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Smlouva o provozni podpofe
uzaviena podle § 269 odst. 2 a nasl. zakona €. 513/1991 Sb., Obchodni zikonik, ve znéni
pozdéjsich predpisi

Ceska republika - Ufad vlady Ceské republiky

se sidlem nabf. E. Bene$e 4, 118 01 Praha 1 - Mala Strana

IC: 00006599

DIC: neni platcem DPH

Zastoupené: Ing. Lenka Dynterova, feditelka Odboru informatiky
(ddle jen ,, objednatel” nebo ,, zadavatel )

a

SYSNET s.r.o.

se sidlem Voskovcova 1651, 252 28 Cernogice

1C: 48026468

DIC: CZ48026468

Zastoupena: Ing. Radim Jiger, jednatel spole¢nosti

Bankovni spojeni: Komer&ni banka, Praha 10, udet &.: 7451430247/0100

Spoletnost je zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Mestskym soudem v Praze, oddil C,
vlozka 14242

(ddle jen , dodavatel”)

uzaviraji tuto smlouvu o provozni podpore

CL 1.

Uvodni ustanoveni

1. Prostfednictvim Informaéniho systému ODok (déle jen ,,IS ODok*) je zajistovan ob&h
dokumentt mezi Ustfednimi organy statni sprivy, vladou, Parlamentem, Kancelaf
prezidenta republiky a Sbirkou zdkont.

2. Objednatel a dodavatel uzavieli dne 4. dubna 2012 smlouvu o dilo &. 12/045-0, jejimZ
pfedmétem je dodani nového informa&niho systému ODok (déle jen ,,dilo*).

CL2
Piedmét smlouvy
1. Dodavatel se touto smlouvou zavazuje zajidt'ovat pro objednatele provozni podporu
veSkerych komponent informaéniho systému IS ODok, které dodavatel dodal objednateli
na zakladé smlouvy o dilo uvedené v &l. I odst. 2 této smlouvy (dile jen ,,provozni

podpora specifikovaného software®), a to od pievzeti dila objednatelem.

2. Dodavatel je povinen die této smlouvy zajistit provozni podporu v nasledujicim rozsahu:
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- incident management (servis) - cilem sluzby je zajistit co nejrychlej$i obnoveni
dostupnosti sluZeb specifikovaného software a soudasnd minimalizovat disledky
vypadku na uZivatele a odstranéni veskerych provoznich problémi,

- change management - cilem je zajistit hladkou a nakladovE efektivni implementaci

pouze schvalenych zmén a minimalizovat vznik incidentd zptisobenych provedenim
zmén ve specifikovaném software,
konzultace - sluzba provadéna za tidelem poskytovani odborné pomoci a rad pii feSeni
konkrétniho problému ve specifikovaném software,
profylaxe - pravidelna prohlidka specifikovaného software v intervalech dohodnutych
se Zadavatelem s cilem optimalizovat technické moZnosti hardware i specifikovaného
software,
Skoleni - sluzba provadini za uelem poskytovani odborného ¥koleni uZivatelt
specifikovaného software formou e-learningu . Aktualizace elearningovych materiald
budou dodavatelem provadény v zivislosti na rozvoji systému minimalng
Ix za Ctvrtleti.

Podrobna specifikace provozni podpory je uvedena v ptiloze této smlouvy.

. Objednatel se zavazuje za t4dn& a v&as provddénou provozni podporu specifikovaného
software zaplatit dodavateli odménu podle &l. 4 odst. 1 této smlouvy.

Objednatel se zavazuje, Ze do jednoho tydne od podpisu této smiouvy urCi kontaktni
osoby pro realizaci pfedmétu této smlouvy, zejména osoby pro hlaSeni provoznich
problémil. Oznimen a pribéZna aktualizace kontakinich osob za ob& smluvni strany bude
provadéna formou nahlaSeni na k tomu urené emailové adresy smluvnich stran.

