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Níže uvedeného dne, měsíce a roku uzavírají
Objednatel:				Město Říčany
Sídlo:					Masarykovo nám. 53/40, 251 01  Říčany 
Zastoupená: 				Mgr. Vladimírem Kořenem
IČ:					00240702
DIČ:					CZ00240702
bankovní spojení:       	 		 Komerční banka, a.s.
č. účtu: 		            	 		 724201/0100
Ident. dat. schránky			skjbfwd
jako objednatel nebi též uživatel na straně jedné
a
[bookmark: _GoBack]Zhotovitel: 				Neit Consulting s.r.o.
Sídlo:			 		Washingtonova 1624/5, 110 00 Praha 1
Zastoupený: 				Ing. Radkem Vojtou, jednatelem
IČ:					273 69 871
DIČ:					CZ27369871
bankovní spojení:       			UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s.,
č. účtu: 		        			701647018/2700
Identifikátor datové schránky: 		h3nptvi
jako zhotovitel na straně druhé
tuto
SERVISNÍ SMLOUVU č. OS/00692/2018/OIT 
[bookmark: _Toc496103107]
Definice
Termíny obsažené v této Smlouvě a jejích přílohách, psané s velkým počátečním písmenem ať už v singuláru nebo plurálu, mají následující význam:
· "Služba(y)“ - konzultační služby provozní podpory Informačního Systému, jejichž rozsah je specifikován v Příloze č. 1 této Smlouvy.
· “Dokumentace“ - příručky a manuály pro instalaci a užití Informačního Systému a software. Dokumentace je poskytována v elektronické nebo listinné formě.
· “Incident” – indikovaná vada Informačního Systému nebo jeho části, která není v souladu s dokumentovaným stavem akceptovaného řešení/díla. Kategorizace incidentů je uvedena v Příloze č. 1 této Smlouvy.
· “Informační Systém” – softwarové řešení poskytnuté Zhotovitelem.
· “Infrastruktura” – veškeré komponenty potřebné pro běh Informačního Systému, tj. hardware, systémový, síťový, zálohovací, databázový, monitorovací, antivirový a další software.
· “MDs” – man-days (člověko dny). 
· “NBD” – následující pracovní den (Next Business Day). 
· “FT FP” – fixed time fixed price – pevný čas a pevná cena.
· “T&M” – time and materiál – čas a materiál.
· “SLA” – Service Level Agreement, dohodnutá úroveň Služby, konkrétní smluvní parametry pro poskytování Služby.
[bookmark: _Ref483491577][bookmark: _Toc496103108]
Předmět smlouvy
Zhotovitel se touto Smlouvou zavazuje dodávat Objednateli konzultační služby provozní podpory Informačního Systému, (dále jen "Služby"), jejichž rozsah je specifikován v příloze č. 1. této Smlouvy. Pro účely této Smlouvy bude předmět Smlouvy dále nazýván též "plnění" nebo "dodávka Služeb". 
Objednatel se zavazuje zaplatit Zhotoviteli za řádně dodané Služby dle této Smlouvy cenu specifikovanou v čl. 3 této Smlouvy.
[bookmark: _Ref483491590]V případě požadavku Objednatele na dodávku dalších Služeb nad pevný rámec stanovený v příloze č. 1. bodě a) této Smlouvy budou další Služby dodány v režimu čas a materiál za podmínek a sazeb stanovených v uvedených přílohách této Smlouvy. Pro každý takovýto požadavek Zhotovitel stanoví jeho pracnost a cenu a kontaktní osoba Objednatele před zahájením poskytování takových Služeb potvrdí svůj souhlas s takovým poskytováním Služeb za stanovenou cenu. Bez písemného potvrzení kontaktní osoby Objednatele není Zhotovitel oprávněn poskytovat Služby nad pevný rámec.
[bookmark: _Toc496103109]
Cena
Smluvní strany se dohodly, že roční paušální cena za poskytování Služeb je:
Incident Management 30.000,- Kč bez DPH (slovy třicet tisíc korun českých). 

Rozsah Služeb je specifikován v Příloze č. 1 této Smlouvy.

