Smlouva o technické podpore

uzaviena v souladu s ustanovenim § 2586 a nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb., obcanského zakoniku, ve znéni pozdéjsich

predpisii:
L.
Smluvni strany
1. Zhotovitel: T-MAPY spol. s r.o0.
se sidlem : Spitalské 150, 500 03 Hradec Kralové
zapsan v OR vedeném Krajskym soudem v Hradci Kralové, odd. C, vl. 9307
zastoupeny: Ing. Milanem Novotnym, jednatelem spolecnosti
IC: 47451084
DIC: CZA47451084
Bankovni spojent: CSOB a.s., Hradec Kralové
Cislo tictu: 8688743 /0300
2.  Objednatel: mésto Trutnov
se sidlem: Slovanské ndm. 165, 541 16 Trutnov
zastoupeny: Mgr. Ivanem Adamcem, starostou mésta
IC: 00278360
DIC: CZ00278360
Bankovni spojeni: ~ Komer¢ni banka, a.s., pobocka Trutnov
Cislo uctu: 124601/0100

II.
Pfedmét smlouvy

2.1. Zhotovitel se zavazuje v rozsahu, kvalit¢ a za podminek stanovenych touto smlouvou provadét pro objednatele
technické a systémové sluzby pro zajisténi servisni a poradenské podpory souvisejici s produktivnim provozem

programového vybaveni uvedeného v ptiloze €. 1 této smlouvy (dale jen technicka podpora).

2.2. Dohoda o tirovni sluzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni (SLA) jsou uvedeny

v ptiloze €. 2 této smlouvy.

2.3. Soucasti technické podpory jsou i prace vtomto ¢lanku smlouvy nespecifikované, které vsak jsou k fadnému
provadéni technické podpory nezbytné a o kterych zhotovitel vzhledem ke své kvalifikaci a zkuSenostem mél, nebo

mohl védét. Provedeni téchto praci vSak v zadném ptfipad€ nezvysuje touto smlouvou sjednanou cenu podpory.

I11.
Doba trvani smlouvy

Smlouva se uzavira na dobu neuréitou.

IV.
Cena

4.1. Cena za technickou podporu je soucasti prilohy ¢. 1 této smlouvy.
4.2. Smluvni strany se dohodly na ¢tvrtletnich platbach a to vzdy k poslednimu dni daného ctvrtleti.

4.3. Smluvni strany se dohodly na bezhotovostni tthradé ceny pfevodem z Gc¢tu objednatele na ucet zhotovitele. Cenu se
objednatel zavazuje uhradit zhotoviteli za jim fadn¢ poskytnuté plnéni dle smlouvy, a to na zédkladé zhotovitelem
vystavenych faktur se lhlitou splatnosti 14 dni ode dne jejich vystaveni. Faktury budou vystavovany v souladu

s platebnim kalendafem uvedenym v pfiloze ¢. 1 této smlouvy. Faktury musi obsahovat nalezitosti danového
dokladu, jinak je objednatel opravnén takovouto fakturu zhotoviteli vratit. Okamzikem zaplaceni ceny se rozumi

den odepsani ptislusné ¢astky z bankovniho uétu objednatele.
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5.1.

5.2.

5.3.

5.4.
5.5.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

V.
Odstoupeni od smlouvy

Smluvni strany jsou opravnény od smlouvy odstoupit v pfipad¢€ zavazného poruseni povinnosti vyplyvajici z této
smlouvy druhou smluvni stranou, pokud druha smluvni strana tyto nedostatky ani po pisemné vyzveé v priméiené
lhiit€ neodstrani.

Za zavazné poruSeni povinnosti zhotovitele se rozumi prodleni zhotovitele s plnénim povinnosti specifikovanych
v ¢lanku II. této smlouvy o vice nez 30 dni, pokud toto prodleni zpisobil zhotovitel, a odmitnuti provedeni
technické podpory.

Zavaznym porusenim povinnosti objednatele se rozumi prodleni objednatele s thradou faktur podle této smlouvy o
vice nez 30 dni.

V piipad¢ odstoupeni od smlouvy bude do 30 dnti provedeno vypotadani smluvnich stran.

