R 127067

SMLOUVA O UDRZBE A EODPORE ZAKAZNICKEHO
INFORMACNIHO SYSTEMU
¢. SMD 080009

Solutions and Services, a.s.
se sidlem PafiZzska 11, 110 00 Praha

zastoupena a jednajici [ . picdscdou predstavenstva a [N

¢lenem predstavenstva spolegnosti
1C: 27208320
zaps. v obchodnim rejstiiku vedeném MS Praha, oddil B, vlozka 11409

na strané druhé — ddle jen ,,SaS*

Severoteské vodovady a kanalizace, a.s.
se sidlem Piitkovska 1689, 41550 Teplice

zastoupena [N o1 c:4lnfm feditelem
[C: 49099451

zaps. v obchodnim rejstiiku vedeném KS Usti nad Labem, oddil B., vlo¥ka 465

na strané jedné — ddle jen ,, Objednatel

obé ddle téz jen jako ,,smiuvni strany* & ,, ticastnici”

uzavrely nize wvedeného dne, mésice a roku s odkazem na ust. § 536 Zdikona ¢. 513/1991 Sb.
(Obchodni zckonik ve znéni pozdéisich predpisii jej ménicich a doplitjicich ddale uvedenou smlouvi o
drEbé a podpoFe zdkaznického informacniho systému (dale jen ,, Servisni smlouva“nebo ,, smlowva®):

Cl. I - UCEL A PREDMET SMLOUVY
1. Ukl smlouvy

1.1 SaS je spoleénosti, kterd v souladu s vlastnim pfedmétem podnikani zajistuje veskeré IT
sluzby pro celou skupinu VEOLIA VODA piisobici v Ceské republice.

1.2 Objednatel je vodarenska spolednost skupiny VEOLIA VODA, kterd na ziklad¢ podlicendni
smlouvy uzaviené dne 1.5.2006 se Sa$ (dale jen ,,podlicenéni smlouva®) nabyla podlicenci k
poditaovému programu ZIS PVODwin®CRM a jeho aktualizaci is-USYS®.net (dale jen
,Program®) a tento Program opravnéné uZiva.

1.3 Ugelem této smlouvy je upravit vztahy mezi SaS a Objednatelem pii fidrb& a podpoie
Programu a niZ¢ uvedenych podplrnych systémid tak, aby bylo zajist€éno plynulé a
bezproblémové fungovani Programu.

2. Predmét smlouvy
2.1 SaS se zavazuje, Ze bude za podminek déle stanovenych touto smlouvou zajistovat sam nebo

prostiednictvim svych dodavatelli (zejména spolednosti USYS) Cinnosti uvedené v €l. 111 této
smlouvy (déle téZ jen ,,Sluzby Gdizby a podpory®), zejména:
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a) udrzovat a podporovat Program, zejm. pak udrZovat a podporovat nejnovE&si verze
programovych modulfi, autorizované reporty, filtry, dotazy a databizovd metadata
Programu, a to v rozsahu vZdy podle aktuédlniho stavu dle Licenéni smlouvy uzaviené se
spolednost{ USYS,

b) udrZzovat a podporovat Systém ORACLE,

¢) udrZovat a podporovat Aplikaéni server,

d) udrZovat a podporovat Internetovou aplikaci.

22 Objednatel se zavazuje za Fadn& a v&as poskytnuté¢ Stuzby adizby a podpory dle &l IIL
Servisni smlouvy fadnég a v&as zaplatit SaS odmeénu dle &lanku VI Servisni smlouvy.

I1. DEFINICE A POPIS DALSICH POJMfI .
A PODMINEK PRO SLUZBY PODPORY A UDRZBY

2.1. ,, USYS" je spolednost UTILITIES SYSTEMS a.s., IC: 26697599, sidlo: Hybernska 8, &.p. 1000,
110 00 Praha I, kter4 poskytla SaS licenci k Programu, kterou SaS dale podlicenéni smiouvou
pievedla na Objednatele. USYS zajistovala implementaci Programu u Objednatele a
spolupracuje se SaS na (drzb& a podpoFe Programu.

22, , Uzivatel” je zamé&stnanec Objednatele, ktery vyuziva funkénost Program dle pracovnich
postupit a manualu.

2.3. |, Klicovy ufivatel“ je zamdstnanec Objednatele, uréeny garantem, piisobici v pFfstuiném datvaru
Objednatele, je specialista na urditou funkéni oblast ve vyuzivani Programu.

24. | Zastupce klicového uZivatele” je zaméstnanec Objednatele, mé stejnou roli jako Kligovy
uzivatel a zastupuje ho v pfipadé jeho nepiitomnosti.

2.5. ,,Garant“ je zamé&stnanec Objednatele, je manaZer Otvaru Objednatele, ktery odpovida za
piistudné zékaznické nebo vodarenské procesy podporované v Programu.

2.6. ,Skupina zakaznickych procesii

2.6.1. Vykonny manaZer zakaznickych procesi - fidi projektové manaZery die 2.6.2 a 2.6.3. Je
zodpovédny za podporu jednotnych procesit v Programu.

2.6.2. Projektovy manaZer zakaznickych procesti back office — metodicky Fidi manaZery se
zodpovédnostf za zdkaznické sluzby back office Objednatele a dal$ich uZivateld Programu. Je
spoluodpovédny za podporu jednotnych procesi v Programu,

2.6.3. Projektovy manaZer zikaznickych procesii front office — metodicky fidi manaZery se
zodpovédnosti za zdkaznické sluzby front office u objednatele a daldich uZivateli. Je
spoluodpovédny za podporu jednotnych procesi v Programu.

2.7. ,,Centralui sprava Programu*

2.7.1. Prebird, kontroluje a preddva vady a poZzadavky Objednatele a pozadavky Skupiny
zékaznickych procesti spolednosti USYS.

2.7.2. Kontroluje, zda predané vady byly dle uréené kategorie vytedeny, dava pokyny k nasazeni
Patch a Release Programu,

2.7.3. Zajistuje pozadavky na provoz a spravu Programu,

2.7.3.1. Zadani a zru$eni uZivatele Programu

2.7.3.2. Nastaveni nebo odebran{ prav a roli v Programu

2.7.3.3. Spréva &iselnikd viz. Piiloha €. 9: Seznam &iselnikli Programu spravovanych Centralni
spravou

2.7.4. Spolufesi hraniéni problémy a poZadavky mezi jednotlivymi systémy Objednatele a IT
infrastrukturou na trovni Objednatele.




2.8. ,,Odbérné misto“ je misto stavby nebo pozemku piipojené piipojkou na vodovod anebo
kanalizaci, jejichZ celkovy podet je dén vZdy k urditému datu platnou a U€innou podlicendni
smiouvou, resp. jejimi dodatky.

2.9. ,, Povéfené osoby SaS*“ jsou osoby uvedené v Piiloze &. 1 Servisni smlouvy: ,, Povéfené osoby
USYS*“ jsou osoby uvedené v Piiloze €. 2 Servisni smlouvy; ,, Povéfené osoby Objednatele ” jsou
osoby uvedené v Piiloze & 3 Servisni smlouvy. Smiuvni strany se zavazuji zmenu Povéfené
osoby pisemné oznamit druhé smluvni strang, pfitemZ zména Povéfené osoby nabyva linnosti
dnem dorudeni tohoto pisemného oznameni.

2.10. ,, Pracovni den " nebo Hodiny podpory“ jsou definovény jako doba od 8:00 hod. do 16:00 hod.
(mistniho &asu Ceské republiky), od pond€lka do patku v&etnd, s vyjimkou dnii pracovniho
volna, klidu a statnich svatkil Ceské republiky.