V případě poskytování Služeb nad pevný rámec v režimu čas a materiál, tedy dle Přílohy č. 1 bodu b), bude cena stanovena na základě skutečně dodaných Služeb a sazeb uvedených v příloze č. 1. této Smlouvy, a to za předpokladu, že byla písemně odsouhlasena kontaktní osobou v souladu se čl. 2, odst. 2.3 této Smlouvy. 
Veškeré ceny jsou v této Smlouvě uvedeny v českých korunách bez DPH a budou účtovány v souladu s příslušnými právními předpisy.
[bookmark: _Toc496103110]
Platební podmínky
Paušální cena za Služby dle této Smlouvy bude hrazena na základě faktur vystavených Zhotovitelem. 
Smluvní strany se dohodly, že Paušální cena Služeb bude hrazena takto: 
 Incident Management: ročně na začátku dotčeného období.
Podkladem pro vystavení faktury Zhotovitelem za Služby nad pevný rámec této Smlouvy v režimu čas a materiál bude oběma Smluvními stranami podepsaný výkaz provedených prací, nebo jiný doklad prokazující poskytnutí fakturovaných Služeb Objednateli Zhotovitelem. Faktury budou Zhotovitelem vystaveny měsíčně na začátku měsíce následujícího po měsíci, ve kterém byly Služby dodány, a to po podpisu příslušného výkazu provedených prací nebo jiného dokladu prokazujícího poskytnutí fakturovaných Služeb. Kopie oboustranně odsouhlaseného výkazu bude vždy tvořit přílohu faktury. 
Faktury musí být uhrazeny do 30 dnů od data doručení Objednateli. Uskutečněním zdanitelného plnění se potom ve smyslu § 21 zákona č. 235/2004 Sb., o dani z přidané hodnoty, ve znění pozdějších předpisů (dále jen „Zákon o DPH“) rozumí poslední den v měsíci, ve kterém bude platba fakturována. 
Každá faktura – daňový doklad, musí obsahovat všechny náležitosti daňového dokladu ve smyslu § 29 Zákona o DPH a musí být vystavena podle ustanovení § 11 odst. 1 zák. č. 563/1991 Sb., o účetnictví, v platném znění.
Jestliže nebude faktura obsahovat veškeré údaje vyžadované platnými právními předpisy, touto Smlouvou, nebo pokud v ní nebudou správně uvedené údaje, je Objednatel oprávněn vrátit ji do data splatnosti Zhotoviteli zpět s uvedením chybějících náležitostí nebo nesprávných údajů. V takovém případě se přeruší doba splatnosti a nová lhůta splatnosti počne běžet doručením opravené faktury Objednateli.
V případě, že by byl dán důvod pro vznik ručitelského závazku Objednatele ve smyslu § 109 Zákona o DPH, je Objednatel oprávněn uhradit za Zhotovitele částku stanovené DPH přímo na účet správce daně postupem dle §109a Zákona o DPH. V případě, že Objednatel takto uhradí DPH za Zhotovitele, je Objednatel povinen za řádně provedené plnění zaplatit Zhotoviteli pouze sjednanou cenu v částce bez DPH a neprodleně o tomto postupu informovat Zhotovitele.
[bookmark: _Toc496103111]
Místo plnění
Místem plnění a místem předání díla je sídlo objednatele.
[bookmark: _Toc496103112]
Splnění závazku Zhotovitele