Smluvni strany mohou smlouvu pisemné vypoveédét i bez udani divodu, nejdiive vSak po 24 meésicich od nabyti
ucinnosti této smlouvy. Vypovédni lhita ¢ini Sest mésic a pocinad bézet od prvniho dne kalendarniho meésice
nasledujiciho po dni, ve kterém byla vypovéd’ této smlouvy doruc¢ena druhé smluvni stran€.

VL
Utajeni

Smluvni strany povazuji obchodni a technické informace, které si vzajemné poskytly v souvislosti s touto
smlouvou, za divérné a nesmi je prozradit tieti osobé nebo pouzit pro jiné ucely nez pro plnéni svych zavazkl
podle této smlouvy. Smluvni strana, ktera tyto informace prozradi nebo zneuzije, je povinna nahradit druhé smluvni
stran¢ vzniklou Skodu.

Smluvni strany zajisti, aby osoby, které¢ pouziji ke spolupraci v ramci této smlouvy, zachovavaly ml¢enlivost o
vSech informacich, s nimiz pfijdou do styku v souvislosti s touto smlouvou.

Smluvni strany ucini veSkera potfebna opatfeni, kterd zamezi vyzrazeni informaci ziskanych v souvislosti s
plnénim podle této smlouvy.

Za divérné nejsou povazovany informace, které jsou:

a) obecn¢ znamé,
b) prokazatelné znamé smluvni strané pied jejich pfeddnim druhou smluvni stranou
c) legalné ziskané smluvni stranou od tfeti osoby ¢i jinak, aniz by bylo omezeno pouziti ¢i zvefejnéni takto

ziskanych informaci,

a) ziskané vlastni ¢innosti smluvni strany nezavisle na uzavieni této ¢i jiné smlouvy
b) povinné zvefejiované v souladu s ustanovenimi prislusnych zakond

6.5. Smluvni strany nejsou opravnény pofizovat kopie informaci, s nimiz piijdou do styku pfi plnéni svych zavazkt
podle této smlouvy, pokud to neni nezbytné nutné k fadnému provadeni servisnich sluzeb. Smluvni strany nebudou
zjistovat informace, které nejsou nezbytn¢ nutné k fadnému provadéni servisnich sluzeb.

6.6. Smluvni strany se v souvislosti s touto smlouvou zavazuji u€init opatfeni potiebna k zajisténi ochrany pred Sifenim
pocitacovych virt a nelegalnich pocitacovych programu.

VIIL.
Zavérecna ustanoveni

7.1. Ménit nebo dopliovat text této smlouvy Ize jen formou pisemnych dodatkti fadn¢ odsouhlasenych a podepsanych
opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.

7.2. Smlouva je vyhotovena ve Ctyfech stejnopisech, z nichz objednatel i zhotovitel obdrzi po podpisu kazdy dvé
vyhotoveni.

7.3. Smlouva nabyva platnosti i G€innosti dnem jejiho podpisu, nejdiive vSak dnem jejiho uvetejnéni v registru smluv.

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

7.5. Vztahy smluvnich stran touto smlouvou blize neupravené se fidi pfislusnymi ustanovenimi obcanského zakoniku.

7.6. Uzavi eni této smlouvy schvalila Rada mésta Trutnova na své schlizi konané dne 07.11.2016, ¢. usneseni
RM 2016-1142/21 .

Za zhotovitele: Za objednatele:

V Hradci Kralové dne ........c...ccoooonenn. V Trutnové, dne 16.11.2016

Ing. Milan Novotny, jednatel spolecnosti Mgr. Ivan Adamec, starosta mésta
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Ptiloha ¢. 1 Smlouvy o technické podpoie

Seznam produktii a sluZeb zahrnutych pod technickou podporu a vypocet ceny technické podpory