211, , formuldi FPUZ", resp. jen ,FPUZ" je elektronicky formuldi potfeb wZivatelii Programu,
jehoZ vzor a popis je v piiloze & 7 této smlowvy. Formuldi FPUZ obsahuje Cast vefejnou
(Hlavicku), Cast neverejnou (Ostatni idaje) a &dst interni

2.11.1 Hlavigka nového FPUZ obsahuje:

2.11.1.1 Predmét
2.11.1.2 Kategorie
2.11.1.3 Datum a ¢as nahlaSeni
2.11.14 Datuimn a &as aktivace
2,11.15 Termin
2.11.1.6 Stav
2.11.1.7 Popis
2.11.1.8 odborné piispévky (zadani, analyza)
2.11.2 Ostatni idaje FPUZ obsahujf:
2.11.2.1 Ceny
21122 Hodiny
2.11.23 Aktivace
2.11.2.4 Nevetejné piispévky
2.11.2.5 Neveiejny termin realizace
21126 Dohednuta kategorie
2.11.3 Interni &ast FPUZ obsahuje:
2.11.3.1 Interni Gidaje a zaznamy Objednatele
2.11.32 Interni daje a zdznamy SaS a USYS
2.11.3.3 Vazbu na bug-tracking
2.11.4 FPUZ, ktery pofidil UZivatel, musi byt aktivovan Kliovym uZivatelem nebo
Garantem,

2.11.5 SluZby poskytované vramci této smlouvy jsou provadény pouze na

zékladé Aktivovanych FPUZ;

2.11.6 K Aktivovanym FPUZ maji aktivni (pifspévky do FPUZ) piistup KliCovy uZivatelé,
Zastupei  kliovych uZivatell, Garanti, Centrdini sprava Programu, Skupina
zakaznickych procesit a USYS;

1.7 Uzivatel mé pFistup pouze k Hlavi¢ce FPUZ (pro prvotni zadani a prohlizent)

1.8 Ostatni Gdaje FPUZ jsou pfistupné pro Centralni spravu Programu, Skupinu
zékaznickych procesti a USYS;

2.11.9 Interni &ast FPUZ je piistupna pouze USYS

2.11.10 Jeden formulait FPUZ obsahuje vidy jen jeden pozadavek na tpravu, opravu apod.

(vZdy jen jedno zadani)

2.1
2.1

2.12. , Patch* je verze Programu nebo jeho &asti, kterd obsahuje specifickou tpravu funkce. Tuto
verzi 1ze pouzivat se zdrukou pouze pro provadéni této upravené specifické funkcee.




2.13.

2.14.

2.16.

2.17.

2.18.

2.19.

. Release* je nova verze Programu nebo jeho &asti, kterou USYS vydava. Release verze je
otestovana jako celek a na tuto verzi se vztahuji stejné zaruky, jako na pivodni verzi Programu.
Release verze obsalmje veskeré predchozi Patch verze.

.» Upgrade “ je nové aktualizace Programu.

. »report” je specifickd Sablona, uloZend v souboru nebo v databazi. Tato Sablona umoZiuje na

zakladé metadat Programu prostiednictvim nastroje ReportGeneritor nebo ReportDesigner,
ktery je soudasti Programu zobrazeni poZadovanych dat z databize Programu s moZnosti jejich
tisku.

, Filtr je datové podminka, uloZend v seznamu dostupnych filtrli v Programu, na zdkladé které
je moZné zobrazit vybér dat z databaze Programu tak, jak to umoziiuje Program.

»Metadata®” je systémovy katalog popisujici strukturu databaze Programu a obsahujici
databazové rutiny Programu.

., Vzddleny zdasah v siti objednatele” je zdsah v siti Objednatele prostfednictvim Vzdaleného
pfipojeni.

., Vzddlené  pripojeni® je piipojeni prostfednictvim VPN komunikace mezi sitémi SaS,
Objednatele a USYS na bazi internetového pripojeni. Vzdalené pripojeni slouZi k zajidténi
pInéni pfedmétu Servisni smlouvy. SaS se zavazuje, Ze pokud bude chtit vyuZit pro servisni
zésah vzdaleného pfipojeni, je povinen pied titn oznamit svilj imysl pFisluiné Povéiené osobd
konedného wvZivatele, a to suvedenim (gelu pfistupu., Po ukondeni servisnitho zasahu
prostfednictvim vzddlendho pfipojeni, je SaS povinen ozndmit Povéfené osob& koneéného
uzivatele zplisob a rozsah servisniho zasahu, a to nejpozdé&ji do 5Sti pracovnich dng,

2.19.1 Vzdalen4 pfipojeni umozni pifstup do produkénich i testovacich databazi Programu.
Objednatel se =zavazuje zajistit pro SaS piistup k databazovym serveriim
prostiednictvim termindlovych sluZeb a to stakovymi piistupovymi pravy, ktera
dovoluji efektivni spravu SRBD Oracle. Dale se Objednatel zavazuje zajistit piimy
pFistup na definované porty databazovych serverd, na kterém bude naslouchat sluZba
Oracle (listener) a sluzba Oracle Http Server (spriva pomoci Enterprise Manager
Console z prost¥ed] webového prohlizede).

2.19.2 Vzdalena pfipojeni umoZzni pFistup pro spravu Internetové aplikace. Internetova
aplikace nebude umoZiiovat jiny pfstup (zejména pak piistup ze sité Internet), nez
piistup pomoci Vzdaleného pfipojent.

2.193 Objednatel se dile zavazuje zajistit USYS prostiednictvim vzdaleného piipojent
moznost prace v termindlovém reZimu na zafizen{ Objednatele. Na tomto zafizeni se
Objednatel zavazuje zpiistupnit terminalové sluzby pro prostiedi Microsoft Windows
pro minimaln& dva klienty SaS. Tento terminalovy pFistup miZe byt feSen napiiklad
pomoci Windows Server Terminal Services, Remote Desktop nebo pifpadng FeSenim
Citrix, Déle se na tomto zafizeni Objednatel zavazuje nainstalovat klienta
databazového systému ORACLE a SaS se na tomto zafizeni zavazuje nainstalovat
klienta Programu. Na tomto zafizeni bude mozné instalovat dodate¢né programové
vybaveni (klientské nastroje tietich stran pro spravu databaze). SaS se zavazuje
umoznit Objednateli praci i v 32bit reZzimu.

2.19.4 Pro spravu Programu ZIS PVODwin®CRM se Objednatel zavazuje prostiednictvim
termindlovych sluZzeb zajistit SaS plistup do nezbytnych souborovych systém
Objednatele, jimiZ jsou zejména odsouhlasené adresafe pro preddvani modull
Programu, reportd, souborl nastavenf Programu, konfiguracnich soubori Programu
apod.

2.19.5 Objednatel se zavazuje zajistit pro SaS moZnost prenosu soubord mezi SaS a
Objednatelem.
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2.19.6 Objednate! se déale zavazuje poskytnout pfistup na veskeré Aplikadni servery
(produkéni i testovaci, vEetnd& AS dedikovaného pro zpracovani iaternetovych
pozadavkd zakaznikd), a to ve tfech reZimech:

2.19.6.1 Prostiednictvim termindlovych sluZeb, a to s minimalné takovymi
piistupovymi pravy, ktera dovoli instalaci a udizbu aplikac{ v 1IS (v&etné mozZnosti
restartu sluzeb 1IS) a konfiguraci .NET Frameworku

2.19.6.2 Piimym pfistupem na souborovy systém aplikadnich serverd, a to minimalné
s plnym piistupem do sloZek, ve kterych jsou umistény binarni a konfiguracni
soubory nutné pro béh aplikace.

2.19.63 Piimym pFistupem na definované porty aplikaénich serveril, na kterych bude
naslouchat serverové dast Programu ZIS is-USYS® net.

2.20. ,,Cenik hodinovych sazeb* tvoii Prilohu €. 4 Servisni smlouvy.
2.21. ,,Centrdlni telefonni Cislo a centrdini e-mailovd adresa USYS* jsou uvedeny
v Pfiloze €. 5 Servisni smlouvy.,

2.22. ,8ystém ORACLE" — databazovy systém, na jehoZ platforme funguje Program.

2.23. , Aplikacni server® — operadni systém a jeho komponenty véetng nezbytnych ¢asti Programu,
slouZici jako prostiednik mezi Systémem ORACLE a klientskou &asti Programu.

