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P
&

SMLOUVA O TECHNICKE PODPORE
PROGRAMOVEHO VYBAVENI (SLA)

¢. sml.: OS/OINF-1234/2018

uzaviena v souladu s ustanovenim § 2586 a ndsl. zdkona €. 89/2012 Sb., obéanského zakoniku, ve znéni
pozdé&jsich pfedpisa, s pfihlédnutim k ustanoveni § 46 a nésl. zdkona €. 121/2000 Sb., o pravu autorském, o
pravech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné nékterych zakont (autorsky zakon).

I
Smluvni strany

1. Objednatel:

Nazev: Mésto Jaromér

Se sidlem: nam. Ceskoslovenské armady 16, 55101 Jaroméf
Zastoupeny: Josef Horacek, starosta mésta

IC: 00272728

DIC: CZ00272728

Bankovni spojeni: KB Nacheod, expozitura Jaromér

Cislo Gétu: 8005-820551/0100

(dale jen ,objednatel”)

a
2. Poskytovatel:

Nazev: DLNK s.r.o.

Se sidlem: T. G. Masaryka 1427, 549 01, Nové Mésto nad Metuji

Zapsan v OR vedeném krajskym soudem v Hradci Krdlové spis. zn. Oddil C, vloZzka 20041

Zastoupeny: ]

I 26012162

DIC: CZ26012162

Bankovni spojeni: -

Cislo Gctu:

(dale jen ,Poskytovatel”)

Il
Piedmét smlouvy

2.1. Poskytovatel se zavazuje vrozsahu, kvalité a za podminek stanovenych touto smlouvou provadét pro
objednatele technické a systémové sluiby pro zajisténi servisni a poradenské podpory souvisejici
s produktivnim provozem programového vybaveni uvedeného v pfiloze €. 1 této smlouvy (dale jen technicka
podpora).
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. Dohoda o urovni sluzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni (SLA) jsou

uvedeny v ptiloze €. 2 této smlouvy.

Soucasti technické podpory jsou i prace v tomto ¢lanku smlouvy nespecifikované, které vsak jsou k radnému
provadéni technické podpory nezbytné a o kterych Poskytovatel vzhledem ke své kvalifikaci a zkusenostem
mél, nebo mohl védét. Provedeni téchto praci nad rdmec rozsahu cinnosti, uvedenych v pfiloze ¢.2, bude
reSeno na zakladé bodu 4.5, ¢l. IV této smlouvy.

.
Doba trvani smlouvy

Smlouva se uzavird na dobu neurcitou, ale minimdalné po dobu udrzitelnosti projektu ,Rozsifeni a inovace
informacnich systém( ve mésté Jaromér”, tedy konkrétné 5 let od platnosti této smlouvy, s vypovédni Ihitou
3 mésicl.

Iv.
Cena

. Cena za technickou podporu je soucasti pfilohy €. 1 této smlouvy.

Smluvni strany se dohodly, Ze cena za poskytovani sluzeb dle ptilohy €. 2 této smlouvy je stanovena jako
cena pausalni a ¢ini ro¢né:

Cena celkem bez DPH: 229 820,- K¢

DPH 21%: 48 262,20 K¢
Cena celkem véetné DPH: 278 082,20 K¢

Smluvni strany se dohodly na ro¢nich platbach a to vidy k 20. 01. daného roku.

Smluvni strany se dohodly na bezhotovostni Uhradé ceny prevodem z G¢tu objednatele na Ucet Poskytovatel
e. Cenu se objednatel zavazuje uhradit Poskytovateli za jim fadné poskytnuté plnéni dle smlouvy, a to na
zakladé Poskytovatelem vystavenych faktur se lhdtou splatnosti 14 dnli ode dne jejich vystaveni. Faktury
budou vystavovany v souladu s platebnim kalendarem uvedenym v pfiloze ¢. 1 této smlouvy. Faktury musi
obsahovat naleZitosti danového dokladu, jinak je objednatel opravnén takovouto fakturu Poskytovateli
vratit. Okamzikem zaplaceni ceny se rozumi den odepsani prislusné ¢astky z bankovniho ucétu objednatele.
Faktura musi dale obsahovat ¢islo smlouvy Objednatele a Cislo i nazev verejné zakdzky, na zakladé které byla
uzaviena tato Smlouva, dale informaci, zZe se jednd o projekt IROP a ¢islo tohoto projektu:

Projekt ,,Rozsifeni a inovace informacnich systémti ve mésté Jaromér”,
reg. €.: C2.06.3.05/0.0/0.0/16_044/0006322.