Služby poskytnuté Objednateli na základě této Smlouvy budou Zhotovitelem evidovány a na žádost Objednatele Zhotovitel předloží přehled poskytnutých Služeb. 
V případě poskytnutí Služeb nad pevný rámec v režimu čas a materiál bude dokladem o poskytnutí Služeb detailní měsíční výkaz práce potvrzený kontaktní osobou objednatele, uvedenou v odst. 12.5 této Smlouvy.
[bookmark: _Toc496103113]
Vzájemná práva a povinnosti smluvních stran
Smluvní strany se zavazují vzájemně spolupracovat a poskytovat si veškeré informace potřebné pro řádné plnění svých závazků.
Smluvní strany jsou povinny informovat druhou smluvní stranu o veškerých skutečnostech, které jsou nebo mohou být důležité pro řádné plnění předmětu této Smlouvy.
Smluvní strany jsou povinny plnit své závazky vyplývající z této smlouvy tak, aby nedocházelo k prodlení s plněním jednotlivých termínů a s prodlením splatnosti jednotlivých peněžních závazků.
Pokud některá ze smluvních stran neplní povinnosti nebo nedodrží své závazky stanovené touto Smlouvou, a to podstatným způsobem, nebo opakovaně, je písemně upozorněna druhou smluvní stranou na podstatné neplnění povinností či závazků a nezjedná-li se náprava v přiměřené době, vzniká tím druhé straně právo, aby pozastavila plnění svých povinností kromě případů, které jsou výslovně upraveny touto Smlouvou.
Objednatel se zavazuje umožnit Zhotoviteli přístup k vlastnímu programovému vybavení a informačnímu systému v rozsahu nezbytně nutném pro řádné plnění Zhotovitele.
Objednatel se zavazuje zajistit pro Zhotovitele technicko-organizační podmínky potřebné pro příslušné plnění Zhotovitele. Další případné požadavky technicko-organizačního charakteru nezbytné k řádnému plnění předmětu této smlouvy je možné realizovat pomocí operativní dohody o poskytnutí součinnosti touto smlouvou stanovených kontaktních osob. 
Je-li pro splnění účelu této smlouvy nezbytné poskytnutí speciální součinnosti smluvních stran, je tento požadavek obsažen v přílohách této smlouvy.
[bookmark: _Toc496103114]
Náhrada škody
Na odpovědnost za vady díla a odpovědnost za způsobenou škodu se vztahují ustanovení § 2615 a násl. a ustanovení § 2894 a násl. zákona č. 89/2012 Sb., občanského zákoníku. Výše odpovědnosti za škodu je omezena výší ceny za předmět plnění poskytnutý Zhotovitelem Objednateli. Ustanovení předchozí věty se nepoužije pro případy škody způsobené zaviněným jednáním Zhotovitele, jeho zaměstnanců nebo smluvních partnerů Zhotovitele, kteří se Zhotovitelem spolupracují na plnění předmětu této smlouvy, nebo v důsledku zaviněného jednání těchto osob.
Žádná ze smluvních stran není odpovědná za škody způsobené okolnostmi vylučujícími odpovědnost. Za okolnosti vylučující odpovědnost se považují překážky, jež nastaly nezávisle na vůli povinné strany a brání jí ve splnění její povinnosti, jestliže nelze rozumně předpokládat, že by povinná strana tuto překážku nebo její následky odvrátila nebo překonala a dále, že by v době jejího vzniku překážku předvídala.