2.24. |, Internetova aplikace” - operaéni systém a jeho komponenty vletndé nezbytnych &asti
Programu, slouZici pro zabezpedené piipojeni zakaznikil k uréenym datiim

Cl. III. SLUZBY PODPORY A UDRZBY PROGRAMU
CASOVY A OBSAHOVY POPIS
3.1. Definice vad Programu:

,» YVady A* jsou takové programové vady, které znemoZiluji celkové fungovani provozu Programu
u Objednatele a/nebo znemoZiluji provadéni st€zejnich operaci Programu v ramci
jednotlivych organizaénich jednotek Objednatele (pfilem a parovani plateb,
vystaveni faktur a generovaai zaloh)

» Vady B* znemoZiiuji fadné fungovani uréité funkce Programu u Objednatele

. Vady C* zt&2uji nékterou Einnost u Objednatele a lze je definovanym zpiisobem obejit.

3.2.Lhity k odstran&ni vad Programu Zhotovitelem

Lhiity pro odstrafiovani vady Programu” pro jednotlivé kategorie vad

Typ vady Vada A Vada B Vada C

Lhata pro
odstranéni
vady

3.3. Pro piipad prodleni s plnénim termind dle ust. bodu 3.2. Servisni sinlouvy na strang Zhotovitele
sjednavaji smiuvni strany smluvni pokutu ve vysi JJJJlIKS za kazdy zapodaty pracovni den
prodleni a neodstranénou vadu. Smluvni pokuta bude strZzena z Poplatku za SluZzby a podpory.

Y za predpokladu funk&niho vzdéleného pifstupu Zhotovitele do sit€ konetného uZivatele
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3.4.

3.5.

3.6.

SaS neodpovida za jakékoli opozdéné poskytnuti nebo neposkytnutf jakékoli ze SluZzeb adrzby a
podpory uvedenych v &l IIl. Servisni smlouvy, jestlize takové opoZd&nf nebo neposkytauti
SluZeb Gdrzby a podpory uvedenych v &L. 1. Servisni smlouvy bude zavinéno okolnostmi nebo
pfi¢inami vyluéujicimi odpovédnost SaS dle § 374 obchodniho zdkoniku a o této skutednosti
neprodlend informuje Objednatele.

Sluzba Hot-Line:
SluZba slouZi k poskytovani rad a informaci souvisejicich s fadnym provozem Programu:
- potieba rychlé reakce (zdkaznik Objednatele je u pfepazky)
- Z4dost o radu (navedeni) v konkrétni c&innosti v Programu nenalezenou nebo
nepochopenou v dokumentaci k Programu
- potieba rady pro praci s Programem

Objednatel je opravnén tuto sluzbu uzivat prostiednictvim niZe uvedenych osob. SluZba je SaS
poskytovana béhem Hodin podpory.

3.5.1. Forma vzneseni poZadavku Objednatelem k poskytnuti této sluzby:
- telefonicky,
- e-mailem,
- sluzbu vyuZivaji Kli€ovy uzivatelé (Zastupci klicovych uzivateld) a Garanti,
nejsou-li tito k dispozici, mitZe tuto sluZbu vyuzit i UZivatel.
3.5.2. Forma realizace této sluZby:
- telefonicky,
- e-mailem,
- vzdalenym zésahem v siti Objednatele.
3.5.3. V piipad¢ pozadavku na strané Objednatele k poskytnuti této sluzby mimo Hodiny

7w

podpory, bude jeji poskytnuti (i8tovano zvIast podle Ceniku hodinovych sazeb.

Sluzba Help Desk — aplikace I-FPUZ:

Stuzba slouZzi k feSeni poZadavku souvisejicich s fadnym provozem Programu. Objednatel je
opravnén tuto sluzbu uZivat prostiednictvim niZe uvedenych osob. Sluzba je poskytovéna b&hem
Hodin podpory.

3.6.1. Forma vzneseni pozadavku Objednatelem k poskytnuti této sluzby tj. zadani:
- formulafem FPUZ
- pozaduje Kli¢ovy uZivatel popi. Garant. Centralni sprava programu po dohod$
s ostatnimi Kli¢ovymi uZivateli popi. Garanty urdi, zda se jedn4 o Interni poZadavek
nebo Externi poZadavek
3.6.2. Interni pozadavky vrdmci této sluzby fesi primarné¢ Centralni sprava programu,
sekundarné USYS na zaklad€ zadosti Centralni spravy programu
3.6.3. Pozadavky fesené v ramci této sluzby jsou tyto:
- Interni poZadavky fefené do 3 hodin od vzneseni poZzadavku:
»  Zadani a zeuSeni uZivatele Programu
* Nastaveni nebo odebranf prav a roll v Programu
= Spréva &iselnik{

Externi pozadavky feSené do terminu, dohodnutém mezi SaS Objednatelem

= Export dat

= Sprava nékterych centralnich Eiselnikii (pouze ve vyjimeénych pfipadech)
= Adhoc reporty

* Adhoc filtry

*  Ad hoc Sablony

= Interface na lokéIni agendy Kone&ného uZivatele




3.7. Sluizba oprav chvb zniisobenych uZivateli Programu a sluzby souvisejici s provozem

Programu:

Sluzba

slou?{ k zajisténi odstranéni chyb zpisobenych uZivateli Programu jeho nevhodnym

uzivanim. Stuzba déle slouzi kiefeni poZadavku Objednatele souvisejiciho s provozem
Programu, jako je Gprava dat, nastaveni systému apod. Objednatel je oprévnén tuto sluzbu uZivat
prostiednictvim niZe uvedenych osob. Sluzba je poskytovana v rémci Hodin podpory.

3.7.1.

3.7.2,

3.7.3.
3.74.
3.7.5.
3.7.6.

3.7

3.7.8.

Forma vzneseni poZadavku Objednatelem k poskytnuti této sluzby ¢j. zadani:

- formuléfem FPUZ

- nahladuje Kli¢ovy uZivatel popf. Garant, informaénf e-mail obdrzi Centralni sprava
programu

- Sluzby jsou provadény pouze na zakladé Aktivovanych FPUZ

- v odiivodnénych a vyjimeénych piipadech e-mailem na centralni e-mailové adrese
SaS; v tomto pipadd SaS pievede tento e-mail do formy FPUZ
Objednatel je povinen provést zadani pro poskytnuti této sluzby pokud moZno co
nejpiesndjii a v takovém rozsahu, aby Sa8S byl schopen bez odkladu zadanf fesit;
v ptipad? nejasnosti je SaS opravnén pozadat Objednatele o doplnéni zadéni
pifspévkem do formulate FPUZ die 3.6.1
Forma realizace této sluzby, tj. feent:
v misté sidia Objednatele,
vzdalenym zasahem v siti Objednatele,
Veskeré relevantni informace, tykajici se zadani a feSeni budou zaznamenavéany do
piisluiného FPUZ, stejnd tak ukondeni Fedeni a akceptace Objednatelem budou
zaznamendny v prislusném FPUZ,
V pFipadé vétSiho rozsahu zadani, resp. feSeni bude akceptace provedena navic
akceptadnim protokolem v pisemné podobg, ktery SaS dorui Objednateli. Tento
protokol podepidi Povéiené osoby Objednatele a SaS. Pokud Objednatel takto
nepotvrdi nebo neodmitne pisemny akceptadnf protokol do S pracovnich dni od jeho
dorudeni, bude SaS povaZovat akceptatni protokol za Objednatelem odsouhlaseny a
podepsany.

Bude-li Objednatel poZadovat tyto sluzby mimo Hodiny podpory, budou takové
sluZby objednateli itovany zv1ast podle Ceniku hodinovych sazeb.

3.8. Sluzba oprav programovych a systémovych vad Programu:

Sluba slouZi k zajidt€ni odstranénf programovych a systémovych vad Programu. Objednatel je
opravnén tuto sluzbu uZivat prostfednictvim niZe uvedenych osob.

3.8.1.

3.8.2.

3.8.3.

3.8.4.

Forma vzneseni poZadavku Objednatelem k poskytnuti této sluzby oprav vad, tj. zadani:
- formulafem FPUZ,

- nahladuje Kli¢ovy uZivatel popt. Garant,

- vekeré smluvni Gkony prebird Centralni sprava programu,

- Sluzby jsou provadény pouze na zaklad€ Aktivovanych FPUZ,

Objednatel je povinen provést zadani pro poskytnuti této sluzby pokud moZno co
nejpFesngjdi a v takovém rozsahu, aby SaS byl schopen bez odkladu zadani feSit;
v pfipadé nejasnosti je SaS oprdvnén pozadat Objednatele o doplnén{ zadani
piispévkem do formulaie FPUZ dle 3.8.1.