1. Vycet aplikaci a cena technické podpory

Typ Uroveii Cena za technickou podporu v K¢ bez DPH
Produkt o o z
produktu | podpory za 12 mésici za 1 Ctvrtlet
T-MapServer S S 11 000,- 2 750,-
T-WIST CEU S S 6 000,- 1 500,-
T-WIST REN S S 24 000,- 6 000,-
T-WIST INEMO S S 4 000,- 1 000,-
T-WIST Pasport komunikaci S S 11 000,- 2 750,-
T-WIST Paspart VO S S 10 000,- 2 500,-
Klient pro vetrejnost S S 4 000,- 1 000,-
Webové sluzby KN a RUIAN Sluzba - 9 200,- 2 300,-
Aktualizace dat KN 2x ro¢né Sluzba - 10 000,- 2 500,-
z toho
za 48 mésicu za 12 mésicu za 1 Ctvrtleti
Cena celkem za technickou . . .
podporu v K& bez DPH 312 200,- K¢* 89 200,- K¢ 22 300,- K¢
DPH 65 562,- K¢ 18 732,- K¢ 4 683,- K¢
Cena celkem za technickou « « «
podporu v K& véetné DPH 377 762,- K¢ 107 932,- K¢ 26 983,- K¢

*Po dobu prvnich dvou ¢tvrtleti je technicka podpora zahrnuta v cené dodavky dila. Z uvedené Castky za 48 mésicti je

tedy odecteno 2 x 22 300,- K¢.

2. Platebni kalendaf pro obdobi od 1. 1. 2017

2.1. Pro obdobi od 01.01.2017 do 30.06.2017
V tomto obdobi bude technickéa podpora v rdmci dodéavky dila poskytovana bezplatné
2.2. Pro obdobi od 01.07.2017 nadale:

Datum fakturace za provadéni technické podpory v uvedeném Castka v K¢ | Castka v K&

v ptislusném kalendafnim roce obdobi prislusného kalendainiho roku bez DPH véetné DPH
31.3. 1.1.-31.3. 22 300,- 26 983,-

30. 6. 1.4.-30.6. 22 300,- 26 983,-

30.9. 1.7.-30.9. 22 300,- 26 983,-

31.12. 1.10.-31.12. 22 300,- 26 983,-

Dan z pridané hodnoty bude uctovana v souladu s ptislusSnymi zakonnymi ustanovenimi platnymi ke dni uskute¢néni

zdanitelného plnéni.




Priloha ¢. 2 Smlouvy o technické podpoie

Dohoda o tirovni sluZeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni
(dale také jen Dohoda, SLA, Podminky technické podpory nebo jen Podminky)

1 Predmét SLA

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

a) Lhuty, ¢asy

2 Slovnicek pojma, typy aplikaci

- 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

b) Typy aplikaci

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

- Uzivatelska aplikace (U) ... uzivatelské aplikace jsou vyvijeny na zéklad¢ individualnich pozadavki objednatele,
nejsou soucasti centralniho vyvojového planu zhotovitele. Updaty a upgrady uzivatelskych aplikaci nejsou pribézné
dodavany, tyto aplikace jsou dale rozvijeny pouze na zaklad¢ individualnich pozadavki objednatele a samostatnych

smluvnich ujednani.

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

¢) Ostatni

- Helpdesk ... portal Helpdesku provozovany zhotovitelem obsahujici evidenci pozadavki, obecné sdilené dokumenty,
dokumentaci k software a diskusni forum, ke kterému maji zfizen zabezpeceny pfistup opravnéné a piipadné dalsi
obéma stranami dohodnuté osoby objednatele a zhotovitele

- pozadavek ... pozadavkem se rozumi jakékoli zadani ze strany objednatele provedené zdznamem v evidenci
pozadavki systému helpdesk zhotovitele, pfipadné ndhradnim zpisobem v piipadé nedostupnosti sluzby Helpdesk.

3 Katalog sluzeb

Sluzba

Popis, obsah sluzby

Cil sluzby

Vzdalena konzultace a hotline

Zhotovitel zajisti hot-line. Sluzba je poskytovana
prostiednictvim telefonu, faxu ¢i e-mailu.
Zhotovitel bude poskytovat vzdalenou podporu a
konzultace uzivatelim pfi feseni otazek spojenych

s uzivanim pfedmétného programového vybaveni.