Smluvní strany se zavazují písemně upozornit druhou smluvní stranu bez zbytečného odkladu na vzniklé okolnosti vylučující odpovědnost bránící řádnému plnění smlouvy. Smluvní strany se zavazují k vyvinutí maximálního úsilí k odvrácení a překonání okolností vylučujících odpovědnost.
[bookmark: _Toc496103115]
Ukončení platnosti smlouvy při jejím podstatném porušení
Jestliže kterákoliv ze smluvních stran poruší podstatným způsobem závazky z této Smlouvy a nezajistí nápravu během 30 dnů od písemné specifikace porušení zaslané druhou smluvní stranou, může druhá strana od této Smlouvy odstoupit. Ustanovení, která přetrvávají v platnosti i po ukončení účinnosti této smlouvy, zahrnují ustanovení k omezení odpovědnosti, náhradě škod, zachování důvěrnosti, platby a další, jež jsou podle své povahy určeny k tomu, aby přetrvaly v platnosti.
[bookmark: _Toc496103116]
Zachování důvěrnosti
Smluvní strany se dohodly zachovávat mlčenlivost o všech informacích, které byly nebo budou vzájemně poskytnuty, nebo které se strany dozvěděly či jinak získaly v souvislosti se stávající či budoucí spoluprací obou smluvních stran.  
[bookmark: _Toc496103117]
Neplatnost jednotlivých ustanovení smlouvy
Jestliže u kteréhokoliv ustanovení této smlouvy bude zjištěno, že je neplatná nebo právně neúčinná, zbývající ustanovení smlouvy zůstávají v platnosti. Tato smlouva nesmí být upravována a práva a omezení nemohou být měněna s výjimkou písemných dodatků podepsaných zplnomocněnými zástupci Objednatele a Zhotovitele. Ustanovení předchozí věty se nevztahuje na dohody o technicko-organizačních opatřeních provedené kontaktními osobami.
[bookmark: _Toc496103118]
Komunikace
Komunikace mezi smluvními stranami bude probíhat prostřednictvím oprávněných osob, podle této smlouvy nebo statutárních zástupců smluvních stran.
Veškeré právní úkony směřující ke změně nebo zrušení této smlouvy, jakož i všechna oznámení mezi smluvními stranami, která se vztahují k této smlouvě, nebo která mají být učiněna na základě této smlouvy, musí být učiněna v písemné podobě a druhé straně doručena buď osobně nebo doporučeným dopisem či jinou formou standardního poštovního styku na adresu uvedenou na úvodní stránce této smlouvy. 
Ukládá-li smlouva doručit některý dokument v písemné podobě, s výjimkou právních úkonů směřujících ke změně nebo zrušení Smlouvy, může být doručen buď v papírové formě, nebo v elektronické (digitální) formě jako dokument ve formátu PDF na dohodnutém médiu.
Smluvní strany se zavazují, že v případě změny své adresy budou o této změně druhou smluvní stranu informovat nejpozději do patnácti (15) dnů. 

