlivych &innosti provoznf podpory specifikovaného software za ka¥dé
Stvrtletf musi byt scpsén servisni protokol, ktery potvrdi podpisem osoba oprévngné jednat
jménem objednatele. Servisni protokol bude sepsén ve dvou vyhotovenich, z nich? ka¥ds
smluvni strana obdr¥i jedno. Kopie tohoto servisniho protokolu bude v2dy pHlohou faktury
dodavatele.

6. Faktury dodavatele musi obsahovat nileitosti datiového dokladu dle z4k. &. 563/1991 Sb.,
o udetnictvi, ve znéni pozd&j¥ich predpisi a dle zdk. & 235/2004 Sb., o dani z pfidané
hodnoty, ve zn¥ni pozdgj¥ich pfedpisii. Pro u¥el dadiového dokladu se za den uskute¥nini
zdanitelného plnénf povaZuje den, kdy je dodavatel opravnén podle smlouvy doklad vystavit.
Na faktufe mus{ byt uvedeno &fslo této smlouvy uvedené objednatelem v z&hlavi této smlouvy
a piflohou faktury musi byt kopie servisntho protokohi dle odst. 5 tohoto &lénku.

7. Nebude-li faktura obsahovat nileXitosti uvedené v pfedchozim odstavei, je objednatel
opravnén tuto fakturu, ve Ihit® jeji splatnosti, vrétit dodavateli ani¥ by se tim objednatel
dostal do prodien{ se splatnosti. Nov4 Ihita splatnosti po¥ini b&Zet dnem obdr¥eni opravené
nebo nové vystavené faktury, Ditvod pfipadného vrécenf faktury musf byt objednatelem
jednoznatné pisemn vymezen.

8. Povinnost objednatele zaplatit fakturu dle této smlouvy je splnéna odepsénim piisluné
4stky z G&tu objednatele. V pHpadg prodleni objednatele s ihradou plateb dle tohoto &linku
je dodavatel oprivnén itovat mu droky z prodleni ve vy¥i 0,05 % z dluné ¢astky za kaZdy
den prodleni.

CLS
Prava a povinnosti smluvnich stran

1. Dodavatel je povinen pfi plngni pfedmetu této smlouvy postupovat s odbornou péti a podle
pokynid objednatele. Dodavatel je povinen upozornit na zfejmou nevhodnost pokynii
objednatele, které by mohly mit za nisledek vznik ¥kody.

2. Objednatel se zavazuje poskytmout dodavateli soudinnost v mite nezbyiné nutné k zajisténi

uelu smlouvy, zejména pledat dodavateli podklady nutné pro realizaci provozni podpory
specifikovaného sofiware dodavatelem,
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3. Objednatel je oprivnén prib&mg kontrolovat provadéni provozn{ podpory specifikovaného
systému a zjish-li, Ze¢ dodavatel provddi tyto &innosti vrozporu spokyny objednatele,
Jeopravi€n od smlouvy odstoupit. Objednatel je oprévngn od smlouvy odstoupit rovn
pokud dodavatel bezdiivodng prerusi provadéni provozni podpory nebo provadi provozni
podporu v rozporu s podminkami stanovenymi touto smlouvon.

CL6
Ochrana divérnych informaci

1. Dodavatel je povinen zachovévat mldenlivost o vEech skute¥nostech tykajicich
se pfedmétu této smlouvy, které nejsou zdkonem urdeny ke zvefejnéni nebo nejsou obecn®
znédmeé. S informacemi poskytnutymi objednatelem za Glelem spinEni zdvazkfi dodavatele
plynoucich z této smlouvy je povinen dodavate! naklidat jako s divEmymi materidly,

2. Za dtvérné materidly se pro G&el této smlouvy nepovaXuji:
a) informace, které se staly obecn® dostupnymi vefejnosti jinak neZ ndsledkem jejich
zpHstupnén{ dodavatelem;
b) informace, které dodavatel ziské jako informace nikoli diiv&mého chamakteru z jiného
zdroje neZ od objednatele.