Objednatel v ramci zadani odhadne stuperi zavaZnosti vady podle jednoho z typi vad
uvedenych shora vust. ¢l II. Servisni smlouvy a dorudi zadéni s odpovidajicim
popisem SaS.

Sa$ provede od pievzeti zadan{ dle ust. ¢lankl 3.8.1. az 3.8.3. Servisni smlouvy zji$téni
pii¢iny problému a stanovi, zda se jedna o vadu Programu nebo o probiém jiného rdzu;



3.9.

3.8.5,

3.8.6.

3.8.7.

3.8.8.

3.8.9.

3.8.10.

3.8.11.

3.8.12.

3.8.13.

o tomto zav&ru neprodleng zapisem do FPUZ informuje Pov&ienou osobu objednatele, a

bude-li to mozné, odhadne &as potiebny pro odstranéni vady, resp. vyteSeni problému,

SaS zaroven zapisem do FPUZ potvrdi, resp. odmithe kategorizaci v zadani

Objednatelem uvedené vady.

V pifpadé rozsahlej$i vady nebo hraniéniho probiému (napf. mezi riznymi systémy

vramei interface apod.) zavazuje se Objednatel, Ze pro potfeby zjisténi priiny vady

nebo problému poskytue SaS (na jeho vyzvu) potiebnou soudinnost pomoci ptislusng

kvalifikovaného svého zamdstnance &i jiného pracovnika; takovato osoba bude

spolupracovat se SaS po celou dobu provadéni analyzy (zjiStovani pfigin vady &i

problému).

Lhity pro edstraiiovani vy$e uvedenych vad poéinaji b&Zet az poté, co se smiuvni strany

shodnou na kategorizaci vady dle &l. 3.8.4. Servisni smlouvy. V piipadg, ze se smluvni

strany na kategorizaci konkrétni vady neshodnou, po€ina lhiita pro jeji odstrandni b&Zet

okamzikem fikee kategorizace vady dle ¢l. 3.8.13.

Forma realizace této sluZby (feSenf) je:

- v misté sidla Objednatele

- vzdalenym zasahem v siti Objednatele

Po provedeni opravy nebo Gpravy Programu se zavazuje SaS dodat Objednateli do 10

pracovnich dni:

- jakékoli nezbytné zmény dokumentace Programu, budou-li publikoviny

- na zéklad¢ pisemného protokolu Patch zmé&nénych moduld resp, funkei, databizova
metadata a reporty, pokyny pro spravné uzZivani novych verzi Programu; pfedani bude
provedeno v elektronické forme.

Veskeré relevantni informace, tykajici se zadénf a fefeni jsou zaznamendvany do

piisluéného FPUZ,

V pifpadé vé&t§iho rozsahu zadani, resp. feSeni bude akceptace provedena navic

pisemnym akceptadnimm protokolem, ktery SaS dorudi Objednateli. Tento protokol

podepiSi Povéfené osoby Objednatele a SaS. Pokud Objednatel takto nepotvrdi nebo

neodmitne akceptaéni protokol do 5 pracovnich dnli od jeho dorufeni, bude SaS

povazovat akceptaénf protokol za Objednatelem odsouhlaseny a podepsany.

Termin zapodeti odstrafiovani vady milZe byt zmén&n na zékladé dohody smluvnich

stran - zaznamem do FPUZ.

V piipad¢ kumulace vad, budou tyto odstrafiovany postupné v pofadi jejich vyskytu a

hiaSeni Objednatelem a ve lhitach dle ust. bodu 3.2. Servisni smlouvy Potadi

odstrafiovani vad miiZze byt po dohod¢ smluvnich stran zménéno na zAkladd navrhu

Objednatele.

V piipadg€, Ze se smluvni strany nedohodnou na kategorizaci vady dle ust. 3.8.4.

Servisni smlouvy do 8 hodin od nahlageni vady (poéitano v ramci Hodin adrzby), mé se

za to, Ze se jednd o vadu o kategorii niZe, neZ uvedl Objednatel (dale jen ,fikce

kategorizace vady®). Pro Gcely této smlouvy se ma za to, Z¢ smluvni strany se na

kategorizaci vady nedohodly, pokud Objednatel setrvd na jim uvedené kategorizaci

vady i poté, co tato byla SaS dle ust. 3.8.4. odmitnuta. V pfipadé, Ze se viak dodate&ng

ukaze, ze kategorizace konkrétni vady Objednatelem byla spravna, ma Objednatel pravo

na ndhradu skody, kterd inu postupem dle tohoto ustanoveni vznikla.
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Sluzba roz8iteni Programu v ramci bé¥ného vyvoje Programu:

Sluzba

slouzi k zajidtén{ prib&zného zlepSeni a rozSifeni Programu o funkce a vylepSeni

Programu. Nové funkce jsou poskytovany ve form& novych Release. Souasné s vydanim
novych Release SaS Objednateli dodé:

- jakékoli nezbytné zmény dokumentace budou-Ii autorem Programu publikovany

- na zékladé pisemného protokolu zménéné moduly resp. funkce Programu, databdzova
metadata a reporty, pokyny pro spravaé vZivani novych verz{ Programu (tzv. ,,Release
notes®).




3.10.

3.9.1.

3.9.2.

Termin vydani Release ozndmi SaS Objednateli minimaln€ 5 pracovnich dni pred
terminem instalaci novych Release.

Objednatel je povinen umozZnit SaS nové Release naimplementovat. Po uplynuti 30
pracovnich dnfi od terminu implementace novych Release SaS nebudou star3f Release
Programu SaS podporovéany a udrzovany podle podminek Servisni smlouvy.

Sluzba rozsifeni Programu o funkce pozadované Objednatelem;

Sluzba

slouzi k zajidt€ni zlepSeni a rozdifeni Programu o funkce a vylepSeni Programu

poskytnuté SaS na zéklad€ objednavky Objednatele. Objednatel je opravnén tuto sluzbu uZivat
prostfednictvim nize uvedenych osob.

3.10.1.

3.10.2.

3.10.3.

3.10.4.

3.10.5.

3.10.6.

3.10.7.

Forma vzneseni pozadavku Objednatelem k poskytnuti této sluzby (zadani):

- formulatem FPUZ

- poZaduji Garanti, k feSeni je pPebird ,,Skupina zékaznickych procesii Objednatele,
kterd je po projednani s Garanty nechd prosifednictvim Centralni spravy Programu
realizovat SaS. U naroéngjsich poZadavkd, provede SaS zviast’ hrazenou analyzu,
jejimZz vystupem bude mimo jiné cena a termin realizace predmétného rozsifeni
Programu. Cenu a termin schvaluje ,,Skupina zakaznickych procesii a zodpovidéd
vykonny manaZer zédkaznickych procesit. V piipadé vétsiho rozsahu tj. nad 50.000,-
K& nebo pokud nenf &astka planovana v rozpoétu pro dany rok, schvaluje Fidici vybor
Objeduatele:

- Shuzby jsou provadény pouze na zékladé Aktivovanych FPUZ

Pozadavky feSené v rAmei této sluzby jsou tyto:

- Rozvoj Programu

- Upravy provedeni (prav Programu vynucengch zménou pravnich pedpisii CR

Objednatel je povinen provést zadani pro poskyinuti této sluzby pokud mozno co

nejpiesndjii a v takovém rozsahu, aby SaS byl schopen bez odkladu zadéani fesit;

v piipadé nejasnosti je SaS opravaén poZadat Objednatele o dopinéni zadani prispévkem

do formulafe FPUZ dle 3.10.1 Servisni smlouvy.

SaS zpracuje analyzu zadani a posoudi, zda tyto poZadavky nejsou vrozporu s

technickymi principy Programu. Objednatel se zavazuje, Ze pro vyhotoveni analyzy

poskytne potfebnou soudinnost a pro pfipad, %¢ se bude jednat o rozsahlou analyzu,

zavazuje se Objednatel poskytnout SaS své pifslusné kvalifikované zaméstnance &i jine

pracovniky. Tyto osoby budou spolupracovat dle potieby se SaS po celou dobu

provadéni analyzy.