Udrzba a posilovani potiebné irovné
znalosti a dovednosti uzivatel a
spraveu programového vybaveni
nezbytné ke spravnému uzivani
tohoto programového vybaveni

Udrzovani souladu s platnou
legislativou

Provadéni zésahti do pfedmétného programového
vybaveni nezbytnych pro zajisténi jeho souladu se
souvisejici platnou legislativou

Zajisténi potiebné podpory
programového vybaveni a procest
uzivateli vazanych na legislativu

Dodavka updati/upgradi
standardnich aplikaci

Nabidka a dodavka upgradd a updatti agend
vzniklych vlastni ¢innosti zhotovitele u
standardnich aplikaci nebo vzniklych drobnymi
upravami v ramci technické podpory. Bude-li

k provoznim serverim zajistén vzdaleny pfistup pro
pracovniky zhotovitele, budou tyto upgrady ¢i
updaty implementovany do provozniho prostiedi
bezplatné v ramci technické podpory.

Udrzba predmétnych aplikaci

v nejaktualnéjsich verzich pro jejich
optimalni a plnohodnotné vyuziti
uzivateli. Objednatel ma pravo na
updaty ¢i upgrady softwarového
vybaveni nabidnutého zhotovitelem.
Objednatel neni povinen nabidnuty
upgrade ¢i update ptijmout

Aktualizace dat v mapovych
aplikacich

Na zadost objednatele budou v ramci technické
podpory aktualizovana data v mapovych projektech
vyslovné uvedenych v seznamu aplikaci
zatazenych pod technickou podporu. Data

k aktualizaci doda objednatel

Udrzba obsahu mapovych aplikaci
v aktudlnim stavu dle potieb
objednatele

Reseni incidentd

Reakce a feSeni incidentti nahlaSenych v souladu
s touto smlouvou, predev§im pak odstranovani vad
a dal$ich nesouladd.

Udrzba pfedmétného programového
vybaveni ve stavu umoziujicim jejich
plnohodnotné vyuziti koncovymi
uzivateli

Profylaxe

Preventivni monitoring a idrzba programového
vybaveni

Pfedchazeni vyskytu incidenti

Utast na pravidelnych
projektovych schiizkach
s objednatelem

Dle potieby budou poradany projektové schiizky,
na kterych budou feSena nasledujici témata:
- vyhodnoceni kvality sluzeb za ptedchozi
obdobi
- informace o zasadnich zménach a
potiebach uZzivateld
- naméty zakaznika na dalsi rozvoj agend
- hodnoceni spokojenosti zdkaznika

Zajisténi pravidelné komunikace

s objednatelem, hodnoceni kvality a
obsahu poskytovanych sluzeb a
spokojenosti zékaznika.




s poskytovanymi sluzbami
- vyhodnocovani incidenti za posledni
obdobi a navrhy opatieni k eliminaci
vyskytu takovych incidentd
Z projektové schiizky vznikne pisemny zapis.

Zalohovani konfiguraci
programového vybaveni
zakaznika na stran¢ zhotovitele

Zhotovitel bude svymi prostfedky zalohovat
konfigurace programového vybaveni tak, jak je
implementovano na stran¢ objednatele.

Zajisténi moznosti rychlého obnoveni
posledniho funkéniho stavu v pfipadé
zavazného incidentu

Evidence zasahi do
programového vybaveni nebo
do systémovych soucasti, které
maji vliv na provoz a vyuziti
programového vybaveni

Zhotovitel zajisti evidovani vSech vlastnich zasahti
do programového vybaveni nebo souvisejicich
systémovych soucasti do provozniho deniku.
Provozni denik bude realizovan prosttedky
zhotovitele, primarné s vyuzitim Helpdesku
zhotovitele. VSechny zasahy budou provadény

v souladu s pozadavkem na zabezpeceni moznosti
obnovit posledniho funkéniho stavu v piipadé
zévazného incidentu.

Evidence v§ech zasahti pro
vyhodnocovani pfi¢in ptipadnych
incidentl, problému a jako zaklad
vykazli o provedenych ¢innostech
zhotovitele pfi plnéni této smlouvy

Priibézna aktualizace provozni a
technické dokumentace

Zhotovitel zajisti aktualizaci technické a
uzivatelské dokumentace souvisejici s provozem a
uzivanim pfedmétného programového vybaveni, a
to konkrétné
- Systémové a uzivatelské piirucky
- Pravidla a podminky zalohovani
- Pravidla a podminky pfistupu
k provoznim serverim
- Dokumentace podminek pro provoz
agend (hardware, systémovy software,
umisténi v siti, ...)
- Pravidla deploymentu a testovani aplikaci
a zmén

Udrzba aktualni dokumentace
nezbytné pro plnohodnotné vyuziti
agend uzivateli a evidenci podminek
provozu programového vybaveni,
zajisténi jeho dostupnosti a
soucinnosti objednatele

se zhotovitelem.