Cena za prace nad ramec rozsahu ¢innosti, uvedenych v pfiloze ¢.2, je stanovena na 690,- K¢ / hod. bez DPH,
paklize se jednd o provedeni praci pozadovanych vylucné ze strany objednavatele. V pfipadé nutnosti
provedeni jakychkoliv jinych praci nad ramec rozsahu cinnosti, uvedenych v pfiloze ¢.2, které vzniknou
objektivni pri¢inou, bude jejich vykonani provedeno ze strany Poskytovatel e bez naroku na jednorazovou
odmeénu ¢i navyseni ¢astky uvedené v priloze ¢.1.

V. Sankce

Objednatel je opravnén pozadovat po Poskytovatel smluvni pokutu za nenaplnéni miry SLA v terminech dle
této Smlouvy (prodleni Poskytovatele), v jednotlivych kategoriich ve vysi dle nasledujici tabulky. Smluvni
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pokutu lIze uplatnit pouze v prfipadé, Ze k prodleni Poskytovatel nedoslo vinou technické ¢i jiné
nepfipravenosti Objednatele.

Zavaznost chyby (dle ¢l. IV, Vyse smluvni pokuty pro jednotku za kazdy den prodleni
Prilohy 2)
Havdrie 2000,- K¢ bez DPH
Porucha 1000,- K¢ bez DPH
Ostatni pozadavky 500,- K¢ bez DPH
Namét neuplatni se

5.2 V pripadé prodleni Poskytovatel e se spInénim zavazku uvedeného k dodani Legislativni Upravy v souladu
s ¢l. 3 Prilohy 2 této smlouvy, vznika Objednateli ndrok na smluvni pokutu ve vysi 1000,- K¢ za kazdy
zapocaty den prodleni.

5.3 Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéen narok opravnéné Strany pozadovat po druhé Strané nahradu
Skody.

VL.
Odstoupeni od smlouvy

6.1 Smluvni strany jsou opravnény od smlouvy odstoupit v pfipadé zdvazného poruseni povinnosti vyplyvajici
z této smlouvy druhou smluvni stranou, pokud druha smluvni strana tyto nedostatky ani po pisemné vyzvé
v pfimérené lh{té neodstrani.

6.2 Za zavainé porusSeni povinnosti Poskytovatele se rozumi prodleni Poskytovatele s plnénim povinnosti
specifikovanych v ¢lanku Il. této smlouvy o vice neZ 30 dni, pokud toto prodleni zplsobil d Poskytovatel , a
odmitnuti provedeni technické podpory.

6.3 Zavainym porusenim povinnosti objednatele se rozumi prodleni objednatele s Uhradou faktur podle této
smlouvy o vice nez 30 dni.

6.4 V pripadé odstoupeni od smlouvy bude do 30 dnli provedeno vyporadani smluvnich stran.

6.5 Smluvni strany mohou smlouvu pisemné vypovédét i bez udani divodu. Vypovédni lhata Cini Sest mésich a
pocina bézet od prvniho dne kalendarniho mésice nasledujiciho po dni, ve kterém byla vypovéd této smlouvy
dorucena druhé smluvni strané.

VII.
Utajeni

7.1 Smluvni strany povazuji obchodni a technické informace, které si vzajemné poskytly v souvislosti s touto
smlouvou, za divérné a nesmi je prozradit tfeti osobé nebo pouZit pro jiné Ucely neZ pro plnéni svych zavazk
podle této smlouvy. Smluvni strana, ktera tyto informace prozradi nebo zneuzije, je povinna nahradit druhé
smluvni strané vzniklou Skodu.

7.2 Smluvni strany zajisti, aby osoby, které pouziji ke spolupraci v rdmci této smlouvy, zachovdvaly mliéenlivost
o vsech informacich, s nimiz pfijdou do styku v souvislosti s touto smlouvou.

7.3 Smluvni strany ucini veskerd potfebnda opatieni, kterd zamezi vyzrazeni informaci ziskanych v souvislosti s
plnénim podle této smlouvy.

7.4 Za dlvérné nejsou povazovany informace, které jsou:

a) obecné znamé,
b) prokazatelné znamé smluvni strané pred jejich predanim druhou smluvni stranou
c) legélné ziskané smluvni stranou od treti osoby ¢i jinak, aniz by bylo omezeno poutZiti ¢i zverejnéni takto
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ziskanych informaci,

a) ziskané vlastni ¢innosti smluvni strany nezavisle na uzavieni této ¢ijiné smlouvy

b) povinné zvefejiiované v souladu s ustanovenimi pfisludnych zakon
Smluvni strany nejsou opravnény pofizovat kopie informaci, s nimiZ pfijdou do styku pfi plnéni swych zavazki
podle této smlouvy, pokud to neni nezbytné nutné k fadnému provadéni servisnich sluzeb. Smluvni strany
nebudou zjitovat informace, které nejsou nezbytné nutné k fadnému provadéni servisnich sluzeb.
Smluvni strany se v souvislosti s touto smlouvou zavazuji ucinit opatieni potfebna k zajisténi ochrany pred
Sifenim pocitacovych virl a nelegalnich pocitacovych program.