Veskeré relevantni informace, tykajici se zadan{ a fedeni se smluvni strany zavazuji

zaznamenévat do piistusného FPUZ, stejnd tak ukongeni fedeni Sa$S a jeho akceptace

Objednatelem.

V piipadé vétsiho rozsahu zadani, resp. feSeni, bude akceptace provedena navic

pisemnym akceptaénim protokolem, ktery Zhotovitel dorugi Objednateli. Tento protokol

podepisi Povéiené osoby Objednatele a Zhotovitele. Pokud Objednatel takto nepotvrdi

nebo neodmitne pisemny akceptaéni protokol do 5 pracovnich dali od jeho dorudeni,

bude Zhotovitel povaZovat tento akceptatni protokol za Objednatelem odsouhlaseny a

podepsany.

V pfipadé kumulace zadénif dle ust, bodu 3.10.1 a 3.10.2. Servisni smlouvy, budou tato

realizovana postupng v pofadi a Ihiitdch dle dohody smluvnich stran.

3.11. Sluzba rozsifeni Programu o funkce vynucené zménon prostiredi Objednatele:




Sluzba slouZi k zajit€ni provedeni Gprav Programu vynucenych organizadni nebo technickou
zménou prostiedi Objednatele. Tyto zmé&ny se tykaji nasledujicich oblasti:
» organizani zmény Objednatele nebo zmény souvisejici se zménami ve statutdrnich
dokumentech nebo rozhodnutich organti Objednatele;
* zmény HW a/nebo SW prostiedi Objednatele za pfedpokladu, Ze takové provozni (pravy
Programu nebudou nijak limitovany technologickou proveditelnosti;
e zmény souvisgjici s plechodem Objednatele k jinému provoznimu prostiedi Programu,
které jsou vyvolané zménou operaéniho systému nebo databize za predpokladu, Ze takové
provozni Upravy Programu nebudou nijak limitovany technologickou proveditelnosti.
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Poskytnuti, resp. poskytovéan{ a realizace této sluZby se ¥idi analogicky ust. bodi 3.10.1.
az 3.10.7. Servisni smlouvy.

3.12, Sluzba rozsiieni Programu o funkce vynucené zménou pravnich predpisit CR:

Stuzba slouZi k zaji§tén{ provedent iprav Programu vynucenych zménou pravaich predpisa CR.
Objednatel je opradvnén tato sluZzbu uZivat prostiednictvim Oprévngnych osob Objednatele.

3.12.1.

3.12.2,

3.12.3.

3.12.4.

3.12.5.

3.12.8.

Forma vzneseni pozadavku Objednatelem k poskytnuti této sluzby (zadani):

- formulatem FPUZ

Objednatel je povinen provést zadéni pro poskytnuti této siuzby pokud moZno co

nejpfesndjsi a v takovém rozsahu, aby SaS byl schopen bez odkladu zadéni fesit;

v pifpade nejasnosti je SaS opravnén pozidat Objednatele o doplnéni zadani piisp&vkem

do formulafe FPUZ dle 3.12.1 Servisni smlouvy.

SaS se zavazuje po pievzeti pozadavku (zad4ni) dle ust. bodu 3.12.2. Servisni smlouvy

do 10 pracovnich dnti provést jeho analyzu a potvrdit, zda se jedna o zm&nu Programnu

v diistedku zm&ny pravnich predpistt CR nebo o po¥adavek jiného razu; o tomto svém

zavéru neprodlené informuje Povéfenou osobu objednatele. Pokud se jednd o zménu

Programu v diisledku zm&ny pravnich piedpisit CR a bude-li to mozné, odhadne das

potiebny pro vyieSeni problému.

SaS se zavazuje provést aktualizaci Programu dle ust. bodu 3.11. Servisni smlouvy do

30 pracovnich dnf od zvefejnéni piistuinych piedpist ve Sbirce zakonti Ceské republiky

a predani pisemného poZadavku od Objednatele dle ust. bodu 3.12.1. a 3.12.2. (lhita

pocind béZet od momentu, ktery nastane pozdgji), pfifemz SaS si vyhrazuje pravo tuto

lhiitu prodlouZit vtakovych pfipadech, kdy zmény Programu vynucené zménou

préavnich predpistt CR vyZaduji prokazatelng delsi dobu.

Po provedeni opravy nebo Upravy Programu zavazuje se SaS dodat Objednateli do 10

pracovnich dnii:

- jakékoli nezbytné zm&ny dokumentace Programu, budou-li USYS publikovany

- na zaklad¢ pisemného protokolu Patch zmé&nénych moduld resp. funkci, databazova
metadata a reporty, pokyny pro spravné uZivani novych verzi Programu; piedani bude
provedeno v elektronické formé.

. Veskeré relevantni informace, tykajici se zadani a feSeni jsou zaznamendvany do

piistuiného FPUZ, stejnétak ukondeni fefeni USYS a jeho akceptace Objednatelem.

V piipadé vétSiho rozsahu zadani, resp. feSeni bude akceptace provedena navic
pisemnyin akceptaénim protokolem, ktery SaS dorudf Objednateli. Tento protokol
podepisi Povéfené osoby Objednatele a SaS. Pokud Objednatel takto nepotvrdi nebo
neodmitne pisemny akceptaéni protokol do 5 pracovnich dntt od jeho dorudeni, bude
8aS povazovat tento akceptaéni protokol za objednatelem odsouhlaseny a podepsany.

V piipadé kumulace zadani dle ust. bodu 3.12.1. a 3.12.2. Servisni smlouvy budou tato
realizovana postupng v pofadi a Ihiitdich dle dohody smluvnich stran.

3.13. SluzZba tdrzba a podpora systému ORACLE:
Sluzba slouzi k zajistén{ Gdrzby a podpory systému ORACLE.,
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3.13.1 Objednate! a SaS se zavazuji pouZit pro nize definované operace specifické
uZivatelské pristupy:

3.13.1.1  SaS pro realizaci niZe popsanych stuzeb vyuZije nasledujici uzivatelské ¢ty a
piistupy:
- pro pistup k OS serveru systému ORACLE: nazev_domény\usys.prijmeni
- pro pfistup k databéazi Programu a administraci systému ORACLE:
usys_prijmeni

3.13.1.2  Objednatel vyuZije pro administraci systému ORACLE a&et sas_prijmeni.

3.13.13  URet uzivatele SYS a SYSTEM v systému ORACLE bude uchovin
v zalepené obdlce v mist® konedného uZivatele.

3.13.1.4  Objednatel pouZije pro omezeny piistup k datim (pfistup pouze pro ¢tenf)
Programu Géet zis_viewer.

3.13.2 Stuzby 0drzby a podpory systému ORACLE a produkéni databaze Programu

poskytované na dalku jsou:

- telefonické konzultace souvisejici s provozem a vyuZivanim systému ORACLE (dale
jen ,,Hot line ORACLE®), v pfipadech, které neovliviiuji chod systému ORACLE a
Programu, budou fefeny po pisemném dotazu koneéného uzivatele na pravidelnych
servisnich navitévach v misté konedného uzivatele

- registrace problémi, poZadavki nebo dotazi souvisejicich s provozem systému
ORACLE (déle jen ,Help desk ORACLE®) poskytované telefonicky nebo
elektronickou podtou

3.13.3 Sluzby 0drZby a podpory systému ORACLE a produk&ni databdze Programu
poskytované v misté konecného uZivatele nebo prostfednictvim vzdaleného piipojent
jsou:

- pravidelné administrace serveru ORACLE

- pravidelné kontroly a nastaveni serveru ORACLE

- zmény konfigurace na zékladd pisemného poZadavku konedného uZzivatele

- administrace serveru ORACLE na zékladé pisemnych poZadavki koneného

uzivatele

- optimalizace konfigurace systému ORACLE podle potieb databdze Programu

- instalace oprav Oracle Patch a Critical Patch Update nutnych k zajidtén{ stability a
bezpednosti systému ORACLE a Programu po jejich testovéni a schvaleni
zhotovitelem. Zhotovitel miiZe byt ve zpoZzd&ni s instalaci oprav Critical Patch

Update (resp. obsazenych oprav Patch) z divodu testovani maximéing do vydani

dalsi verze opravy Critical Patch Update.