CL3
Misto a doba plnéni
Mistem plnéni podle této smlouvy je sidlo objednatele.
Tato smlouva se uzavira na dobu neuréitou.
Cl 4
Cena za provozni podporu a platebni podminky

Cena za provozni podporu specifikovaného software v rozsahu podle &l. 2 odst. 1 a 2 této
smlouvy je stanovena mési¢né ve vysi 75 000,- Kg.

Cena podle odst. 1 tohoto &lanku je stanovena jako nejvyse pfipustni a zahrnuje veskeré
néklady dodavatele spojené s realizaci provozni podpory specifikovaného software. Cena
je stanovena bez dan& z pfidané hodnoty (déle jen "DPH"). DPH bude vyudtovano na
fakturdch dodavatele ve vysi dle platnych pravnich ptedpisi, platnych v den zdanitelného
plnéni.

. Dodavatel prohlasuje, Ze soudésti ceny provozni podpory specifikovaného software podle
odstavce 1 jsou i sluZby a dodévky, které nejsou ve smlouvd vyslovng uvedené, ale

2/13




INTEGROVANY EVROPSKA UNIE
OPERAENI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ .
PROGRAM £ANCE PRO VAS ROZVOJ smlouva ¢. 12/046-0

dodavatel o nich vi nebo ma v&dét, e jsou nezbytné pro fadné zajidt€ni provozni podpory
specifikovaného software.

4. Cenu podle odst. 1 tohoto é&lanku uhradi objednatel na zéklad¢ faktur dodavatele,
bezhotovostnim pfevodem, p¥i€emZ splatnost faktur je 30 dnt ode dne jejich doruceni
objednateli. Dodavatel je opravnén vystavovat faktury vZdy jednou za mésic.

5. O provedeni jednotlivych &innosti provozni podpory specifikovaného software za kazde
&tvrtleti musi byt sepsan servisni protokol, ktery potvrdi podpisem osoba opravnéna jednat
jménem objednatele. Servisni protokol bude sepsan ve dvou vyhotovenich, z nichZ kazda
smluvni strana obdrZi jedno. Kopie tohoto servisniho protokolu bude vzdy na konci
piislusného étvrtleti pfilohou faktury dodavatele.

6. Faktury dodavatele musi obsahovat naleZitosti datiového dokladu dle zak. &. 563/1991 Sb.,
o Uletnictvi, ve znéni pozd&jsich pfedpish a dle zak. &. 235/2004 Sb., o dani z pfidané
hodnoty, ve znéni pozdé&jsich ptedpisii. Pro el datiového dokladu se za den uskutedn&ni
zdanitelného plnéni povaZuje den, kdy je dodavatel opravnén podle smlouvy doklad
vystavit. Na faktufe musi byt uvedeno &islo této smlouvy uvedené objednatelem v zahlavi
této smlouvy a ptilohou faktury musi byt kopie servisniho protokolu dle odst. 5 tohoto
Elénku.

7. Nebude-li faktura obsahovat ndleZitosti uvedené v pfedchozim odstavci, je objednatel
opravnén tuto fakturu, ve Ihiite jeji splatnosti, vratit dodavateli aniZ by se tim objednatel
dostal do prodleni se splatnosti. Nova lhita splatnosti po¢ind bé&Zet dnem obdrZeni
opravené nebo nové vystavené faktury. Divod piipadného vriceni faktury musi byt
objednatelem jednoznacné pisemné vymezen.

8. Povinnost objednatele zaplatit fakturu dle této smlouvy je splnéna odepsanim pfislusné
¢astky z Gétu objednatele. V pripad® prodleni objednatele s ihradou plateb dle tohoto
&lanku je dodavatel opravnén a¢tovat mu droky z prodleni ve vysi 0,05 % z dluzné Castky
za kaZdy den prodleni.

CLS
Priva a povinnosti smluvnich stran

1. Dodavatel je povinen pfi plnéni pfedmétu této smlouvy postupovat s odbornou pédi
apodle pokyni objednatele. Dodavatel je povinen upozornit na zfejmou nevhodnost
pokynil objednatele, které by mohly mit za nasledek vznik $kody.