VIl
Zavérecna ustanoveni

Ménit nebo doplfiovat text této smlouvy lze jen formou pisemnych dodatkli fadné odsouhlasenych a
podepsanych opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.

Smlouva je vyhotovena ve Ctyfech stejnopisech, z nichZ objednatel i Poskytovatel ohdrii po podpisu kazdy
dvé vyhotoveni.

Smluvni strany souhlasi se zvefejnénim této smlouvy prostfednictvim registru smluv ve smyslu § 2, odst. 1,
zakona €. 340/2015 Sb., o registru smluv, v platném znéni. Zvefejnéni smlouvy v registru provede vyhradné
objednavatel.

Smluvni strany se dohodly, Ze objednavatel bezodkladné po uzavfeni této smlouvy odesle smlouvu k
fadnému uvefejnéni do registru smluv vedeného Ministerstvem wnitra CR. O uvefejnéni smlouvy
objednavatel bezodkladné informuje druhou smluvni stranu, nebyl-li kontaktni udaj této smluvni strany
uveden pfimo v registru smluv jako kontakt pro notifikaci o uverejnéni.

Smluvni strany berou na védomi, Ze nebude-li smlouva zvefejnéna ani 3 mésice od jejiho uzavieni, je
nasledujicim dnem zruSena od pocatku.

Smluvni strany prohlasuji, Ze Zadna ¢ast smlouvy nenaplnuje znaky obchodniho tajemstvi (§ 504 ob&anského
zakoniku).

Smluvni strany se dohodly, Ze smlouva bude uvefejnéna bez podpist a razitek.

Smluvni strany prohlaiuji, Ze smlouva byla sepsana dle jejich pravé a svobodné vile, nikoli v tisni ani za
napadné nevyhodnych podminek.

Vztahy smluvnich stran touto smlouvou blize neupravené se fidi pfislusnymi ustanovenimi ob&anského
zakoniku.

8.10UzavFeni této smlouvy schvalila Rada mésta Jaromér na svém jednani konaném dne 09. 01. 2019., €. usneseni

0015-02-2019-0INF-RM.

8.11Nedilnou souéasti této smlouvy jsou pfilohy z Vetfejné zakazky €. 01-2018-0OINF:

Pfiloha €. 1 - Tabulka k ocenéni
Pfiloha €.2 - Dohoda o trovni sluzeb a podminky provadeéni technické podpory k programovému vybaveni

Za Poskytovatele: Za objednatele:

V Novém Mésté nad Metuji dne ...ceveecens V Jaroméfi, dne 8.2.2019
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Priloha €. 1 Smlouvy o technické podpore programového vybaveni

Tabulka k ocenéni

Vycet aplikaci a cena technické podpory:

Rozsiteni zaruky diskového pole na 5 let NBD 32 600 K¢ 163 000 K¢ 5
RozSifeni zaruky zalohovaci zafizeni na 5 let

NBD ' 11 800 K¢ 59 000 Ke >
Rozsiteni zaruky serveru na 5 let NBD 12 400 K¢ 62 000 K¢ 5
Podpora zdlohovaci software 5 let 17 580 K¢ 87 900 K¢ 5
UTM podpora 5let Firewall 29 640 K¢ 148 200 K¢ 5
Helpdesk a SW asset management (HSAM) 29 800 K¢ 149 000 K¢ 5
Elektronickd uredni deska (EUD) 12 000 K¢ 60 000 K¢ 5
Dochazkovy a pristupovy systém (DaPS) 10 000 K¢ 50 000 K¢ 5
Z(E):v:r:r:géfové aplikace (FA), v¢. tzv. portalu 24 000 K& 370 000 K c

Cena v K¢ bez DPH DPH Cena v K¢ véetné DPH
Cena celkem: 1149 100 K¢ 229 820 K¢ 1390411 K¢
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U¢astnik je povinen pfi stanoveni ceny za technickou podporu vychazet ze vzorové smlouvy o technické podpofe
programového vybaveni (SLA). Cena za technickou podporu musi byt stanovena tak, aby odpovidala rozsahu
poskytovanych sluzeb specifikovanému ve vzorové smlouvy o technické podpofe programového vybaveni (SLA)
a podminkach provadéni technické podpory k programovému vybaveni, ktera je soucasti zadavaci dokumentace
vefejné zakazky na dodavky s nazvem ,Pofizeni novych informacnich systémi a modernizace Technologického
centra mésta Jaromére”.