[bookmark: _Ref483497971]Kontaktní osoby:
Zhotovitel:						Objednatel:
	Jméno:
	Jiří Lazar Žižka
	
	Jméno:
	František Javůrek

	Adresa:
	Washingtonova 1624/5
110 00 Praha 1
	
	Adresa:
	Komenského náměstí 1619
251 01 Říčany

	Telefon:
	+ 420 728 203 926
	
	Telefon:
	+420 728 225 301

	e-mail:
	jiri.lazar.zizka@neit.cz
	
	e-mail:
	frantisek.javurek@ricany.cz


	
	Jméno:
	Robert Ernest
	
	Jméno:
	Petr Krejča

	Adresa:
	Washingtonova 1624/5
110 00 Praha 1
	
	Adresa:
	Komenského náměstí 1619
251 01 Říčany

	Telefon:
	+ 420 731 428 393
	
	Telefon:
	+420 603 350 170

	e-mail:
	robert.ernest@neit.cz
	
	e-mail:
	petr.krejca@ricany.cz
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Další ujednání
Žádná ze smluvních stran nenese odpovědnost za nesplnění nebo zpoždění výkonu, je-li způsobeno vyšší mocí, např.: válečným činem; nepřátelským činem nebo sabotáží; výpadkem elektřiny, internetu nebo telekomunikací, který nebyl způsoben povinnou stranou; vládními omezeními (včetně odmítnutí nebo zrušení jakéhokoliv exportu nebo jiné licence); dalšími událostmi mimo přiměřenou kontrolu povinné strany. Obě smluvní strany vyvinou přiměřené úsilí k minimalizaci účinků události vyšší moci. Jestliže taková událost pokračuje po dobu přesahující 90 dnů, může kterákoliv ze smluvních stran zrušit neprovedené služby písemným oznámením druhé smluvní straně. Toto ustanovení nezbavuje smluvní strany povinnosti zavést přiměřená opatření a postupy k obnově činnosti po havárii ani povinnosti zaplatit za poskytnuté služby.
Smluvní strany se zavazují vyvinout maximální úsilí k odstranění vzájemných sporů vzniklých na základě této smlouvy nebo v souvislosti s touto smlouvou a k jejich vyřešení zejména prostřednictvím jednání pověřených zástupců.
Jakýkoli soudní spor vedený v souvislosti s touto Smlouvou bude zahájen a veden u příslušného soudu ČR s tím, že strany v této souvislosti ve smyslu § 89a občanského soudního řádu sjednávají pro všechny spory místně příslušný soud.
Smluvní strany se zavazují, že nastane-li u kterékoliv z nich jakákoliv skutečnost, která může ohrozit plnění podle této smlouvy, zavazuje se tuto skutečnost neprodleně oznámit druhé smluvní straně.  
[bookmark: _Toc496103120]
Závěrečná ustanovení
Tato smlouva nabývá platnosti podpisem statutárních zástupců objednatele a zhotovitele. Účinnosti nabývá uveřejněním v registru smluv vedeném Ministerstvem vnitra ČR. 
Objednatel je oprávněn odstoupit od smlouvy v případě, že Zhotovitel je v prodlení s řádným dodáním díla déle než dva (2) měsíce, nebo v případech jiného podstatného porušení povinností Zhotovitele, kdy Zhotovitel nezjedná nápravu ani do patnácti (15) dnů od doručení písemného oznámení Objednatele o takovém prodlení.
Zhotovitel je oprávněn odstoupit od smlouvy v případě, že Objednatel je v prodlení s placením faktur řádně předložených Zhotovitelem a toto prodlení trvá po dobu delší než třicet (30) dní, nebo v případech jiného podstatného porušení povinností Objednatele, kdy Objednatel nezjedná nápravu ani do patnácti (15) dnů od doručení písemného oznámení Zhotovitele o takovém prodlení. 
Kterákoli ze smluvních stran může smlouvu vypovědět s tím, že výpovědní lhůta činí dva měsíce a její běh počíná prvním dnem měsíce následujícím od doručení výpovědi druhé smluvní straně. V případě výpovědi se Zhotovitel zavazuje vrátit Objednateli poměrnou část ceny paušálu, a sice do 15 pracovních dnů ode dne ukončení smluvního vztahu.  
Tato smlouva spolu s přílohou č. 1 představuje úplnou dohodu smluvních stran o předmětu této smlouvy. Tuto smlouvu je možné měnit pouze písemnou dohodou smluvních stran ve formě číslovaných dodatků této smlouvy, podepsaných oprávněnými zástupci obou smluvních stran.
Tato smlouva je uzavřena ve dvou (2) vyhotoveních, z nichž každá strana obdrží po jednom (1) vyhotovení.
Uzavření tohoto dodatku schválila Rada města Říčany dne 15.11.2018 svým usnesením č. 1850011
Smluvní strany berou na vědomí, že smlouva (dodatek) podléhá povinnosti uveřejnění v registru smluv vedeném Ministerstvem vnitra ČR. Smluvní strany prohlašují, že žádné údaje ve smlouvě (v dodatku) netvoří předmět obchodního tajemství. Smluvní strany se dohodly, že uveřejnění smlouvy (dodatku) v registru smluv zajistí město Říčany.

Smluvní strany prohlašují, že si tuto smlouvu přečetly, že s jejím obsahem souhlasí a na důkaz toho k ní připojují svoje podpisy.





za Zhotovitele					za Objednatele

V Praze dne ____________			V Říčanech dne ____________


	___________________________			___________________________
Neit Consulting s.r.o.				Město Říčany
Ing. Radek Vojta, jednatel			Mgr. Vladimír Kořen, starosta