2. Objednatel se zavazuje poskytnout dodavateli sou¢innost v mife nezbytné nutné
k zajidténi UZelu smlouvy, zejména predat dodavateli podklady nutné pro realizaci
provozni podpory specifikovaného software dodavatelem.

3. Objednatel je oprivnén prib&Zn& kontrolovat provadéni provozni podpory
specifikovaného systému a zjisti-li, Ze dodavatel provadi tyto ¢innosti v rozporu s pokyny
objednatele, je opravnén od smlouvy odstoupit. Objednatel je opriavnén od smlouvy
odstoupit rovnéz pokud dodavatel bezdivodng prerudi provadéni provozni podpory nebo
provadi provozni podporu v rozporu s podminkami stanovenymi touto smlouvou.
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ClLé6

Ochrana davérnych informaci

Dodavatel je povinen zachovédvat mldenlivost o viech skutetnostech tykajicich
s¢ pfedmétu této smlouvy, které nejsou zékonem ureny ke zvefejnéni nebo nejsou obecng
znamég. S informacemi poskytnutymi objednatelem za téelem splnni zavazkd dodavatele
plynoucich z této smlouvy je povinen dodavatel nakladat jako s divémymi materialy.

. Za duv&rné materialy se pro tidel této smlouvy nepovazuji:
a) informace, které se staly obecn® dostupnymi vefejnosti jinak neZ ndsledkem jejich
zpfistupnéni dodavatelem;
b) informace, které dodavatel zisk4 jako informace nikoli diivémého charakteru z jiného
zdroje nez od objednatele.

. Dodavatel se zavazuje pouZit diivérné materidly vyhradng za udelem splnéni svych
zdvazkd vyplyvajicich ze smlouvy. Dodavatel se zejména zavazuje, Ze on ani Jjina osoba,
ktera bude dodavatelem sezndmena s diivémymi materialy v souladu s touto smlouvou, je
nezpiistupni Zadné tfeti osobé vyjma piipadi, kdy:

a) dodavatel zpiistupni diivérné materialy s ptedchozim pisemnym souhlasem objednatele
b) tak stanovi obecné zavazny pravni predpis.

V pifpadg, Ze dodavatel bude mit diivodné podezieni, Ze doslo ke zpfistupnéni divérnych
materiall neoprdvnéné osobé, je povinen neprodleng o této skutednosti informovat
objednatele a vynaloZit Usili k napravé tohoto stavu.

Dodavatel je povinen v piipadé ukondeni této smlouvy predat bez zbyteéného odkladu
objednateli veskeré materidly a v&ci, které od ného &i jeho jménem pievzal pii plnéni
smlouvy, a to pii pfedani posledniho servisniho protokolu. Div&mé materialy uloZené
v elekironické podobé je dodavatel povinen odstranit a pfedat o tom objednateli pisemné
Cestné prohladend.

Dodavatel je opravnén po dobu smluvniho vztahu uvadét v seznamu svych klienti, ktery
je dostupny tfetim osobam, informaci o obchodni spolupraci s objednatelem.

CL7
Ostatni a zavé&reéna ujednani

Smlouva nabyva platnosti a Gginnosti dnem uzavieni. Smlouvu lze zrugit pisemnou
dohodou smluvnich stran nebo vypovédi podle platnych pravnich predpist. Vypovédni
Ihita v piipadé vypovédi dané objednatelem &ini dva mésice a po&ing b&¥et ode dne
nasledujiciho po dni dorudeni vypovédi dodavateli. Vypovédni Thita v ptipad¢ vypovédi
dané¢ dodavatelem Cini Sest mésich a potina b&Zet ode dne nasledujiciho po dni dorudeni
vypovédi objednateli.

. Jednotlivad ustanoveni smlouvy jsou oddglitelnd vtom smyslu, Ze neplatnost nékterého

znich nepiisobi neplatnost smlouvy jako celku. Pokud by se v diisledku zmény pravni
tpravy nekteré ustanoveni smiouvy dostalo do rozporu s deskym pravnim Fadem (déle jen
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kolizni ustanoveni®) a pfedmétny rozpor by plsobil neplatnost smlouvy jako takové,
bude smlouva posuzovana, jakoby kolizni ustanoveni nikdy neobsahovala a vztah
smluvnich stran se bude v této zaleZitosti fidit obecné z&vaznymi pravnimi pfedpisy,
pokud se smluvni strany nedohodnou na znéni nového ustanoveni, jeZ by nahradilo kolizni
ustanoveni.