sledovani aktualizaci OS serveru pro systém ORACLE nuinych k zajisténi stability a

bezpe&nosti tohoto OS a jejich testovani a schvaleni zhotovitelem, véetné sledovéni

aktualizaci, které maji/by mohly mit negativni vliv na chod systému ORACLE nebo

Programu a nesmi byt tedy aplikovany. SaS md za povinnost vyvinout maximalni

asili pro odhaleni takovych aktualizaci, které by mohly trvale &i dofasng negativné

ovlivnit instalaci a funkci systému ORACLE. V piipadé odhaleni takové aktualizace

ma SaS za povinnost upozornit na tuto skutednost Objednatele, a to nejpozd&ji do 10

kalendéfnich dai od uvolnéni této aktualizace do systému Windows Update. Na

viechny aktualizace, na které SaS neupozorni Objednatele nejpozdg&ji do 10

kalendainich dnii od jejich uvolnéni do systému Windows Update, bude Objednatel

nahliZet jako na Zhotovitelein schvalene.

tvorba a aktualizace zalohovacich skriptll produkéni databaze Programu pro

vytvofeni zéloh databaze Programu s dirazem na vytvoleni skripth tak, aby nebylo

mozné z jejich textové podoby ziskat udaje pouZitelné pro neopravnény piistup
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3.13.4

3.13.5

3.13.6

3.13.7

k systému Oracle nebo databazi Programu. Pro zprovoznéni zalohovacich skripth
s ohledem na jejich zabezpedeni miiZe byt vyZadovéna zvlastni soudinnost
zhotovitele a objednatele. Tyto skripty, jejich fyzické uloZeni a fyzické uloZeni
soubord timto skriptem vytvatenych zaloh piedd Zhotovitel Objednateli

v pieddvacim protokolu. Za spousténi t€chto skriptl a uloZeni vzniklych zaioh na
zélohovaci medium odpovida Objednatel

SaS bude provadét pravidelné Sinnosti tykajici se produkéni databdze Programu a
systému ORACLE v nésledujicim reZimu a rozsahu:
3.13.4.1 Denni ¢innosti
- Kontrola funk&nosti databaze Programu,
- Kontrola chybovych hlaSeni systému ORACLE,
- Provedeni zmén a Gprav vyplyvajicich z vyse uvedenych kontrol,
- Zmény vyplyvajici z pisemnych poZadavkl objednatele, pokud nejsou v rozporu
s funk&nosti databdze Programu a systému ORACLE.
3.13.4.2 Tydenni innosti
- Kontrola vytiZeni databaze Programu,
- Provedeni nutnych zmén a Gprav vyplyvajicich z provedenych kontrol,
- Sledovani aktualizaci OS serveru pro systém ORACLE a vyhodnoceni jejich
aplikace ve vazbg na systém ORACLE.

3.13.4.3 M&siéni Cinnosti
- Komplexni kontrola systému ORACLE
- Navrh zmén a Gprav nastaveni databdze Programu a jejich realizace
- Sledovani vydavani Oracle patch CPU, jejich testy a vyhodnoceni

3.13.44 Rocni ¢innosti
- Dvakrét rodn€ servisni navitéva za (celem revize HW a OS serveru pro systém
ORACLE, ptipadné zm&ny konfigurace OS a databaze Programu

3.13.4.5 Aplikace oprav PATCH a Critical Patch Update
- Patche se bude implementovat podle jejich zavaZnosti a to prostiednictvim
vzdaleného pfipojeni nebo osobni navitévy (v zavislosti na technické
proveditelnosti}

3.13.4.6 O provedenych vySe uvedenych kontrolach a jejich vysledku bude pravidelné
informovan Objednatel. O viech provedenych Gpravach musi byt vyhotoven
pisemny protokol.

SaS musi na poZadéni pridélit Objednateli dostateéné opravnéni, kter 1ze v budoucnosti
pozadovat pro zajistén{ uspokojivého sledovani a monitorovani b&hu a nastaveni
databaze Programu, a to v€etné moZnosti sledovani provadénych zmé&n v konfiguraci
systému Oracle, vdatech a ve strukturach databaze Programu prostiednictvim
servisnfho a jiného, neZ aplika&niho loginu, pokud takové sledovani systém ORACLE
poskytuje.

Mozné dopady monitorovani na vykon databize Programu ofetfi SaS nastavenim
systému ORACLE, pokud takové nastaveni systém ORACLE poskytuje. Objednatel
nese zodpovédnost za zmé&nu vykonu systému ORACLE v z4vislosti na jim
provedenych zm&nach,

Zhotovitel je povinen provad&t takové kontroly a nastaveni systému ORACLE, které
zajisti optimalni b&h databaze Programu a které zajisti bezpeéné uloZeni dat v databazi
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Programu s cilem véas a Fadné predchdzet moZnym rizikéun ztraty nebo poskozeni dat
databaze Programu

3.13.8 Roz3ifené sluzby GdtZby a podpory systému ORACLE poskytuje Sa$S v nasledujicim
rozsahu :

3.13.8.1 Objednatel ma pravo &tyFikrat roéng poZadovat po SaS provedeni kontrolni
obnovy dat z Objednatelem uréené uloZené zalohy databaze Programu uloZené
na zélohovacim médiu.

3.13.8.2  Udr¥ba a sprava testovaciho prostiedi Objednatele z hlediska databéze
Programu

3.13.8.3  Podle poZadavku Objednatele provede SaS obnovu dat z Objednatelem uréené
zalohy databaze Programu uloZené na zalohovacim médiu do Objednatelem
uréené instance za pfedpokladu, Ze je to technicky mozné (velikost diski,
vhodnost HW a OS serveru pro databdzi Programu a systém ORACLE
v ramci testovaciho prostiedi Objednatele)

3.13.9 SaS nebude bez svoleni Objednatele provadét zadné zmeny nebo omezeni
v piistupovych pravech do databaze Programu ani systému ORACLE

3.13.10 Predmétem sluzby Gdrzby a podpory systému ORACLE neni zejména:

- Kontrola vytvoteni zaloh a jejich uloZeni na zalohovaci medium

- Kontrola a funkénost HW serveru a diskovych poli pro systém ORACLE

- Kontrola a funk&nost sitové infrastruktury pro systém ORACLE

- Kontrola a funk&nost operaénich systémii serverii pro systém ORACLE

- Opravy vad a chyb systému ORACLE zpisobenych SaS neodsouhlasenym zasahem
objednatele do systému ORACLE

- Opravy vad a chyb systému ORACLE zplsobenych nefunkenosti (havarif) HW, OS
pro systém ORACLE

- Provedeni zasahtl, které jsou v rozporu s funk&nosti Programu a licenéni politikou
firmy ORACLE.

3.13.11 Objednatel se zavazuje, Ze pro SaS zajisti v dob& servisnich navitév v souvislosti
s vykonem sluZeb tidrzby a podpory systénin ORACLE piistup k serveru, na némz je
systém ORACLE nainstalovan. Objednatel déale pro Sa8 zajisti pfitomnost a spolupraci
povéiené osoby a spravee HW a OS pro systém ORACLE.

3.13.12 Objednatel se zavazuje, 7e pro SaS zajisti v souvislosti s vykonem sluzeb Gdrzby a
podpory systému ORACLE nésledujici podminky:
3.13.13 Na serveru pro systém ORACLE je moZné spusténi Oracle Enterprise Manager

3.13.14 Veskeré zarudal i pozarudni opravy HW serveru pro systém ORACLE bude
Objednatel provadét po dohodg se SaS. Opravy podle zavaZnosti budou provadény az
po provedené zédloze produkéni databaze Programu.