3. Dodavatel se zavazuje pouZit divérné materidly vyhradng za i¥clem spln&nd svych
zévazkh vyplyvajicich ze smlouvy. Dodavatel se zejména zavazuje, %e on ani jind osoba, kters
bude dodavatelem sezndmena s divémymi materifly vsouvladu s touto smlouvou, je
nezpifstupni Z4dné t¥eti osob& vyjma pfipadd, kdy:

a) dodavatel zpfistupnf div&mé materidly s pfedchozim pisemnym souhlasem objednatele
b) tak stanovi obecné zdvazny préavni pfedpis.

4. 'V pfipad?, Ze dodavatel bude mit diivodné podezieni, e do8lo ke zpHstupnZni
div&mych materidlll neoprédvn&né osobé, je povinen neprodlen o této skute¥nosti informovat
objednatele a vynaloZit tisili k ndpravé tohoto stavu.

5. Dodavatel je povinen v piipadé ukonfeni této smlouvy pfedat bez zbytetného
odkladu objednateli veskeré materidly a véci, které od ngho &i jeho jménem plevzal p¥i plnéni
smlouvy, a to pfi pfedéni posledniho servisniho protokolu. Divémé materifly uloZené v
elektronické podobé je dodavatel povinen odstranit a pfedat o tom objednateli pisemné destné
prohladend.

6. Dodavatel je opravnén po dobu smluvniho vztahu uvadét v seznamu svych klientd,
ktery je dostupny tfetim osobém, informaci o obchodni spoluprici s objednatelem.,
QL7
Ostatnf a zdvEretnd ujednini
1. Smlouva nabyvé platnosti a Gtinnosti dnem uzavfeni. Smiouvu lze zrusit pisemnon

dohodou smluvnich stran nebo vypovédi podle platnych pravnich pfedpist. Vypovidni Ihita
v plipade vypovédi dané objednatelem &inf dva mésice a podina béZet ode dne néisledujictho
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po dni doruZeni vypovédi dodavateli. Vypov¥daf lhiita v pFipad& vypovidi dané dodavatelem
¢inf Sest m&sfch a podind béZet ode dne ndsledujictho po dni doruten vipovadi objednateli.

2. Jednotlivd ustanoveni smlouvy jsou oddilitelnd vtom smysli, e neplatnost
nékter¢ho z nich nepisobl neplatnost smlouvy jako celku. Pokud by se v diisledku zmény
pravoi Gpravy nékteré ustanoveni smlouvy dostalo do rozporu s deskym pravaim ¥adem (déle
jen kolizni ustanoveni) a pfedinétny rozpor by plisobil neplatnost smlouvy jako takové,
bude smiouva posuzovéna, jakoby kolizni ustanoveni nikdy neobsahovala a vztah smluvnich
stran se bude v této zéleZitosti Fidit obecn& zdvaznymi pravnimi predpisy, pokud se smluvni
strany nedohodnou na znéni nového ustanoveni, jeZ by nahradilo kolizni ustanovent.

3. Dodavatel je povinen zaplatit objednateli smluvni pokutu v plipads, ¥e nesplni
jakoukoliv povinnost danou touto smlouvou, 2 to ve v§3i 50 000,- K& za ka?dé jednotlivé
porufenf povinnosti.

4. Smluvni pokuty lze uloZit opakovand a jefich uloXeni nemé vliv na privo
objednatele na nghradu $kody.

5. Dodavatel se déile zavazuje uhradit objednateli pfipadnou 3kodu, kterou mu svou
Einnosti dle této smlouvy zpisobi. K tomu dodavatel prohladuje, %¢ ke dni podpisu této
smlouvy m4 sjednidno pojiSténi odpovédnosti za ¥kodu vzniklou jinému v souvislosti s
vykonem &innosti poji¥tEného, a to pojistnom smiouvom & 2000687512 wuzavienou
s CHARTIS EUROPE S.A. Pojistnd Cdstka z tohoto pojidténi &ini 12.000.000,- K&,
Dodavatel se zavazuje udrZovat v platnosti poji¥téni odpovédnosti podle pfedchozi vity po
celou dobu plnéni zdvazkd dodavatele z této smlouvy.