. Dodavatel je povinen zaplatit objednateli smluvni pokutu v pfipadé, Ze nesplni jakoukoliv
povinnost danou touto smlouvou, a to ve vysi 50 000,- K¢& za kazdé jednotlivé poruSeni
povinnosti.

. Smluvni pokuty lze uloZit opakované a jejich uloZeni nemi vliv na pravo objednatele
na nahradu skody.

. Dodavatel se dale zavazuje uhradit objednateli pfipadnou 8kodu, kterou mu svou €innosti
dle této smlouvy zptsobi. K tomu dodavatel prohlafuje, Ze ke dni podpisu této smlouvy
ma sjednano pojidténi odpovédnosti za Skodu vzniklou jinému v souvislosti s vykonem
¢innosti pojisténého, a to pojistnou smlouvou &. 8048427611 uzavienou s CSOB
Pojistovna, a.s.. Pardubice — Zelené pfedmésti, Masarykovo ndm 1458, PSC 532 18.
Pojistna &astka z tohoto pojisténi ¢ini 20.000.000,- K&. Dodavatel se zavazuje udrzovat
v platnosti pojisténi odpovédnosti podle pfedchozi véty po celou dobu plnéni zivazkd
dodavatele z této smlouvy.

. Dodavatel bere na védomi, Ze podepsana smlouva o provozni podpofe bude zvefejnéna
na internetovych strankach objednatele.

. Prava a povinnosti smluvnich stran vyplyvajici z této smlouvy a ji vyslovn€ neupravené se
fidi obecné zdvaznymi pravnimi pfedpisy, zejména obchodnim zdkonikem.

Smlouvu lze ménit nebo dopliiovat pouze olislovanymi pisemnymi dodatky podepsanymi
opravnénymi zastupci smluvnich stran na jedné listing.

. Smlouva se pofizuje ve &étyfech stejnopisech, z nichz kazd4 ze smluvnich stran obdrzi dve

vyhotoveni.

VPrazedne 7 & 2072 V Praze dne 5{ 9 40 /7/
Za objednatele Za dodavatele

URAD VLADY CESKE REPUBLIKY
nibfezi E. Benete 128/4
118 01 Praha 1 - Malé Strana

SYSNET s.ro. 1

/ provozovna
Kroftova 1, 150 00 Praha 5
......... DIC:CZAR026468 . ... . ..
Ing. Lenka Dynterova Ing. Radim Jiger
feditelka odboru informatiky jednatel
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Incident management (servis)

1." Popis sluzby

Cilem sluzby Incident management je zajistit co nejrychlejsi obnoveni dostupnosti sluzeb
IS ODok a sou¢asné minimalizovat diisledky vypadku na uZivatele systému.

Incident je jakakoliv udlost, kterd neni souddsti standardni operace a kterd plisobi nebo
miZe zplisobit vypadek sluZeb nebo snizeni kvality sluZeb IS ODok.

2. Rozsah sluzby
Dodavatel se zavazuje vramci této sluzby zajistovat sluzby Incident managementu
(servis) v ujednang kvalit a objemu.

Pracovnim dnem je pro tento udel sluzby chapan bé&zny pracovni den od pondéli do patku.
Do pracovniho dne nejsou zahrnuty sttem uznané svitky, které mohou pfipadnout
na pracovni den.