Příloha č. 1 – Rozsah služeb provozní podpory 

[bookmark: _Toc496103121]Předmět dodávky - popis poskytovaných Služeb

Předmětem dodávky je rozšířená provozní podpora Informačního Systému v součinnosti s Objednatelem, který pro provoz poskytne kompletní infrastrukturu včetně části jejího monitoringu a zálohování.
a) Incident Management
· Služba řešení Incidentů (chybových stavů/vad) s garancí definovaných SLA.
b) Dodávka dalších konzultačních služeb, technická asistence
· Provádění vývojových prací nebo dalších konzultačních služeb souvisejících s Informačním Systémem dle zadání zákazníka. Zejména se jedná o vývojové práce a změny. Pro zpracování a realizaci požadavku bude použita dohodnutá procedura pro řízení změn.
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Zhotovitel se zavazuje poskytnout Služby podpory provozu následujícím způsobem.
a) Předpoklady:
· Zhotovitel nebude provozovat 1st line support pro koncové uživatele, vykonává určený pracovník Objednatele. 
· Zhotovitel má k dispozici přístup pro vzdálenou administraci;
· Zhotovitel má potřebná práva ve všech systémech potřebných k poskytování podpory;
· Objednatel nese zodpovědnost za provoz Infrastruktury (tj. hardware a operační, síťový, zálohovací, databázový, monitorovací, antivirový a další software); 
· Objednatel provádí pravidelné zálohy celého prostředí na denní bázi.
b) Dostupnost Informačního Systému
· Úroveň dostupnosti Informačního systému není smluvními stranami definována. Zhotovitel se zavazuje v případě výpadku Informačního systému reagovat dle tabulky č. 2 čl. 6 Přílohy 1 od jeho nahlášení a poskytne součinnost či vyvine proaktivní přístup při odstraňování vzniklých problémů s dostupností. Doba trvání výpadku je definována jako celková doba, po kterou trvá výpadek Informačního Systému, jehož následkem jsou Služby nedostupné. Tato doba je součtem dob trvání jednotlivých výpadků. Za výpadek se nepovažuje nedostupnost Služeb kratší než 5 minut. Do doby, po kterou výpadek trvá, se nezapočítávají: 
· (i) problémy způsobené vyšší mocí, vnějšími okolnostmi a vlivy;
· (ii) problémy, které vzniknou v důsledku nečinnosti či nečinnosti třetích osob;
· (iii) problémy způsobené nefunkčností zařízení Objednatele, které nepodléhá kontrole Zhotovitele, či zařízení třetích osob;
· (iv) doba potřebná k předem plánované údržbě.
c) Doba poskytování Služeb 
· Zhotovitel poskytuje Služby čl. 1 a) a b) v čase od 08:00 do 17:00 hod. v pracovních dnech (tj. v režimu 5 x 9).
d) Hlášení incidentů 
· Veškeré Incidenty jsou hlášeny prostřednictvím emailové zprávy
· Email: support.ricany@neit.cz
· Po obdržení emailu zaeviduje Incident Zhotovitel do své evidenční databáze. 
· Přidělí Incident k řešení a informuje Objednatele o zaevidování incidentu, a probíhá jeho řešení. 
· Po jeho vyřešení informuje Objednatele o stavu Zhotoviteli.
· Objednatel provede kontrolu a akceptaci řešení incidentu a uzavře jej. 
e) Způsob poskytování Služby podpory provozu prostřednictvím specialistů
· Jestliže Objednatel v průběhu platnosti této Smlouvy objedná další práce a konzultační služby, Zhotovitel se zavazuje poskytnout:
· Práce a Služby vedoucího projektu – vedení týmů Zhotovitele při realizaci dodatečných prací a Služeb, spolupráce s vedením projektu Objednatele při realizaci dodatečných prací a Služeb, vypracovávání a revize plánů projektu za účelem realizace dodatečných prací a Služeb.
· Práce a Služby business konzultanta - školení, školení migrace a konverze dat, školení akceptačního testování, tvorba dokumentu stanovujícího konečnou funkcionalitu dodávaného systému, analýza dodávaného systému, návrh a vývoj dodávaného systému, tvorba průvodní dokumentace dodávaného systému, tvorba projektové dokumentace, konzultace při migraci a konverzi dat, podpora a konzultační služby při akceptačním a regresním testování dodávaného systému a souvisejících úpravách produktové dokumentace, podpora a konzultační služby při instalaci a konfiguraci Informačního systému, podpora a konzultační služby při zkušebním provozu Informačního systému, jiné konzultační služby podle požadavků objednatele.