6. Dodavatel bere na v&domi, Ze podepsani smlouva o provozni podpofe bude zvefejnéna
na internetovych striankéch objednatele.

7. Préva a povinnosti smtuvnich stran vyplyvajicl z této smlouvy a jf vyslovn® neupravené
se tidi obecn® zévaznymi prévnimi pfedpisy, zejména obchodnim zékonfkem.

8. Smlouvu lze ménit nebo dopliiovat pouze ofislovanymi pisemnymi dodatky
podepsanymi opraviénymi zéstupei smiuvnich stran na jedné listing,

9. Smlouva se pofizuje ve &tyfech stejnopisech, z nich? ka¥d4 ze smluvnich stran
obdrA dvé vyhotoveni.

V Praze dne 30. dervence 2012 V Praze dne 30. dervence 2012
Za objednatele Za zhotovitele
. 1BA CZ, s.r0.
URAD VLADY CESKE, REPUBLIKY . Peteilkova 256523
nébfeZi B. Benode 128/4 Praha 5, 1C:25783572
118 01 1-Mal4 Strana DIC: C225783577
20 00006599 ,
Ing. ‘{enka Dynterova RNDr. Jaroslav Ragek, Ph.D.
teditelka Odboru informatiky na zdkladZ plné moci

5/12

&



INTEGROVANY EVROFSKA UNIE
l oPeRAEN] EVRBPSKY FOND PRO REGIONALN! ROZVOS
* I PROGRAM SANCE PRO VAS Ro2VOJ

smlouva &. 12/111-0
P#iloha

Incident management (servis)

1. Popis slutby
Cilem sluzby Incident management je zajistit co nejrychlejsi obnoveni dostupnosti sluZeb
IS Helpdesk a portilové technologie Liferay Portal a soufasn minimalizovat disledky
vypadku na u#ivatele systému.

Incident je jakdkoliv udélost, kterd neni soudasti standardni operace a kterd piisobi nebo
mi¥e zpdsobit vypadek sluzeb nebo sni¥eni kvality sluZeb IS Helpdesk a portdlové
technologie Liferay Portal.

2. Rozsah slu¥by

Dodavatel se zavazuje vrimci této sluZby zajiitovat sluXby Incident managemeniu
(servis) v ujednané kvalité a objemu.

Pracovnim dnem je pro tento el sluZby chapén bé&Zny pracovni den od pond&l do pétku.
Do pracovniho dne nejsou zahrnuty stitem uznané svétky, které mohou pfipadnout na
pracovni den.

Servisnf hodiny:

Standard 5x10: Po-P4 od 8:00 do 18:00
= pracovni den pro tuto slubu mé 10 hodin a sluZba je poskytovina 5 dni v tydnu.

SluZba obsahuje:

» QOdezvu na nahlaseni incidentu
> Refenf jednotlivych incident
» Qdstranéni incidentu
3. Kvalita slutby
Incident miiZe mit jednu ze t¥ priorit, které jsou mé&feny. Toto mé&fen je provddEno na

zékladé posouzenl, jak incident ovlivni procesy Zadavatele. Priorita se stanovuje dle
nésledujici tabulky:

AR T MU P i |

G

[Ylesilios)
Kalik w2nvate i inerdentcm
vwpadek oyl Mali Suedn

feden uavatel
skupinil azivaiels

el

EEPAUTE Spravi )
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Priorita High — takto je hodnocen incident, jeho# koeficient dopadu na procesy/stuzby
doséhne hodnoty 6-9. Vypadek sluZby ovlivni kiitové procesy/sluzby systému.