Servisni hodiny:

Standard 5x10: Po-Pa od 8:00 do 18:00
= pracovni den pro tuto sluzbu mé 10 hodin a sluZba Je poskytovéana 5 dni v tydnu,

Sluzba obsahuje:

» Odezvu na nahlaeni incidentu
» Reseni jednotlivych incidentt
» Odstranéni incidentu

3. Kvalita sluzby
Incident miiZe mit jednu ze t# priorit, které jsou méfeny. Toto méfeni je provadéno na

zékladé posouzeni, jak incident ovlivni procesy Zadavatele. Priorita se stanovuje dle
nasledujici tabulky:

Vyhodnoceni prionty incidentu podie jeho dopadu na procesy
Ladavatele

Dulezitost  procesu/sluzeb  ovlivnényeh
Kolik uzivatelu incidentem
vipadek ovlivni Maliy Stredni Klicova

Pmorita

jeden uzivatel
skupina uzivateli

I
G

celi spolecnost

{statni sprava)

Priorita High  takto je hodnocen incident, jeho? koeficient dopadu na procesy/sluzby
doséhne hodnoty 6-9. Vypadek sluzby ovlivni kli¢ové procesy/sluZby systému.
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Priorita Medium - takto je hodnocen incident, jehoZz koeficient dopadu na
procesy/sluzby dosédhne hodnoty 3-4. Vypadek sluzby ovlivni procesy/sluzby systému
s malou dilezZitosti, nebo stfedné dileZité procesy/sluzby systému.

Priorita Low — takto je hodnocen incident, jehoZ koeficient dopadu na procesy/sluzby
md hodnotu nejvy§ 1-2. Vypadek sluZby ovlivni procesy/sluzby systému s malou

dulezitosti.
Parametry sluZby

Response time Fix time
High 30 min. 10 hod
Medium 30 min. 24 hod
Low 30 min. 48 hod

Response time — jedna se o reakEni dobu, kdy je Zadavateli potvrzeno, Ze jeho poZadavek
je zpracovavan.

Fix time — jednd se dobu, do kdy je nahlaSeny incident odstranén nebo vyfeSen. V piipadé,
Ze je pozadavek znovu otevien, je doba potfebnd k jeho op&tovnému vyfeSeni pfictena
k dobg, po kterou byl poZadavek jiz feSen.

Priorita High — fix time 10 hod;

znamena, Ze nahlaSeny incident bude vyfeSen nejpozd&ji do 10 hodin od nahlaeni
v garantované dob¢ poskytovani sluZby (servisni hodiny).

V ptipad¢, Ze bude z objektivnich pfi¢in zji§téna nutnost dodavky nového hardware, bude
zavada odstrangna nejpozdéji do 10 hodin po této dodavce. V pfipadé, Ze bude
z objektivnich pf¢in nutno dodat nové verze sofware, hotfixu, servis patche, upgrade atd.
bude oprava provedena do 10 hodin od obdrZeni nové verze SW, hotfixu, servis patche,
upgrade atd. od vyrobce. V obou pfipadech posunuti terminu fix time plati, ze dodavatel je
povinen na tuto skute¢nost pisemné upozornit objednatele.

Priorita Medium — fix time 24 hod;

znamenda, Ze¢ nahlaSeny incident bude vyfeSen nejpozdéji do 24 hodin od nahlaSeni
v garantované dobé poskytovani sluzby (servisni hodiny). V pfipadé, Ze bude nutnost
dodévky nového HW, bude zévada odstranéna nejpozd&ji do 24 hodin po této dodavce.
V pfipad¢€ nutnosti dodani nové verze SW, hotfixu, servis patche, upgrade atd. bude oprava
provedena do 24 hodin od obdrzeni nové verze SW, hotfixu, servis patche, upgrade atd. od
vyrobce,

Priorita Low - fix time 48 hod;
Zznamena, 7¢ kazdy nahldfeny incident bude vyfesen nejpozdéji do 48 hodin od nahlaSeni
v garantovane dobé¢ poskytovani sluzby (servisni hodiny).
4., M eni sluzby
Méfeni kvality sluzby bude provddéno v helpdeskovém systému provozovaném
Dodavatelem. Vysledky méfeni budou pravideln& reportovany Zadavateli.
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5. Cena

Cena za sluzbu Incident management je zahrnuta v mésiCni platbé dle &l. 4 odst. 1 této
smlouvy.