· Práce a Služby technického konzultanta systému - instalace a/nebo reinstalace TAS, návrh systému TAS, tvorba a změny šablon, komponent, tvorba průvodní dokumentace systému, provedení migrace a konverze dat, technické konzultace při migraci a konverzi dat, technická podpora a konzultační služby při akceptačním a regresním testování a souvisejících úpravách dokumentace, technická podpora a konzultační služby při instalaci a konfiguraci TAS, technická podpora a konzultační služby při zkušebním provozu Informačního Systému, technické konzultace podle požadavků objednatele.
· Práce a služby programátora - tvorba a změny šablon, komponent, v Informačním Systému, tvorba průvodní dokumentace, provedení migrace a konverze dat, provedení akceptačního a regresního testování.
Termíny výše uvedených konzultačních prací budou stanoveny po dohodě mezi kontaktními osobami Zhotovitele a Objednatele, nejpozději 5 pracovních dnů předem. 
Pro plánované krátkodobé konzultační činnosti (dodávku dalších konzultačních služeb) budou práce prováděny na základě dohody mezi kontaktními osobami obou stran, ve které bude jednoznačně specifikován věcný obsah požadovaného řešení v dané oblasti, časová náročnost ze strany Zhotovitele, požadované úkony příp. výstupy a termín provedení těchto úkonů.
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Objednatel se zavazuje, že před zahájením poskytování Služeb podpory provozu a v průběhu jejich provádění zajistí pro Zhotovitele bezplatně následující podmínky:
· Určí koordinátora dostatečně znalého informačního systému objednatele vybaveného příslušnými oprávněními přístupu do informačního systému objednatele, který bude k dispozici specialistovi Zhotovitele po dobu poskytování služby.
· Umožní pracovníkům Zhotovitele požadovaný přístup do informačního systému v místě instalace.
· Poskytne pracovníkům Zhotovitele vzdálené připojení k informačnímu systému (např. VPN). Zhotovitel se zavazuje, že vzdálené připojení bude využito pouze a výhradně pro poskytování Služeb dle této Smlouvy. 
· Poskytne nezbytnou součinnost, která je předpokladem pro úspěšné dodání Služeb.
· Poskytne Zhotoviteli všechny informace o veškerých změnách nebo dočasných úpravách výpočetního prostředí s dostatečným předstihem před jejich realizací.
· Zúčastní se aktualizace závěrečné zprávy revize, nebo jiného dohodnutého provozního dokumentu, který se týká Služeb uvedených v této Smlouvě.
· Provádění záloh všech komponent Informačního Systému včetně kontroly spolehlivosti těchto záloh
Zhotovitel se zavazuje, že bude včas informovanost Objednatele o nutných požadavcích na podmínky specifické pro dodávku Služeb.
V případě možnosti porušení bezpečnosti informačního systému nebo přístupu k datům poskytne Zhotovitel neprodleně veškerou potřebnou součinnost k vyřešení problému. 
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Odborné Služby podpory provozu budou pracovníky Zhotovitele průběžně zaznamenávány do výkazu provedené práce. Tyto výkazy budou na žádost objednatele předloženy technickému kontaktu ze strany objednatele. Veškeré dokumenty vypracované během poskytované Služby budou předány technickému kontaktu ze strany objednatele. Tyto výkazy budou podepisovány jak pracovníkem Zhotovitele provádějícím práce, tak zodpovědným pracovníkem ze strany objednatele.
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Za plnění předmětu této Smlouvy odpovídají osoby označené jako technický kontakt:
	Úroveň
	Zhotovitel
	Objednatel