Priorita Medium - tiakto je hodnocen incident, jehoZ koeficient dopadu na
procesy/sluZby doséhne hodnoty 3-4. Vypadek sluzby ovlivnl procesy/slutby systému
s malou dileZitostf, nebo stfedn& diileXité procesy/sluzby systému.

Priorita Low —~ takto je hodnocen incident, jeho¥ koeficient dopadu na procesy/stuzby
ma hodnotu nejvy¥ 1.2. Vypadek slutby ovlivni procesy/slu¥by systému smalou
diileZitosti.

Parametry sluZby
Response time Fix time
| High 30 min, 10 hod
Medium 30 min. 24 hod
Low 30 min, 48 hod

Response time — jednd se o reakéni dobu, kdy je zadavateli potvrzeno, %e jeho poZadavek
je zpracovivén.

Fix time — jedné se dobu, do kdy je nahléSeny incident odstran&n nebo vy¥eden. V ptipadé,
Ze je poZadavek znovu otevien, je doba potfebna k jeho opétovnému vyfeSeni plictena
k dobé, po kterou byl poZadavek jiZ feSen.

Priorita High ~ fix time 10 hod;

znamend, Ze¢ nahldSeny incident bude vyfefen nejpozd&ji do 10 hodin od nahl§¥eni
v garantované dob€ poskytovani sluZby (servisnf hodiny).

V piipadé, Ze bude z objektivnich p¥i¢in zjiSténa nutnost dodédvky nového hardware, bude
zivada odstranna nejpozd&ji do 10 hodin po této doddvce. V pHpad®, %e bude
z objektivnich pfitin nutno dodat nové verze sofware, hotfixu, servis patche, upgrade atd.
bude oprava provedena do 10 hodin od obdrZenf nové verze SW, hotfixu, servis patche,
upgrade atd. od vyrobee. V obou ptipadech posunuti terminu fix time platf, %¢ dodavatel je
povinen na tuto skutefnost pisemng (e-mailem) upozornit objednatele.

Priorita Medium - fix time 24 hod;

znamend, ¥e nahliSeny incident bude vyfeen nejpozdéji do 24 hodin od nahlifeni
v garantované dob¥ poskytovéni sluzby (servisni hodiny). V ptipadd, %e bude nutnost
dodavky nového HW, bude zdvada odstran¥na nejpozdgji do 24 hodin po této dodavce.
V ptipadg nutnosti dodéni nové verze SW, hotfixu, servis patche, upgrade atd. bude oprava
provedena do 24 hodin od obdrZen{ nové verze SW, hotfixu, servis patche, upgrade atd. od

vyrobce.

Priorita Low — fix time 48 hod;

znamend, #¢ kaZdy nahlddeny incident bude vyfeden nejpozdéji do 48 hodin od nahl4Seni
v garantované dob& poskytovén{ sluZby (servisni hodiny).

4. Mébeni shutby

Mefeni kvality slulby bude providéno v helpdeskovém systému provozovaném
Dodavatelem. Vysledky mé&feni budou pravideln& reporioviny Zadavateli.
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5. Cena
Cena za sluZbu Incident management je zahrnuta v m&si¢n{ platbé dle &. 4 odst. 1 této

smlouvy.

Change management

1. Popis sluZby

Cilem je zajistit hladkou a nékladové efektivnf implementaci pouze schvdlenych zm&n
a minimalizovat vznik incidentl zpisobenych provedenim zmén vIS Helpdesk
a portalové technologii Liferay Portal.

Change management je provad¥ni zmé&n nastaveni spravovanych technologii a zmé&n,
u kterych je modifikovina verze SW upgradem, updatem, hotfixem nebo servicepackem.