3.13.15 Zmény HW serveru pro systém ORACLE jsou provadény Objednatelem vZdy az po
odsouhlaseni SaS.

3.13.16 Objednatel m4, pokud to nenf v rozporu s podlicenéni smlouvou k Programu a jejimi
dodatky, uzavienymi mezi Objednatelem a Sa$S, plny a neomezeny piistup k Gplnym
zalohdun databaze Programu bez ohledu na formu a zpiisob zélohovani. Obsah zalohy
databdze Programu musi umoznit kompletni obnovu produkéniho prostredi databdze
Programu tak, aby bylo moZné Program provozovat na jiném (oddéleném) prostiedi
napf, pro O¢ely testovani. Piedmétem obnovitelnosti nejsou data a programy, které
nebyly implementovany SaS.
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3.13.17 Objednatel bude mit tato opravnéni v produkéni databdzi Programu:
- opravnéni jsou piidélena s klauzuli ,, WITH GRANT OPTION*
- prid&len{ dostateénych kvt v ramei tablespace (nesmi byt v rozporu s funk&nosti
produkéni databaze Programu)
- pfidéleni roli: ,,CONNECT, ,RESOURCE®, ,,EXP_FULL DATABASE*
- pfidéleni prav: ,,CREATE MATERIALIZED VIEW®, ,CREATE ROLE®,
~CREATE USER*, ,, SELECT ANY DICTIONARY*, ,SELECT ANY TABLE"

3.14. Sluzba podpory systému Internetové aplikace
Sluzba slouzi k zajisténi adrzby a podpory systému ,,zakaznického Internetu®.

3.14.1. Internetové aplikace pracujici na systému Linux/Apache
3.14.1.1. Sluzby udrzby a podpory systému Linux poskytované pro Konedného
uZivatele jsou (prostfednictvim vzdaieného pfipojeni):
- administrace servern LINUX,
- pravidelné kontroly a nastaveni servern LINUX,
- sledovani vydéavani aktualizaci a jejich aplikace do operaéniho systému LINUX,
- sledovani vydavani aktualizaci a jejich aplikace do systému www serveru,
- sledovani vydavéni aktualizaci a jejich aplikace do systému serveru pro
vzdalené pripojeni,

3.14.1.2. Predmétem sluzby Gdrzby a podpory systému LINUX poskytované pro
Objednateli nenti:
- Kontrola a funk&nost HW serveru LINUX,
- Kontrola a funk&nost sitové infrastruktury,
- Zpusobené vady a chyby neodsouhlasenym zasahem pracovnikii Objednatele do
systému LINUX.

3.14.1.3. Objednatel se zavazuje, Ze pro prisluiné zaméstnance, & jiné pracovniky
dodavatele zajisti v souvislosti s vykonen: sluzeb adizby a podpory systému
LINUX vzdaleny plistup k serveru, na némz je systém LINUX a www server
nainstalovan:
- Vzdélené plipojeni terminalu LINUX
- PHstup na FTP nebo SFTP USYS

3.14.2. Internetova aplikace pracujici na systému Windows/I1S
3.14.2.1. Identicky s bodem 3.15 této smlouvy.

Seznam systémi ORACLE, databazovych instanci Programu a linuxovych serveri, resp. aplikadnich
server( s instalovanym systémem IIS pro siuzbu dle &lanku 3.13 a 3.14 je uveden v priloze &.8.

3.15. Sluzba podpory Aplikaéniho serveru
Sluzba slouZi k zajisténi Gdirzby a podpory viech aplikadnich servertt instalovanych u
Objednatele.

3.15.1. Sluzby udrZby a podpory operaéniho systému Aplikaéniho serveru.
3.15.2. Sluzby Gdrzby a podpory IIS jsou (prostiednictvim vzdaleného piipojeni):
- administrace IIS
- pravidelné kontroly a nastavenf IIS

3.15.3. Sluzby (drZby a podpory serverové ¢asti Programu ZIS is-USYS.net

- Konfigurace
- Aktualizace
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4.1.

4.2.

4.3.

44.

4.5.

5.1.

CL IV. PLATNOST A UCINNOST SMLOUVY

Tato Servisni smlouva vstupuje v platnost a G&innost dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi
stranami.

Tato Servisni smlouva je uzaviena na dobu neurditou. Po dobu prvnich ticeti Ctyf (34) mésich
ode dne O&innosti této Servisni smlouvy (dale jen ,,Obdobi”) jsou smiuvai strany oprdvnény
Servisni smlouvu vypovede&t pouze z diivodd uvedenych v &l. 4.3. Servisni smlouvy. Po uplynuti
Obdobi jsou simiuvni strany opravnény Servisni smiouvu vypovédét kdykoliv bez udani ditvodu,
pli¢emZ vypov&dni lhita v tomto pfipads Cini 9 mé&sici a polind bdzet prvého dne mdsice
nasledujiciho po mssici, ve kterém doslo k dorudeni pisemné vypovédi druhé smluvnf strané,

Smluvni strany jsou b8hein Obdobi opravnény Servisni smlouvu vypovédét pouze na zéklade
n&kterého z vypovédnich diivodl uvedenych v &l. 4.3.1. nebo 4.3.2 Servisni smlouvy, piicemz
vypovédni lhiita vtéchto pripadech &inl 6 mésic a polind béiet prvého dne mésice
nasledujicitho po mésici, v némZ byla pisemnd vypovéd obsahujici néktery z vypovédanich
diivodit uvedenych v ¢l. 4.3.1. nebo 4.3.2, dorudena druhé smluvni strang.

4.3.1. druhd Smluvni strana pfes opakované pisemné upozornéni na poruseni Servisni smlouvy
zavaznym zplisobem porusi jakoukoli podminku této Servisni smlouvy a v pifpadé, Ze
toto poruleni lze napravit, takové poruSeni nenapravi b&hem ftficeti (30) dnu
nasledujicich po prevzeti pisemného upozornéni druhé Smluvni strany o porudeni
takové podminky a pfes upozornéni, ¢ Smiuvni strana zamysli tuto Servisnf smlouvu
vypoveédet, nezjednd ani v dodatedné lhitd napravu.

4.3.2. nastane kterakoli z nésledujicich udalosti :

- Objednatel neplati v terminech &astky splatné podle této smlouvy a toto poruSeni
nenapravi do 30 dnti po prevzeti pisemného oznameni.

V piipadg, 7¢ kterakoli Smluvni strana Servisni smlouvu na zakladé ¢l. 4.2, nebo 4.3. Servisni
smlouvy vypovi, je SaS povinen dokondit veikeré Sluzby OdrZby a podpory poskytované
k postednimu dni vypovédni lhiity, avak pouze za pfedpokladu, Ze jsou za tyto Shuzby Gdrzby a
podpory placeny piislusné poplatky dle &l. VI Servisni smlouvy.

Aniz by to bylo v rozporu s vySe uvedenymi ustanovenimi, pozbyva Servisni smiouva platnosti
a O¢innosti ke dni, ke kterému pozbyva platnosti a G&innosti podlicendni smlouva a/nebo
Licen&ni smiouva uzaviena mezi SaS a USYS.

C1. V. DALSI PODMINKY POSKYTOVANI SLUZEB UDRZBY A PODPORY

Objednatel se zavazuje neprovadét jakékoli Gipravy (vytvofeni novych objekti, ruseni a zmény
objektl, zm&ny formati sloupci aj.) ve schématu metadata databaze Programu bez piedchoziho
pisemného souhlasu SaS. Na vytvoreni novych objektll Programu Objednatelem se nevztahuji
povinnosti Sa$S stanovené Servisni smiouvou, a to ani v pfipadég, Ze s nimi Sa$ vyslovil souhlas.
Objednatel se déle zavazuje, Z¢ rovnéZ bez predchoziho pisemného soublasu SaS nebude
provadét dekompilaci Programu ani jeho &asti, nebude je zp&tng pickladat do zdrojového kédu,
nebude zpétné konstruovat zdrojovy kdd, Program nezméni ani jej neupravi, ani nedovoli, aby
Program jako celek nebo jeho &&sti byly zméndny, modifikovany, kombinovany nebo zadlendny
do jinych programi bez piedchoziho souhlasu SaS. Dale se zavazuje nezasahovat bez
pfedchoziio pisemného souhlasu SaS do dat Programu jinym zplsobem neZ prostiednictvim
Programu.
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5.2

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

3.7.

5.8.

5.9.

5.10.