Change management

1.” Popis sluzby

Cilem je zajistit hladkou a nakladové efektivni implementaci pouze schvilenych zmén
a minimalizovat vznik incidentl zplisobenych provedenim zmén v IS ODok.

Change management je provadéni zmén nastaveni spravovanych technologii a zmén,
u kterych je modifikovana verze SW upgradem, updatem, hotfixem nebo servicepackem.

2. Rozsah sluzby
Pracovnim dnem je pro tento el sluZzby chapin b&Zny pracovni den od pondéli do patku.
Do pracovniho dne nejsou zahrnuty stitem uznané svatky, které muizou piipadnout na
pracovni den.

Servisni hodiny
Standard 5x10: Po-Pi od 8:00 do 18:00
- pracovni den pro tuto sluzbu ma 10 hodin a je poskytovana 5 dni v tydnu

Sluzba je poskytovana ve tiech zakladnich variantach a to v z&vislosti na:
- moZném dopadu na Zadavatele
- povolené (akceptovatelné) délce odstavky

Tyto 3 typy jsou:

1. Dopad nizky — U tohoto typu jsou providény zmény, které nejsou zasadniho
charakteru a odstavka systému neni 74dnd nebo je minimalni. Je zde garantovani
moZnost navratu do plivodniho stavu. Tyto zmé&ny jsou provadény bez soudinnosti
Zadavatele a Zadavatel dostava pouze zpravu o provedeni zmény.

» provedeni zmén je v rozmezi do 10 hodin od vzneseni poZadavku

2. Dopad stfedni — U tohoto typu jsou provadény zmény zasadnéjiho charakteru
s v&t§im rizikem dopadu na systém Zadavatele. Je zde zapotfebi soudinnosti
Zadavatele a nutnd odstivka systému. Na zdkladé pozadavku, vzneseného
Zadavatelem, provede Dodavatel popis poZadavku a to s ohledem na moZny dopad na
systém Zadavatele, délku odstavky systému a garantovanou moZnost navratu do
pivodniho stavu a to v&etn€ zplsobu provedeni. Popis pozadavku Dodavatel
podstoupi Zadavateli k odsouhlasend:

» vypracovani popisu do 3 dnil od vzneseni poZadavku
> provedeni zmén do 3 dni od odsouhlaseni Zadavatelem

3. Dopad vysoky — U tohoto typu jsou provadény zmény zdsadniho charakteru
s vysokym rizikem dopadu na systém Zadavatele. Je zde zapotiebi velké soudinnosti
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Zadavatele a je nutnd dlouhodob&jdi odstAvka systému. Na zéklads pozadavku,
vzneseného Zadavatelem, vypracuje Dodavatel podrobny popis poZadavku a to véetnd
popisu technického provedeni s uvedenim mozného dopadu na systém Zadavatele,
délku planované odstavky a s garantovanou moznosti néavratu do ptvodniho stavu a to
véetné zplsobu provedeni. V popisu je uveden presny harmonogram praci nutnych
kprovedenf této zmeny. Tento popis poskytovatel podstoupi  Zadavateli
k odsouhlaseni.

» vypracovéni popisu do 1 tydne od vzneseni poZadavku
» provedeni zmé&n dle dohodnutého harmonogramu

3." Kvalita sluzby

Hlavnim parametrem je ufizeni zmény vi&i zachovéni funkénosti. Zadavateli Jje
garantovana kvalita provedeni sluzby, pfesné stanovena doba potfcbné odstavky
s klasifikaci zmény a asovym odhadem k provedeni této zmény. U kazdé zmény je
Zadavateli garantovana moZnost, zpiisob a doba navratu do pévodniho stavu.

4.” M&eni sluzby
Méfeni kvality sluzby bude provadéno v helpdeskovém systému provozovaném
Dodavatelem. Vysledky mé&feni jsou pravideIn& reportovany Zadavateli.