- Dalsi provozni dokumenty dohodnuté
s objednatelem, napf. pfehled garantt
jednotlivych aplikaci za stranu
zhotovitele i objednatele
Technicka a provozni dokumentace bude pfilohou
Zakladniho dokumentu projektu.

4.1

4 Provozni doba, lhiity a pokryti sluzeb

. Zhotovitel se zavazuje poskytovat sluzby dle této dohody v Casech a lhiitadch podle nasledujicich tabulek:

S ... Standardni podpora

Kategorie Pokryti Lhuita pro zahajeni praci na feSeni pozadavku 2 AT S
pozadavku sluzby (reakéni lhiita) L g U ST ek o
bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji viak do 18
Havarie pracovnich hodin po obdrzeni bez zbytecného odkladu
x5, i oznameni pozadavku
v raC(;VJn. ich bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak do 27
Porucha pracov pracovnich hodin po obdrzeni bez zbytecného odkladu
hodinach . L
oznameni pozadavku
Ostatni oy , . Fo . . . .
. ve lhité uvedené v oznameni pozadavku a dohodnuté mezi smluvnimi stranami
pozadavky

4.2.

43.

44.

4.5.

Reakei pro ucely stanoveni a sledovani lhity pro zahajeni praci na feSeni pozadavku se rozumi vyvinuti veskerého usili
zhotovitele k odstranéni zavady. Reakci se rozumi i zahdjeni vzdaleného feSeni problému prostiednictvim poskytnuti
kvalifikovaného poradce. Reakce je povazovana za dolozenou okamzikem zmény stavu z ,,nezahdjeno” na ,,v feSeni®, pfipadné
jiné adekvatni zmeény stavu na zaznamu zavady v Helpdesku. V pfipadé nedostupnosti systému Helpdesk je tieba reakci ze
strany zhotovitele dolozit jinym prokazatelnym a ze strany objednatele zachytitelnym zpisobem (e-mailem, telefonatem
opravnéné osobé objednatele apod.).

Pokud si feseni pozadavku vyzada fyzicky zasah zastupce zhotovitele u objednatele, zhotovitel nahlasi potiebu soucinnosti a
objednatel opravnéné pozadovanou soucinnost zajisti. Je-li pozadavek na fyzicky zasah zhotovitele vznesen objednatelem, je
zastupce zhotovitele povinen k feSeni nastoupit do 18 pracovnich hodin od pfedani pozadavku objednatele, neni-li v konkrétnim
pfipadé sjednana ¢i jinak stanovena jina lhita.

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

Neni-li uvedeno jinak, je zhotovitel povinen informovat objednatele prokazatelnym zptisobem o zahajeni praci na odstranéni
zavady, a to nejdéle do lhuty pro zahajeni praci na odstranéni zavady dle pfislusné urovné podpory.



5 Postup pro oznamovani a feSeni zavad a ostatnich pozadavku

5.1. NahléSeni incidentu nebo jiného pozadavku (dale jen pozadavek)

5.1.1

5.1.2.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

6.1.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

. Objednatel zajisti nahlaseni pozadavku, a to prostfednictvim sluzby Helpdesk zhotovitele na adrese helpdesk.tmapy.cz.
Piistup ke sluzbé Helpdesk bude ziizen bezprostiedné po podpisu smlouvy spolu s nadefinovanim a zaskolenim
opravnénych osob ze strany objednatele.