Dan z pfidané hodnoty bude tG¢tovana v souladu s pfislusnymi zakonnymi ustanovenimi platnymi ke dni
uskuteénéni zdanitelného plnéni.

Prohladuji, Ze veskeré shora uvedené (daje jsou Uplné, pravdivé a odpovidaji skuteénosti. Jsem si védom/a
pravnich nasledkt v pfipadé uvedeni nespravnych nebo nepravdivych tdaji (parametra).

V Novém Mésté nad Metuji, dne 9.2.2019

6
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Priloha ¢. 2 Smlouvy o technické podpore programového vybaveni

Dohoda o urovni sluzeb a podminky provadéni
technické podpory k programovému vybaveni

(dale také jen Dohoda, SLA, Podminky technické podpory nebo
jen Podminky)

v ramci zakazce na dodavky s nazvem:

»Pofizeni novych informacnich systémul a modernizace Technologického

centra mésta Jaromére”

1. Predmét SLA

1.1. Pfedmétem této Dohody je zajisténi bezproblémového provozu a uzivani predmétného softwarového vybaveni a
poskytovani sluzeb technické podpory a dalSich souvisejicich sluzeb k tomuto programovému vybaveni.

a)

c)

2. Slovnic¢ek pojmu, typy aplikaci

Lhaty, ¢asy
pracovni dny (pd) ... veSkeré dny mimo dny pracovniho volna, pracovniho klidu a statem uznané svatky
pracovni hodiny (ph) ... hodiny v pracovnich dnech od 8.00 do 17.00 hodin

Typy aplikaci

- Standardni aplikace (S) ... standardni aplikace je soucasti portfolia aplikaci dodavatele, jejichz vyvoj je
pribézny a fizeny internim vyvojovym planem dodavatele. Updaty a upgrady standardnich aplikaci jsou
dodavany prabéziné.

- UZivatelska aplikace (U) ... uZivatelské aplikace jsou vyvijeny na zakladé individualnich poZadavki
objednatele, nejsou soucasti centralniho vyvojového planu dodavatele. Updaty a upgrady uzivatelskych
aplikaci nejsou pribézné dodavany, tyto aplikace jsou dale rozvijeny pouze na zakladé individualnich
pozadavk(l objednatele a samostatnych smluvnich ujednani.

Ve vyctu aplikaci musi byt u kazdé aplikace uveden jeji typ (S, U).

Ostatni
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- Helpdesk ... portél Helpdesku provozovany dodavatelem obsahujici evidenci pozadavk(, obecné sdilené
dokumenty, dokumentaci k software a diskusni forum, ke kterému maji zfizen zabezpeceny pfistup
opravnéné a pripadné dalsi obéma stranami dohodnuté osoby objednatele a dodavatele

- pozadavek ... poZzadavkem se rozumi jakékoli zadani ze strany objednatele provedené zaznamem v evidenci
pozadavkl systému Helpdesk dodavatele, pfipadné nahradnim zplGsobem v pfipadé nedostupnosti sluzby
Helpdesk.

- Dodavatel — pro potreby této Dohody se rozumi osoba Poskytovatele ze smlouvy o technické podpore
programového vybaveni (SLA).
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Katalog sluzeb