Change management zahrnuje i aktuslizaci obsahu znalostni bize definovaného bodem
2.6 technické g4sti zaddvaci dokumentace (ptiloha &. 1) podle schvalenych zmén predpisi
v oblasti upravujici tvorbu a schvalovén{ legislativnich a nelegislativnich materiald.

2. Rozsab stuZby

Pracovnim dnem je pro tento el sluZby chépdn b&ny pracovni den od pond&li do pétku.
Do pracovniho dne nejsou zahrnuty stitem uznané svitky, které miZou pFipadnout na
pracovnf den.

Servisnf hodiny
Standard 5x10: Po-Pd od 8:00 do 18:00
= pracovni den pro tuto sluZbu mé 10 hodin a je poskytovéna 5 dni v tjdnu

SluZba je poskytovina ve tiech zdkladnich variantich a to v zdvislosti na:
- moZném dopadu na Zadavatcle
- povolené (akceptovatelné) délce odstivky

Tyto 3 typy jsou:

1. Dopad nizky — U tohoto typu jsou providény zmény, které nejsou zésadniho
charakteru a odstdvka systému nenl Z4dné nebo je minimélni. Je zde garantovand
moZnost nivratu do piivodniho stavu. Tyto zm&ny jsou provadény bez soutinnosti
zadavatele a zadavatel dostiva pouze zprévu o provedeni zmény.

» provedeni zmé&n je v rozmezi do 10 hodin od vzneseni poZadavku

2. Dopad stfedni — U tohoto typu jsou providény zmény zésadn&j¥fho charakteru
s vet¥im rizikem dopadu na systém zadavatele, Je zde zapotfebi soudinnosti zadavatele
a nutni odstivka systému. Na zdklade poZadavku, vzneseného zadavatelem, provede
Dodavatel popis poZadavku, a to s ohledem na moZny dopad na systém zadavatele,
délku odstivky systému & garantovanou moZnost névratu do plivodnfho stavu, a to
vietmé zplsobu provedeni. Popis poZadavku Dodavatel podstoupf Zadavateli
k odsouhlaseni:
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» vypracovini popisu do 3 dnd od vzneseni poZadavku
» provedeni zmén do 3 dnii od odsouhlaseni Zadavatelem

3. Dopad vysoky — U tohoto typu jsou provddény zmény zisadntho charaktern
s vysokym rizikem dopadu na systém zadavatele. Je zde zapotiebi velké soudinnosti
zadavatcle a je outmé dlouhodob&jsi odstivka systému. Na zékiadé poadaviu,
vzneseného zadavatelem, vypracuje dodavatel podrobny popis poZadavku, a to vdetn®
popisu technického provedeni s uvedenim moného dopadu na systém zadavatele,
délku plinované odstévky a s garantovanou monost{ nivratu do pGvodnfho stavu, a to
véetné zplisobu provedeni, V popisu je uveden pfesny harmonogram praci nutnych
kprovedeni této zmény. Tento popis poskytovatel podstoupi zadavateli
k odsouhlasent.

» vypracovén{ popisu do  tydne od vzneseni poZadavku
» provedeni zmén dle dohodnutého harmonogramu

3. Kvalita sluZby

Hlavnim parametrem je wufizeni zmé&ny vidi zachovini funk&nosti. Zadavateli je
garantovéna kvalita provedeni slu¥by, pfesné stanovena doba potfebné odstavky
s klasifikaci zmény a ¢asovym odhadem k provedenf této zmény. U kaZdé zmeény je
zadavateli garantovéna moZnost, zpiisob a doba ndvratu do piivodniho stavu,

4. MiFeni shutby

Mefeni kvality sluzby bude providéno v helpdeskovém systému provozovaném
dodavatelem. V¥sledky m&feni jsou pravideln® reportovany Zadavateli.