	Level 3
	Support Consultant 
	Petr Krejča
+ 420 603 350 170
petr.krejca@ricany.cz

	Level 2
	Jiří Lazar Žižka, +420 728 203 926, jiri.lazar.zizka@neit.cz
	Petr Krejča
+ 420 603 350 170
petr.krejca@ricany.cz

	Level 1
	Vlastimil Šimek, +420 604 295 888, vlastimil.simek@neit.cz
	František Javůrek
+420 728 225 301
frantisek.javurek@ricany.cz


Tabulka 1: Kontaktní matice

Eskalace Objednatele u Zhotovitele
Objednatel předá požadavek na řešení problému kontaktní osobě Zhotovitele dle článku 5. této smlouvy v případě, kdy nebyly během doby odezvy věnovány řešení problému dostatečné aktivity, nebo pokud pracovníci Zhotovitele nereagují podle očekávání.
Eskalace Zhotovitele u Objednatele
Objednatel se zavazuje, že zajistí vhodný a vzájemně písemně odsouhlasený způsob řešení, který může Zhotovitel využít k řešení problémů, které Zhotoviteli znemožňují nebo omezují poskytování Služeb podle této Smlouvy. Objednatel se zavazuje, že pracovníci Zhotovitele budou mít vždy k dispozici aktualizovaný seznam osob, které je třeba v takové situaci kontaktovat. 
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Následující tabulky popisují tři úrovně závažnosti incidentu a jejich řešení. 
	Kategorie
	Popis

	Kritický A
	Incident způsobuje úplnou ztrátu funkcionality Informačního Systému. Práce nemohou dále pokračovat, operace se stává kritickou pro obchodní činnost a nastává pohotovostní situace. Incident na úrovni závažnosti 1 obsahuje jednu či obě z následujících charakteristik: klíčová funkcionalita není dostupná / systém má výpadky dostupnosti (toto se děje opakovaně).

	Závažný B
	Systém je omezen ve funkčnosti v podpoře kritických procesů, ale tuto vadu lze eliminovat jiným postupem nebo je omezen v podpoře nekritických procesů, ale tuto vadu nelze jiným způsobem eliminovat

	Nízký C
	Problém způsobuje minoritní ztrátu funkcionality Informačního Systému nebo jeho části. Důsledkem jsou potíže, které mohou vyžadovat určité náhradní řešení k obnovení funkcionalit

	Adhoc D
	Požadavek na služby, které nejsou chápány jako vada Informačního Systému nebo jeho části.
Dotaz / Rozvojový požadavek



Tabulka 2: Úrovně závažnosti
	#
	Typ Incidentu
	Popis

	1
	Bug
	Chyba odstraňována bezúplatně, dle níže v tabulce č. 4 definovaných SLA.

	2
	Vada díla
	Chyba odstraňována bezúplatně, dle definovaných SLA, po dobu záruky na dílo. Po uplynutí doby záruky bude postupováno jako typ incidentu 3, 4, nebo 5

	3
	Chyba v datech pod správou Objednatele
	Za odstraňování bude účtován skutečně strávený čas v režimu T&M.

	4
	Administrátorské úkony
	Za provádění bude účtován skutečně strávený čas v režimu T&M.

	5
	Požadavek na změnu
	Za provádění bude účtován skutečně strávený čas v režimu T&M.



Tabulka 3: Typ Incidentu
	Kategorie
	Reakce (Zhotovitelem garantovaný parametr
	Oprava (Zhotovitelem negarantovaný parametr)

	A
	4 hod
	NBD workaround (snížení na B).
3 pracovní dny oprava

	B
	4 hod
	3 pracovní dny workaround (snížení na C)
5 pracovních dní oprava

	C
	NBD
	5 pracovních dní workaround 
10 pracovních dní oprava



Tabulka 4: Doba řešení
Parametr „Reakce“ je Zhotovitelem garantovaný. Parametr „Oprava“ není Zhotovitelem garantovaný. Zhotovitel učiní vše pro to, aby byl dodržen, nicméně stanovené časové lhůty na vyřešení incidentu uvedené viz tabulka výše sloupec „Oprava“ mohou být ovlivněny součinností Objednatele nebo třetích stran. Zhotovitel negarantuje jejich dodržení ve všech případech.

Pro kategorii 4 nejsou stanovena SLA, konkrétní lhůty jsou předmětem dohody mezi smluvními stranami.
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Cena služeb podpory provozu je stanovena článkem 3. Smlouvy.
V případě dalších požadavků Objednatele na dodávku služeb bude tento požadavek zpracován dle dohodnuté procedury pro zpracování změn, která zahrnuje také ocenění tohoto požadavku. V tomto případě bude cena stanovena dle skutečného rozsahu práce s využitím sazeb uvedených níže.

Konzultační práce budou dodávány v módu Time and Material dle následujících denních sazeb:
	Úroveň kvalifikace, odbornosti
	Denní sazba v Kč bez DPH

	Architekt řešení
	14 500,-

	Project manager
	14 500,-

	Seniorní konzultant
	11 500,-

	Vývojář
	10 500,-
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