1) Formularové aplikace - FA,
Dodavatel zajisti hot-line. Sluzba je poskytovana Udrzba a posilovani potfebné trovné ve. ,portalu obcana“
prostfednictvim telefonu, faxu &i e-mailu. znalosti a dovednosti uZivatel(i a 2)  Dochazkovy a pfistupovy
Vzdalena konzultace a hotline Dodavatel bude poskytovat vzdalenou podporu a spravcu programového vybaveni systém
konzultace uZivatelGm pfi FeSeni otazek spojenych | nezbytné ke spravnému uZivani 3) Elektronickd dfedni deska
s uzivanim predmétného programového vybaveni. | tohoto programového vybaveni 4) Helpdesk a SW asset
management
1) Rozsifeni integracni
s oo N ) ey platformy
Udrovani souladu s platnou Provade[u zasahuldo predm.e.::cnvehlc? programového | Zajisténi po:crebne podpf)ry ) 2)  Formulafové aplikace - FA,
I vybayerll r,1ezbytnych y:.>ro Z.ajISteanehO souladu se pTgranlovSeho beavenl a.n prc?cesu vE. ,portalu obana“
souvisejici platnou legislativou uzivatell vazanych na legislativu 3)  Dochézkovy a piistupovy
systém
4}  Elektronicka uredni deska
Nabidka a dodavka upgradd a updatl agend Udrzba predmétnych aplikaci 1) Formularové aplikace - FA,
vzniklych vlastni ¢innosti Dodavatele u v nejaktudlnéjsich verzich pro jejich v€. ,portalu ob¢ana“
standardnich aplikaci nebo vzniklych drobnymi optimalni a plnohodnotné vyuziti 2) Dochazkovy a pristupovy
Dodavka updat/upgradd Upravami v rdmci technické podpory. Bude-li uzivateli. Objednatel md pravo na systém
standardnich aplikaci k provoznim servertim zajistén vzdaleny pfistup updaty ¢i upgrady softwarového 3) Elektronicka uredni deska
pro pracovniky Dodavatele, budou tyto upgrady i vybaveni nabidnutého Dodavatelem. 4) Helpdesk a SW asset
updaty implementovany do provozniho prostiedi Objednatel neni povinen nabidnuty management
bezplatné v ramci technické podpory. upgrade ¢i update pfijmout
Aktualizace dat v databazovych | Na Zidost objednatele budou v ramci technické Udrib? oi?sahu databa’on\’/ch aplikaci b F?rmular,c:ve Z;:hkac”e “FA
aplikacich podpory aktualizovéna data v databazovych v aktudlnim stavu dle potfeb ve ,,plorta ulo cina ,
objednatele 2) Dochazkovy a pristupovy

projektech vyslovné uvedenych v seznamu aplikaci

systém
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zafazenych pod technickou podporu. Data
k aktualizaci doda objednatel

U¢ast na pravidelnych
projektovych schlizkach
s Objednatelem

vyhodnoceni kvality sluzeb za pfedchozi
obdobi

informace o zasadnich zménach a
potfebach uzivatell

nameéty zakaznika na dalsi rozvoj agend

hodnoceni spokojenosti zakaznika
s poskytovanymi sluzbami

vyhodnocovéni incidentl za posledni
obdobi a navrhy opatteni k eliminaci
vyskytu takovych incident(

Zajisténi pravidelné komunikace

s Objednatelem, hodnoceni kvality a
obsahu poskytovanych sluzeb a
spokojenosti zakaznika.

Y ) . Udrzba predmétného programového 1) Formulafové aplikace - FA,
Reakce a reseni incidentl nahlasenych v souladu 3 R vé rtalu obéana”
Regeni incidentd s touto smlouvou, pfedevsim pak odstrariovani vad vybavenive stavu umozfujicim jejich PO °
., ' plnohodnotné vyuZiti koncovymi 2)  Dochézkovy a pfistupovy
a dalSich nesoulad. .. . 4
uzivateli systéem
3}  Elektronicka uredni deska
1) Formularové aplikace - FA,
v¢. ,portalu obcana”
Preventivni monitoring a Gdrba programového 2) Dochdzkovy a pfistupovy
Profylaxe Pfedchazeni vyskytu incidentd <
bt vybaveni VY systém
3) Elektronicka uredni deska
4) Helpdesk a SW asset
management
Dle pottfeby budou pofadany projektové schlzky, 1) Formularové aplikace - FA,
na kterych budou fesena nasledujici témata: vé. ,portalu obéana”
2) Dochazkovy a ptistupovy

systém

10
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Z projektové schiizky vznikne pisemny zapis.

- Pravidla a podminky zalohovani

- Pravidla a podminky pristupu
k provoznim serverim

zajisténi jeho dostupnosti a
soucinnosti Objednatele
s Dodavatelem.