. Cena

Cena za sluzbu Change management zahrnuje 10 &lovékohodin mésing. Nevycerpané
¢lovékohodiny se prevad&ji do dalifho mésice. Maximalng je viak moZné sedist
nevyCerpané Clovékohodiny za 3 mésice zpdtng. Cena je zahrnuta do mési&ni sazby
uvedené v 1. 4 odst. 1 této smlouvy.

Hodinova sazba pro Change management nad rdmec stanovenych 10 &lovékohodin
mésicné ¢ini 990,-- K& bez DPH.
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Konzultace

1. Popis sluzby

Konzultace u Zadavatele Je sluZba provadens za Gdelem odborné pomoci a rady pti fedent
konkrétniho problému. Konzultace se do hloubky zabyvaji problémem Zadavatele
a pomahaji mu dany problém vytesit.

2. Rozsah sluzby
Pracovnim dnem je pro tento ugel sluzby chapan b&zny pracovni den od pondgli do patku.

Do pracovniho dne nejsou zahrnuty stitem uznané svatky, které miZou pfipadnout na
pracovni den.

Servisni hodiny
Standard 5x10: Po-Pi od 8:00 do 18:00
= pracovni den pro tuto sluzbu m4 10 hodin a Je poskytovana 5 dni v tydnu.

Sluzba je poskytovana ve tfech zékladnich variantich a to v zavislosti na ofekavaném
vystupu u vzneseného dotazu:

1. Odpovéd’ na dotaz — U tohoto typu dotazu jde o poskytnuti informace na zakladé
dotazu Zadavatele. Tento dotaz muze byt vznesen telefonicky, e-mailem nebo pomoci
webového piistupu

» Zodpovézeni dotazu maxim4ng v dob€ do 10 hodin od vzneseni dotazy

2. Provedeni kontroly — U tohoto typu dotazu je poskytovatelem vypracovana kontrolni

zprava o provedeni kontroly. Jednd se o dotaz sloZit&j§iho charakteru a je zde
poZadovéna soudinnost Zadavatele. Tento dotaz miZe byt vznesen telefonicky, ale
zaroveti musi byt zasl4n pisemnou formou (e-mailem)

» vypracovéni kontroln zpravy do 3 dnii od vzneseni dotazy

3. Zdvazné vyjddieni - U tohoto typu dotazu je poskytovatelem vypracovan dokument,

ktery bere v (tvahu i moZné Jiné dopady vztahujici se na fesen] problému. Tento dotaz
na problém je jiz zévainého charaktery a poZadovand soudinnost Zadavatele je
vysoka. Tento dotaz miiZe byt vznesen pouze pisemnou formou (e-mailem),

» vypracovani pisemného dokumentu do 1 tydne od vzneseni dotazu

3. Kvalita slnzby .
Kvalita sluzby je posuzovana s ohledem na poZadovany v¥stup vzneseného dotazu.

4. M&fenistuzby - il
Meéfeni je provadéno v helpdeskovém systému provozovaném Poskytovatelem. Meéfenym
parametrem je v&asnost poskytnuti sluzby. Vysledky mé&¥eni jsou pravidelng reportovany
Zakaznikovi.

5 Cena
Cena za sluzbu Konzultace Je zahrnuta v mésiéni platbé die &1, 4 odst. 1 této smlouvy.
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Profylaxe

1." Popis sluzby

Pfedmétem sluzby profylaxe je pravidelna prohlidka IS ODok v intervalech, dohodnutych
se Zadavatelem, s cilem optimalizovat technické moZnosti HW i SW IS ODok. Soucasti
sluzby jsou i doporuceni ohledné preventivniho odstrafiovani uzkych mist nebo zmén
parametrii, eventudlng doporudeni pouZiti novych verzi nebo feSeni s ohledem na vyvoj
novych produktii.

2. Rozsah sluzby
Sluzba bude poskytovana na veskeré komponenty IS ODok.

Vystupem kaZdé profylaktické akce bude pisemna zpréva, kterd bude obsahovat krome
data zejména vysledky kontroly, co bylo zménéno a nainstalovéno, nalezy a doporuceni se
zaméfenim na predchazeni incidentim. Zprava bude zasléna Zadavateli nejpozdéji
do 10 dnit po provedeni profylaktickych praci.