V ptipadé nedostupnosti sluzby Helpdesk se pozadavky nahlasuji jednim nahradnim zptisobem, a to

a) telefonicky na ¢.: 499 511 111, kontaktni osobou je primarni opravnéna osoba zhotovitele, pfipadné zastupce primarni
opravnéné osoby dle ¢l. VIII této dohody

b) e-mailem na adresu info@tmapy.cz

¢) pisemnd na adresu: Spitalska 150, 500 03 Hradec kralové

Jsou-li pozadavky hlaseny nékterym z nahradnich zpisobti uvedenych v odst. 5.1.2., musi takové hlaSeni obsahovat

minimalné tyto informace:

a) datum a ¢as nahlaseni pozadavku

b) popis pozadavku

c) stanoveni kategorie pozadavku (viz odst. 5.2.)

d) Kategorii incidentu stanovenou objednatelem nesmi zhotovitel zménit bez souhlasu objednatele. Zhotovitel respektuje,
a pokud tomu nebrani zavazné skuteCnosti, i pfijme navrzeni kategorie incidentu pro incidenty nahlaSené
objednatelem.

e) pozadavek na stanoveni terminu vyfeSeni incidentu/pozadavku

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

g) jméno, telefonni ¢islo a e-mail ohlasovatele incidentu /pozadavku

Jsou-li pozadavky hlaseny nékterym z nahradnich zptisobl uvedenych v odst. 5.1.2., opravnéna osoba zhotovitele (neni-li

dohodnuto jinak) je nasledn¢ povinna zaevidovat vSechny takovéto pozadavky do Helpdesku neprodlené po obnoveni jeho

dostupnosti.

Kazdy pozadavek musi byt zafazena do jedné z nasledujicich kategorii:

a) Havarie — vazna vada, kterda znemoziuje vyuzivani programového vybaveni nebo jeho &asti ¢i zpusobuje vazné provozni
problémy

b) Porucha — stfedni vada, ktera zpisobuje problémy pii vyuzivani a provozovani programového vybaveni nebo jeho ¢asti, ale
umoziuje tento provoz a nema vliv na kvalitu vystupl ze systému

¢) Ostatni pozadavek — pozadavek, ktery nema povahu oznameni incidentu

Potvrzeni pfijeti pozadavku.

Potvrzeni pfijeti hlaSeni o pozadavku provadi opravnény pracovnik zhotovitele prostiednictvim nastroji sluzby Helpdesk.

Pokud je z diivodu nedostupnosti Helpdesku pouzit nahradni zpisob komunikace, pak potvrzeni piijeti pozadavku adresuje

zhotovitel na adresu osoby, kterd pozadavek nahlasila i na adresu osoby, kterd ma podat podrobné;jsi informace o pozadavku i na

adresu opravnéné osoby objednatele. V piipadé hlaseni pozadavku zhotovitelem zasle zhotovitel zpravu také opravnéné osobé
objednatele.

Stanoveni terminu pozadavku.

Na zakladé nahlaseni pozadavku stanovi zhotovitel po dohodé s objednatelem zavazny termin vyfeSeni pozadavku, nevyplyvaji-

li tyto terminy z povahy pozadavku automaticky na zdkladé¢ parametrii uvedenych v zaznamu o pozadavku a casti a lhtt

sjednanych touto dohodou (viz ¢l. IV.).

Regeni pozadavku.

Zhotovitel vyvine maximalni usili, aby vyfesil pozadavek bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak ve lhiitach stanovenych

v souladu s touto dohodou.

VyftesSeni pozadavku.

Vyfeseni pozadavku zhotovitel oznami zménou pfislusného parametru v zaznamu sluzby Helpdesk, pfipadné nahlasi e-mailem,

ptipadné i telefonicky opravnéné osobé objednatele

Kontrola funk¢nosti systému nebo aplikaci.

Existuje-li testovaci prostiedi na strané objednatele, pak jsou veskeré zmény, opravy, nové verze apod. implementovany nejprve

v testovacim prostiedi. Objednatel na testovacich serverech zkontroluje funkcnosti systému, popt. aplikaci, kterych se

zavada/pozadavek tykal a informuje zpétné zhotovitele, zda je zavada odstranéna, zda je pozadavek vyiesen.

- neni-li zavada odstranéna/pozadavek vyfesen, pokracuje zhotovitel v feSeni problému

- je-li zavada odstranéna/pozadavek vyiesen, provede zhotovitel synchronizaci dotcenych aplikaci z testovaciho prostredi na
produkéni prostedi.