1) Rozsifeni integracni
platformy
Zalohovani konfiguraci Dodavatele bude svymi prostiedky zalohovat Zajisténi moznosti rychlého obnovenf 2) Formulafové aplikace - FA,
programového vybaveni konfigurace programového vybaveni tak, jak je posledniho funkéniho stavu v pfipadé V€. ,portalu obcana“
zékaznika na strané Dodavatele | implementovano na strané Objednatele. zévazného incidentu 3) Dochdzkovy a pfistupovy
systém
4)  Elektronicka Uredni deska
5
Dodavatele zajisti evidovani vsech vlastnich zdsahd 1) Formularové aplikace - FA,
do programového vybaveni nebo souvisejicich vé. ,portalu obéana”
Evidence zésah( do systémovych soucasti do provozniho deniku. Evidence vsech zasah( pro 2) Dochazkovy a pristupovy
programového vybaveni nebo Provozni denik bude realizovan prostiedky vyhodnocovani pricin pfipadnych systém
do systémovych soucasti, které | Dodavatele, primarné s vyuzitim Helpdesku incident(, probléma a jako zéklad 3) Elektronicka ufedni deska
maji vliv na provoz a vyuziti dodavatele. VSechny zasahy budou provadény vykazll o provedenych ¢innostech 4) Helpdesk a SW asset
programového vybaveni v souladu s pozadavkem na zabezpeceni moznosti Dodavatele pfi plnéni této smlouvy management
obnovit posledniho funkéniho stavu v pfipadé
zavazného incidentu.
Dodavatel zajisti aktualizaci technické a uzivatelské 1) Formularové aplikace - FA,
d?kumf_nt?ce souvisejici s,provozem aluzwanlm Udriba aktuiini dokumentace vC. ,,p’ortalul obcina ,
predmétného programového vybaveni, a to , ) o, 2) Dochazkovy a pristupovy
konkrétne nezbytns pro Plnohc')dnot'ne vyulzm -
P . , agend uzivateli a evidenci podminek e
Pribézna aktualizace provozni ) , 3) Elektronicka uredni deska
a technické dokumentace - Systémoveé a uzivatelske pfirucky provozu programoveho vybaveni, 4) Helpdesk a SW asset

management
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- Dokumentace podminek pro provoz
agend (hardware, systémovy software,
umisténi v siti, ...)

- Pravidla deploymentu a testovani
aplikaci a zmén

- Dalsi provozni dokumenty dohodnuté
s Objednatelem, napt. prehled garantd
jednotlivych aplikaci za stranu
Dodavatele i Objednatele

Technicka a provozni dokumentace bude pfilohou
Zakladniho dokumentu projektu.
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4. Provoznidoba, Ihiity a pokryti sluZeb

Dodavatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této dohody v ¢asech a lhitach podie nasledujicich tabulek:

S Standani podpora

bez zbyteéného odkladu, nejpozdéji vsak do 18

Havarie pracovnich hodin po obdrzeni bez zbytecného odkladu

oznameni pozadavku

s tj', bez zbyteéného odkladu, nejpozdé&ji viak do 27
v pracovnich
Porucha hodinach pracovnich hodin po obdrzeni bez zbytecného odkladu

oznameni pozadavku

Ostatni

ok ve [hité uvedené v oznameni poZadavku a dohodnuté mezi smluvnimi stranami
pozadavky

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

5.1.

Reakci pro Géely stanoveni a sledovani lhity pro zahdjeni praci na feSeni poZzadavku se rozumi vyvinuti veskerého usili
dodavatele k odstranéni zavady. Reakci se rozumi i zahajeni vzdaleného reseni problému prostfednictvim poskytnuti
kvalifikovaného poradce. Reakce je povaZovana za doloZzenou okamzikem zmény stavu z ,nezahajeno” na ,v feseni”,
pripadné jiné adekvatni zmény stavu na zaznamu zavady v Helpdesku. V pfipadé nedostupnosti systému Helpdesk je
tfeba reakci ze strany dodavatele doloZit jinym prokazatelnym a ze strany objednatele zachytitelnym zpGsobem (e-
mailem, telefonatem opravnéné osobé objednatele apod.).

Pokud si feSeni poZadavku vyiada fyzicky zasah zastupce dodavatele u objednatele, dodavatel nahlasi potiebu
soucinnosti a objednatel opravnéné poZadovanou soufinnost zajisti. Je-li poZzadavek na fyzicky zasah dodavatele vznesen
objednatelem, je zastupce dodavatele povinen kfe3eni nastoupit do 18 pracovnich hodin od predani pozadavku
objednatele, neni-li v konkrétnim pfipadé sjednana ¢i jinak stanovena jina lhita.

V jakémkoli ujednani o vyétu aplikaci a kalkulaci ceny sluzeb musi byt uvedena varianta/Uroven podpory (standardni,
rozsifena 1, ...).

Neni-li uvedeno jinak, je Dodavatel povinen informovat objednatele prokazatelnym zpdsobem o zahajeni praci na
odstranéni zavady, a to nejdéle do Ihiity pro zahajeni praci na odstranéni zavady dle prisluiné drovné podpory.

5. Postup pro oznamovani a feSenizavad a ostatnich poZadavki

Nahlaseni incidentu nebo jiného pozadavku (dale jen pozadavek)

5.1.1. Objednatel zajisti nahladeni poZzadavku, a to prostfednictvim sluiby Helpdesk dodavatele na adrese

Pristup ke sluzbé Helpdesk bude zfizen bezprostfedné po podpisu smlouvy spolu
s nadefinovanim a zaskolenim opravnénych osob ze strany objednatele.