Servisni hodiny
Standard 5x10: Po-Pa od 8:00 do 18:00

Termin profylaxe uréi Zadavatel a oznami ho Dodavateli minimélné 10 pracovnich dni
pfedem.

Pokud Poskytovatel zjisti skute&nost, kterd méa nebo miZe mit vyznamny vliv na kvalitu
poskytovéni sluZeb nebo se tyka bezpecnosti prostfedi, je povinen tuto skute¢nost oznamit
bez zbyteéného odkladu zastupci Zakaznika.

3. Cerpéni sluzby
Sluzba bude ¢erpana v dohodnutém terminu na zékladé poZadavku Zadavatele. Profylaxe
bude provadéna minimélné 1x za 3 mésice.

4." Kvalita sluzby
Zikaznikovi bude garantovana odborna kvalita vyslednych doporudeni i provedeni
profylaxe.

5. Méfeni sluZby -

Méieni kvality sluzby bude providéno v helpdeskovém systému provozovaném
Dodavatelem. Vysledky méfeni budou pravidelné reportovany Zadavateli.

6.” Cena

Cena za sluZbu Profylaxe je zahrnuta v mésiéni platbé dle ¢l. 4 odst. 1 této smlouvy.

11/13



smlouva ¢&. 12/046-0

INTEBROVANY EVROPSKA UNIE
OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALN| ROZVO.
PROGRAM SANCE PRO YAZ ROZVD)

Skoleni (e-learning)

1."} Popis sluzby
Skoleni je sluzba provadéns za udelem odborného ¥koleni uZivateli IS ODok formou
e-learningu.

2. Rozsah sluzby =

Dodavatel pfipravuje $koleni pro uZivatele IS ODok formou e-leamingu die poZadavka
a potieb Zadavatele v zavislosti na novych funkcich, sluzbach a verzich IS ODok.

UZzivatel m4 na URL http://eleaming.odok.cz k dispozici jednak elerningové vyukové
materidly a jednak zkuiebni polygon, na kterém miie zkouget postupy vyuZziti sluZeb
ODok.

35 Cona
Cena za sluzbu Skoleni je zahmuta v mésiéni platbé die &1. 4 odst. 1 této smlouvy.

Misto pInéni

Mistem poskytovéani sluZeb a mistem pfedani pfipadnych hmotnych vystupll plnéni je Utad
viady CR, nabiezi Edvarda Benesc 4, Praha 1.

Hlaseni incidentt je provadéno primdmé zipisem hlifeni na webové  adrese

http://servicedesk.odok.cz.

Dalsi zpisoby hlaeni jsou:
® ¢-mailem na adresu servicedesk@odok.cz,

¢ nebo telefonicky na ¢islo +420 602 772 673 v pracovni dny od 8:00 do 18:00.

Nalezitosti hlaSeni incidentu (chyby) a dalSich poZadavki

1 Dodavatel zajidtuje:
1.1 pfijeti poZadavku Zadavatele a vyhodnoceni jeho opravnénosti,
1.2 vyhodnoceni poZadavki Zadavatele Jako chyby nebo jako jiny poZadavek,
1.3 evidenci poZadavku do aplikace HelpDesku,
1.4 oznimeni Zadavateli o evidenci poZadavku a jeho identifikaci pro néslednou
komunikaci,
1.5 dohled nad postupem ¥eSeni pozadavki,
1.6 oznédmeni Zadavateli vyfesenf pozadavku,
1.7 moznost sledovéni feSeni incidentu v readlném Case uZivateli Zadavatele,
2 Hlaseni Zadavatele o pozadavku musi obsahovat nasledujici informace:
2.1 Identifikace Zadavatele;
2.2 Identifikace shuZby;
2.3 Priorita - Prioritu chyby dle smlouvy;
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realizace poZadovana,

2.5 Popis - Podrobny popis chyby nebo poZzadavku.

Y CESKE REPZJ”’ _":A.; .
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2.4 U pozadavku na Change management a Konzultaci datum a Cas, ve kterém je
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