5. Cena

Cena za slufbu Change management zahmuje 15 &lovikohodin m&sitn¥, Nevyderpané
CtlovEkohodiny se pfevdd¥ji do dalitho mésice. Maximédln® je v¥ak mo¥né se¥ist
nevylerpané &lov€kohodiny za 3 mésice zp&in¥. Cena je zahmuta do mé&siéni sazby
uvedené v £&l. 4 odst. 1 této smlouvy.

Hodinové sazba pro Change management nad rdmec stanovenych 15 &lov&kohodin
mésiné &nf 1 150 K&.
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Konzultace

Popis sluZby
Konzultace u Zadavatele je sluzba provadéns za Gelem odborné pomoci a rady pHi fefeni

konkrétniho problému. Konzmitace se do hloubky zabjvaji problémem zadavatele
a pomahaji mu dany problém vyfefit.

' Rozsah slu¥by

Pracovnim dnem je pro tento el slufby chépén b&Zny pracovni den od pond&li do pétku,
Do pracovniho dne nejsou zahmuty stitem uznané svitky, které miiZou pfipadnout na
pracovni den.

Servisni hodiny
Standard 5x10: Po-P4 od 8:00 do 18:00
= pracovni den pro tuto sluZbu m4 10 hodin a je poskytovina 5 dni v tydon.

Shizba je poskytovina ve tfech zédkladnich variantich a to v z4vislosti na ofekévaném
vystupu u vzneseného dotazu:

1. Odpovéd® na dotez — U tohoto typu dotazu jde o poskytnut{ informace na zdklad¥
dotazu zadavatele. Tento dotaz miZe byt vznesen telefonicky, e-mailem nebo pomoci
webového pHstupu

» Zodpovézeni dotaze maximilné v dob& do 10 hodin od vzneseni dotazu

2. Provedeni kontroly — U tohoto typu dotazu je poskytovatelem vypracovéna kontrolni
zpriva o provedeni kontroly. Jednd se o dotaz sloZit&jstho charakteru a je zde
poZadovéna soutinnost zadavatele. Tento dotaz miiZe byt vznesen telefonicky, ale
zéroveil mus{ byt zaslén pisemnou formou (e-mailem)

» vypracovani kontrolni zprévy do 3 dni od vznesen{ dotazu

3. Zdvané vyjddieni — U tohoto typu dotazu je poskytovatelem vypracovin dokument,
ktery bere v ivahy i moZné jiné dopady vztahujici se na feSeni problému. Tento dotaz
na problém je jiZ zdvaZného charakteru a poZadované sou¢innost zadavatele je vysoka.
Tento dotaz miiZe byt vznesen pouze pisemnou formou (e-mailem).

» vypracovin{ pisemného dokumentu do 1 tydne od vzneseni dotazu

3. Kvalita sluZby

Kvalita sluZby je posuzovéna s ohledem na poZadovany vystup vzneseného dotazu.

4, Mitenf sluzhy

Méfeni je provédéno v helpdeskovém systému provozovaném dodavatclem. Méfenym
parametrem je v&asnost poskytnuti sluZby. Vysledky mé&feni jsou pravideln& reportoviny
zikaznikovi.
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5. Cena

2.

3.

Cena za sluZbu Konzultace je zahrnuta v mésfén{ platb¥ dle &l. 4 odst. 1 této smlouvy.

Profylaxe

Popis sluZby

Piedmétem sluzby profylaxe je pravidelnd prohlidka IS Helpdesk a portalové technologie
Liferay Portal v intervalech, dohodnutych se zadavatelem, s cilem optimalizovat technické
moZnosti HW i SW IS Helpdesk. Soudasti slufby jsou i doporuden{ ohledn#
preventivntho odstrafiovéni tzkych mist nebo zmén parametrfi, eventuélng doporudent
pouzit{ novych verzi nebo feSeni s ohledem na vyvoj novych produkti.

Rozsah sluthy
SluZba bude poskytovéna na vekeré komponenty IS Helpdesk.