5.1.2.  V pripadé nedostupnosti sluzby Helpdesk se poZzadavky nahlasuji jednim nahradnim zplsobem, a to

a) telefonicky na &.: NI kontaktni osobou je primarni oprévnéna osoba dodavatele, pfipadné zastupce
primarni opravnéné osoby dle €l. VIl této dohody

b) e-mailem na adresu_
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pisemné na adresu: DLNK s.r.o0., T. G. Masaryka 1427, 54901 Nové Mésto nad Metuji

5.1.3. Jsou-li pozadavky hlaseny nékterym z nahradnich zpisobt uvedenych v odst. 5.1.2., musi takové hlaseni obsahovat
minimalné tyto informace:

a)
b)
c)

d)

e)

f)

g)

datum a ¢as nahlaseni pozadavku
popis pozadavku
stanoveni kategorie pozadavku (viz odst. 5.2.)

Kategorii incidentu stanovenou objednatelem nesmi dodavatel zménit bez souhlasu objednatele. Dodavatel
respektuje, a pokud tomu nebrani zavazné skutecnosti, i pfijme navrzeni kategorie incidentu pro incidenty
nahlasené objednatelem.

pozadavek na stanoveni terminu vyfeseni incidentu/pozadavku

jméno, telefonni Cislo a e-mail zastupce objednatele/dodavatele, ktery o incidentu/pozadavku poda
podrobnéjsi informaci

jméno, telefonni ¢islo a e-mail ohlasovatele incidentu /poZadavku

5.1.4. Jsou-li poZzadavky hlaseny nékterym z nahradnich zplsobd uvedenych v odst. 5.1.2., opravnéna osoba dodavatele
(neni-li dohodnuto jinak) je nasledné povinna zaevidovat vsechny takovéto pozadavky do Helpdesku neprodlené
po obnoveni jeho dostupnosti.

5.2. Kazdy poZadavek musi byt zafazena do jedné z nasledujicich kategorii:

a) Havdrie — vazina vada, kterd znemoznuje vyuzivani programového vybaveni nebo jeho ¢asti Ci zpUsobuje vaziné
provozni problémy

b) Porucha - stfedni vada, kterd zpUsobuje problémy pfi vyuZzivani a provozovani programového vybaveni nebo jeho
Casti, ale umozniuje tento provoz a nema vliv na kvalitu vystuptl ze systému

c) Ostatni poZadavek — pozadavek, ktery nema povahu oznameni incidentu

5.3. Potvrzeni pfijeti pozadavku.

Potvrzeni prijeti hlaseni o poZadavku provadi opravnény pracovnik dodavatele prostifednictvim nastroja sluzby Helpdesk.
Pokud je z dlvodu nedostupnosti Helpdesku pouzit nahradni zplsob komunikace, pak potvrzeni pfijeti poZadavku
adresuje dodavatel na adresu osoby, ktera poZadavek nahlasila i na adresu osoby, kterd ma podat podrobné;jsi informace
o pozadavku i na adresu opravnéné osoby objednatele. V pfipadé hlaseni poZzadavku dodavatelem zasle dodavatel zpravu
také opravnéné osobé objednatele.

5.4. Stanoveni terminu poZadavku.

Na zakladé nahlaseni pozadavku stanovi dodavatel po dohodé s objednatelem zavazny termin vyreSeni pozadavku,
nevyplyvaji-li tyto terminy z povahy pozadavku automaticky na zakladé parametr( uvedenych v zaznamu o poZadavku a

¢asu a |hat sjednanych touto dohodou (viz ¢l. IV.).

5.5. Redeni poZadavku.

Dodavatel vyvine maximalni Usili, aby vyfesil pozadavek bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak ve lhatach stanovenych
v souladu s touto dohodou.

5.6. Vyreseni poZadavku.

Vyreseni pozadavku dodavatel oznami zménou prislusSného parametru v zdznamu sluzby Helpdesk, pfipadné nahlasi e-
mailem, pfipadné i telefonicky opravnéné osobé objednatele

5.7. Kontrola funkcnosti systému nebo aplikaci.
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Existuje-li testovaci prostiedi na strané objednatele, pak jsou veskeré zmény, opravy, nové verze apod. implementovany
nejprve v testovacim prostfedi. Objednatel na testovacich serverech zkontroluje funkénosti systému, popf. aplikaci,
kterych se zavada/pozadavek tykal a informuje zpétné dodavatele, zda je zavada odstranéna, zda je poZadavek vyiesen.