V ptipadé neexistence testovaciho prostiedi jsou zmény, opravy ¢i nové verze implementovany piimo v prostiedi produkénim.

Tato implementace se fidi individualné sjednanymi implementacnimi pravidly.

Zhotovitel zapiSe zavadu do ,,Deniku zavad“, pozadavek do ,,.Deniku pozadavki“. Tyto deniky nahrazuje databaze sluzby

Helpdesk zptistupnéna opravnénym osobam obou stran.

Ptipadné stiznosti na kvalitu sluzeb poskytovanych zhotovitelem dle této dohody se fesi obdobné jako jakykoli jiny pozadavek.

6 Doba platnosti, fizeni zmén dohody o trovni sluzeb
Obsah a podminky této dohody o urovni sluzeb se ptezkoumava v periodé¢ dohodnuté smluvnimi stranami.

7 Zpiasob komunikace a vykazovani ve véci dohody o trovni sluzeb
Neni-li smluvnimi stranami dohodnuto jinak, je komunikace ve véci obsahu a podminek této dohody o urovni sluzeb vedena
opravnénymi osobami uvedenymi v ¢l. 8. této dohody.
O jakékoli komunikaci souvisejici majici za nasledek zménu ¢i uptfesnéni obsahu a podminek této dohody musi byt zpracovan
pisemny zapis. Zapis zpracovava opravnéna osoba zhotovitele, nedohodnou-li se strany jinak.
O cinnostech provedenych v ramci realizace sluzeb dle této dohody budou vedeny vykazy, a to formou zaznamu o feSeni
pozadavku v evidenci pozadavki portalu Helpdesk zhotovitele ¢i samostatného sdileného dokumentu na Helpdesku zhotovitele.
Veskeré dokumenty (zapisy, vykazy, souvisejici dokumentace apod.) jsou mezi smluvnimi stranami sdileny prostfednictvim
portalu Helpdesku zhotovitele — viz také ¢l. V.



7.5. Je-li v okamziku potieby vymeény ¢i sdileni dokumenti Helpdesk nedostupny, jsou dokumenty komunikovany jinou cestou (e-
mailem, poStou apod.), opravnéna osoba zhotovitele (neni-li dohodnuto jinak) je vSak povinna vlozit v§echny 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:

Za objednatele Za zhotovitele
Funkee ve vztahu k SLA Jméno Kontakt Jméno Kontakt
Primérni opravnénd osoba Ing. David Jelinek 499 803 232 Ing. Petr Serhart 725 751 651
Zéstupee primdrn Bc. Marek Hliza 499 803 372 Ing. Marek Lesak 724 110 476
opravnéné osoby

9 Prava a povinnosti objednatele

9.1. Objednatel se zavazuje poskytnout zhotoviteli veSkerou soucinnost potfebnou k provadéni technické podpory podle této
smlouvy. Objednatel se zejména zavazuje predavat zhotoviteli potiebné nebo diivodné zhotovitelem vyzadané informace a
podklady pro provadéni téchto sluzeb a v odiivodnénych pripadech umoznit zhotoviteli vzdaleny pfistup na provozni server.
Vzdaleny pfistup bude zajistén na zékladé dohodnutych technickych a bezpec¢nostnich podminek.

9.2. Objednatel zajisti zhotoviteli pracovni prostor v misté instalace programového vybaveni v rozsahu nutném pro provedeni
servisnich sluzeb. Objednatel odpovida za to, Ze fadny pribeh praci zhotovitel nebude rusen zasahy tietich osob.

9.3. Objednatel je povinen informovat zhotovitele o vSech opatienich a zasazich, které na programovém vybaveni ¢i jinych mistech
tykajicich se programového vybaveni proved] sam.

10 Prava a povinnosti zhotovitele
10.1. Zhotovitel se zavazuje do 30 dnti od uvolnéni nové verze, upgrade ¢i update softwarového vybaveni, na které se vztahuje
tato technicka podpora dohodnutym a prokazatelnym zptisobem informovat objednatele a nabidnout moznost a podminky
implementace.
10.2. Zhotovitel je povinen po odsouhlaseni obéma smluvnimi stranami respektovat pokyny a pfipominky objednatele ke
zpusobu provadéni sluzeb.
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