Vystupem kaZdé profylaktické akce bude pisemné zpréva, kterd bude obsahovat krom#
data zejména vysledky kontroly, co bylo zm&néno a nainstalovéno, nélezy a doporudend se
zamifenim na predchdzeni incidentdm. Zpriva bude zasldna zadavateli nejpozdji
do 10 dnii po provedeni profylaktickych prac.

Servisnf hodiny
Standard 5x10: Po-P# od 8:00 do 18:00

Termin profylaxe urlf zadavatel a ozndm{ ho dodavateli minimélng 10 pracovnich dni
pfedem.

Pokud dodavatel zjisti skutetnost, kterd m4 nebo mi¥e mit vyznamny vliv na kvalitu
poskytovéni sluZeb nebo se tykd bezpednosti prosttedi, je povinen tuto skuteénost oznimit
bez zbytedného odkladu zéstupci zadavatele,

Cerpénf sluzby

SluZba bude erpana v dohodnutém terminu na zéklad¥ poZadavku zadavatele. Profylaxe
bude provad&na minimilng 1x za 6 m&sici.

4. Kvalita sta¥by

Zéakaznikovi bude garantovédna odbomd kvalita vyslednych doporuteni i provedeni
profylaxe.

5. Méfenf sluZby

6.

Meteni kvality slufby bude provadéno v helpdeskovém systému provozovaném
dodavatelem, Vysledky mé&feni budou pravidelng reportovény Zadavateli.

Cena
Cena za sluZbu Profylaxe je zahrnuta v mésféni platbé dle &1. 4 odst. 1 této smlouvy.
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Skoleni je slu¥ba providini za titelem odborného Fkoleni u¥ivateld IS Helpdesk formou
e-learningu.

2. Rozsah slu¥by

Dodavatel pfipravuje Skoleni pro uZivatele IS Helpdesk formou e-leamingu dle
poZadavkidl & potfeb zadavatele v zavislosti na novych funkcich, sluFbich a verzich
IS Helpdesk.

3. Cena

Cena za sluzbu Skolenf je zahrnuta v mésini platbé dle 1. 4 odst. 1 této smlouvy.

Misto pInéni

Mistem poskytovéni sluZeb a mistem pfedéni pHpadnych hmotnych vystupd pln#ni je U¥ad
vlady CR, nabtezf Edvarda BeneSe 4, Praha 1.

HldSeni incidentd je provadéno prim4mé zapisem hld%en{ na webové adrese
http://www.ibacz.ew/jira/browse/UVCR

Dal$i zpisoby hiddend jsou:

¢-mailem na adresu dodavatele uver@ibacz.eu,
nebo telefonicky na €islo +420 543 426 800. v pracovni dny od 8:00 do 18:00.

NileZitosti hliSeni incidentu (chyby) a dal%ich poZadavki

I Dodavatel zajistuje:

1.1
1.2
1.3
1.4

1.5
1.6
1.7

pfijeti poZadavku zadavatele a vyhodnoceni jeho oprévnénosti,

vyhodnoceni poZadavkd zadavatele jako chyby nebo jako jiny poZadavek,
evidenci poZadavku do aplikace HelpDesku,

ozndmeni zadavateli o evidenci poZadavku a jcho identifikaci pro néslednou
komunikaci,

dohled nad postupem Fefeni poZadavki,

oznimen{ zadavateli vyfefenf po¥adavku,

monost sledovén{ Fefeni incidentu v redlném &ase uZivateli Zadavatele.

2  HiéSen{ zadavatele o poZadavku musi obsahovat nasledujic{ informace:

2.1
2.2
2.3
24

25

Identifikace zadavatele;

Identifikace shuZby;

Priorita - Prioritu chyby dle smlouvy;

U poZadavku na Change management a Konzultaci datum a &as, ve kterém je
realizace poZadovéna;

Popis - Podrobny popis chyby nebo poZadavku.
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