- neni-li zavada odstranéna/poZadavek vyfesen, pokraéuje dodavatel v feseni problému

- je-li zavada odstranéna/pozadavek vyiesen, provede dodavatel synchronizaci dotéenych aplikaci z testovaciho
prostfedi na produkéni prostiedi.

V pfipadé neexistence testovaciho prostfedi jsou zmény, opravy Ci nové verze implementovany primo v prostiedi
produkénim. Tato implementace se fidi individualné sjednanymi implementacnimi pravidly.

Dodavatel zapige zavadu do ,Deniku zavad”, poZadavek do ,Deniku poZadavk(”. Tyto deniky nahrazuje databaze sluZby
Helpdesk zpfistupnéna opravnénym osobam obou stran.

Pripadné stiznosti na kvalitu sluzeb poskytovanych dodavatelem dle této dohody se feii obdobné jako jakykoli jiny
poZadavek.

6. Doba platnosti, fizeni zmén dohody o drovni sluzeb
Obsah a podminky této dohody o Grovni sluZeb se pfezkoumdva v periodé dohodnuté smluvnimi stranami.
7. Zpuasob komunikace a vykazovani ve véci dohody o darovni sluieb

Neni-li smluvnimi stranami dohodnuto jinak, je komunikace ve véci obsahu a podminek této dohody o drovni sluzeb
vedena opravnénymi osobami uvedenymi v ¢l. 8. této dohody.

O jakékoli komunikaci souvisejici majici za nasledek zménu ¢i upfesnéni obsahu a podminek této dohody musi byt
zpracovan pisemny zapis. Zapis zpracovava opravnéna osoba dodavatele, nedohodnou-li se strany jinak.

O ¢innostech provedenych v ramci realizace sluzeb dle této dohody budou vedeny vykazy, a to formou zaznamu o feseni
poZadavku v evidenci poZadavkd portalu Helpdesk dodavatele &i samostatného sdileného dokumentu na Helpdesku
dodavatele.

Veskeré dokumenty (zapisy, wykazy, souvisejici dokumentace apod.) jsou mezi smluvnimi stranami sdileny
prostiednictvim portdlu Helpdesku dodavatele — viz také &l. V.

Je-li v okamziku potfeby vymény ¢ sdileni dokumentl Helpdesk nedostupny, jsou dokumenty komunikovany jinou
cestou (e-mailem, postou apod.), opravnéna osoba dodavatele (neni-li dohodnuto jinak) je viak povinna vloZit viechny
dokumenty do Helpdesku neprodlené po obnoveni jeho dostupnosti.

8. Opravnéné osoby

Ve véci obsahu, podminek a plnéni této dohody o Urovni sluZeb jsou opravnény komunikovat nasledujici osoby:

Funkce ve vztahu k

Za objednatele Za dodavatele

SLA Iméno Kontakt Iméno Kontakt

Primarni opravnéna
osoba
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Sekundarni
opravnéneé osoba

9. Prava a povinnosti objednatele

9.1. Objednatel se zavazuje poskytnout Dodavateli veskerou soudinnost potfebnou k provadeéni technické podpory podle
této smlouvy. Objednatel se zejména zavazuje pfedavat Dodavateli potiebné nebo divodné Dodavatelem wyZadané
informace a podklady pro provadéni téchto sluzeb a v odGvodnénych pripadech umoznit Dodavateli vzdaleny pfistup na
provozni server. Vzdaleny pristup bude zajistén na zakladé dohodnutych technickych a bezpe¢nostnich podminek.

9.2. Objednatel zajisti Dodavateli pracovni prostor v misté instalace programového vybaveni v rozsahu nutném pro
provedeni servisnich sluzeb. Objednatel odpovida za to, Ze Fadny pribéh praci Dodavatele nebude rusen zasahy tretich
osob.

9.3. Objednatel je povinen informovat Dodavatele o viech opatfenich a zasazich, které na programovém vybaveni i jinych
mistech tykajicich se programového vybaveni proved| sam.

10. Prdva a povinnosti dodavatele

10.1. Dodavatel se zavazuje do 30 dnl od uvolnéni nové verze, upgrade ¢ update softwarového vybaveni, na které se
vztahuje tato technicka podpora dohodnutym a prokazatelnym zpGsobem informovat objednatele a nabidnout moznost
a podminky implementace.

10.2. Dodavatel je povinen po odsouhlaseni obéma smluvnimi stranami respektovat pokyny a pripominky objednatele ke
zplsobu provadéni sluzeb.

Za Dodavatele: Za objednatele:

V Novém Mésté nad Metuji dne 9.2.2019 YA E=T Ty Lo s [ 1] T ——
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