Objednatel se zavazuje, Ze bude-li pfitomnost SaS v misté sidla Objednatele pro plnéni
povinnosti SaS vyplyvajicich mu ze Servisni smlouvy nezbytna, zajisti Objednatel SaS
piipojeni na sit’ Objednatele a poskytne SaS dali mista pro pfipojeni stanic SaS na sit’
Objednatele a umoZni SaS odpovidajici piistup do sit€ a databaze souvisejici s Programem,
jakoz i dal3i potfebné technické vybaven{ a podminky nezbytné pro poskytnuti Sluzeb podpory
a Gdrzby. Tato povinnost Objednatele se vztahuje i na pinéni poskytované SaS na zakladg
Servisni smlouvy i mimo Hodiny podpory.

Objednatel se zavazuje poskytnout SaS piistup do viech svych provoznich mistnosti a zajisti,
aby pro tento U€el a po dobu potfebnou ke splnéni zdvazkl SaS vyplyvajicich mu ze Servisni
smlouvy mél SaS po dobu nezbytnou k dispozici kvalifikovany personél Objednatele. Tato
povinnost Objednatele se vztahuje i na pinéni poskytované SaS i mimo Hodiny podpory.

Objednatel poskytne ke dni GCinnosti Servisni smlouvy SaS vzdalené pfipojeni (véetng
technickych prostfedkli pfipojeni) k Programu a databdzového systému ORACLE v siti
Objednatele v&etné piistupu do databdzi Programu a zavazuje se mu poskytnout veskerou
nezbytnou pomoc, kterou mibze SaS v souvislosti se vzdalenym pripojenim v budoucnu
pozadovat.

Objednatel provede veskera piimdfend preventivni opatieni, aby v souladu s pravnimi
pedpisy o ochrand zdravi a bezpeénosti p¥i préci platné na dizemi CR zajistil zdravi a
bezpednost zaméstnanci &i jinych pracovnikii SaS a jeho dodavatelt po dobu, kdy se tito budou
zdrZovat v misté sidla Objednatele.

O7bjednatel provede takové systémové testy, které miize Sas odiivodnénd poZadovat a pokud to
bude potiebné pro realizaci SluZeb GdrZzby a podpory vramci pfedmétu plagni dle Servisni
smlouvy.

Objednatel bude udrzovat na potfebnych mistech v souvislosti s pinénim povinnosti dle

Servisni smlouvy pocitatové stanice a sit, uchova velkeré zélohy Programu, databézi
souvisejicich s Programem a souviscjicich zaznami plné zabezpelenym zplsobem
odpovidajicimu poéitadové praxi. Objednatel se déle zavazuje udrzovat ve svém informa&nim
systému testovaci prostiedi pro ovéfovani dodanych feseni.

SaS se zavazuje ucinit takova technickd a organizadni opatieni, aby pfistup do informa&niho
systému Objednatele, ktery mu Objednatel umoZni, nemohl byt zneuZit nepovolanymi osobami
niebo k ¢innostem presahujicim plnéni zdvazkl ze Servisni smlouvy vyplyvajici.

SaS se zavazuje vést evidenci hlaSenych vad ve form& FPUZ, a na vyzadanf Objednatele se
zavazuje odsouhlasit s Objednatelem jejich stav.

Povinnost SaS poskytovat SluZzby Gdriby a podpory se nevztahuje na nasledujici vymezené
piipady:

e jakykoli jiny SW neZ ke kterému byla podlicenéni smlouvou poskytnuta podlicence a
ktery byl v souvislosti s podlicendni smlouvou a vramci Servisni smlouvy dodén a
naimplementovian,

¢ na jakoukoli jinou instalaci databdzového systému ORACLE neZ tu, kterou provedl SaS
a/nebo jeho dodavatelé,

e pifpady, kdy bez pfedchoziho pisemmného souhlasu SaS byly v Programu a v instalaci
databdzového systému ORACLE nebo jakékoli jejich &asti provedeny jakékoli
modifikace, zmény nebo dodatky,

e pripady, kdy uZiti &i vyvoj Programu a zm&ny databazového systému ORACLE
pozadované Objednatelem zakladaji poruSeni jakékoliv smlouvy uzaviené mezi SaS a
Objednatelem nebo zakladaji porueni prav tieti strany,
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S.01.

5.12.

5.13.

5.14,

5.15.

6.1.

o piipady vad, kdy Objednatel neuvédomi SaS o jakékoli vadé Programu a databazového
systému ORACLE okamZité poté, co se Objednatel o této vad& prokazatelng dozvi

o ptipady, kdy Objednatel bez pFedchoziho pisemného souhlasu SaS pemisti Program nebo
jakoukoli jeho €ast z mista instalace.

SaS neni povinen vramei ceny dle ust. bodu 6.1. Servisni smlouvy pfezkoumavat jakékoli
dotazy ani opravovat nefunk&nost &i vady Programu zplsobené zasahy, provadénymi mimo
funk&nost modulll a reportii Programu SaS predanych a autorizovanych, s vyjimkou pfedem
dohodnutych a SaS pisemnd autorizovanych Gprav, provedenych a zaznamenanych
Objednatelem.

Sa$S dale neni povinen v ramci ceny dle ust. bodu 6.1. Servisni smlouvy prezkoumadvat jakékoli
dotazy ani opravovat nefunkénost €i vady Programu a databdzového systému ORACLE
zplisobené jakoukoli SaS nepovolenou zménou, modifikaci & doplitky Programu a
databazového systému ORACLE.,

SaS neni povinen v ramci ceny dle ust. bodu 6.1, Servisni smlouvy pfezkoumévat jakékoli
dotazy ani opravovat nefunk&nost &i vady Programu v piipadech, kdy Objednatel pouzije
techinicky nespravné postupy a funkce Programu nespravnym zplisobem.

V plipadg, Ze SaS na zaklade pisemného pozadavku Objednatele poskytne sluzby uvedené v €l.
5.10., 5.11., 5.12., 5.13. Servisni smlouvy, je SaS opravnén Objednateli GEtovat provedensé prace
dle Ceniku hodinovych sazeb. V pFipadech dle &l. 5.10. aZ 5.13. Servisni smlouvy dorudi
Objednatel SaS sviij pozadavek pisemné. SaS je povinen poZadavek Objednatele pezkoumat
z hlediska jeho redlné proveditelnosti a sdélit Objednateli stanovisko. V pifpads, Ze se SaS
rozhodne poZadavek Objednatele provést, pfeda Objednateli odhad rozsahu praci, moZné
zplisoby, terminy feSeni a piedpokladanou cenu za provedeni poZadavku.

Objednatel se zavazuje dodrzet po celou dobu platnosti a Géinnosti Servisni smlouvy systémové
poZadavky zafizenf, na kterém je Program provozovan. Specifikace t8chto parametrd je uvedena
v Piiloze & 6 Zména té€chto parametrli je moznd jen na zékladé pisemné dohody smluvnich
stran,

CL VI. POPLATKY (CENA) ZA SLUZBY UDRZBY A PODPORY

Poplatek za SluZby a podpory uvedené v ust. bodt 3.4.,3.5.,3.7..3.8.3.11.,3.,13..3.14. 2 3.15.
Servisni smlouvy, pfi podtu odb&rnych dle nasledujici tabulky, ginf k datu podpisu Servisni

smlouvy Zastku [ (slovy: I ) -
DPH mésicné.

Vy¥e uvedeny poplatek se implementaci Aktualizace neméni. Po implementaci Aktualizace se
stanovuje novy podatedni poet OM, takZe sniZeny (zvySeny) podet OM po implementaci
Aktualizace nema za nasledek ziskan{ (ztratu) podtu licenci.

Podet OM evidovanych v
is-USYS.net

(novy podateéni podet
OM)

SEVK [ ]
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6.2.

6.3.

6.4.

6.5,

6.6.

6.7.

Cena za ostatni sluzby dle Servisni smlouvy neuvedené v &l 6.1. Servisni smlouvy se Fidi
Cenikem hodinovych sazeb uvedenym v p¥iloze €.4 této smlouvy.

V kalendéinim roce nasledujicim po roce, ve kterém nabyla Servisni smlouva platnosti a
uinnosti a kazdém dal$im nasledujicim kalendainim roce je SaS opravnén jednostrannym
pisemnym ozndmenim automaticky navysit poplatek za Sluzby udrzby a podpory o koeficient,
ktery odpovidd mife inflace vyhladené Ceskym statistickym diadem za rok, ktery tomuto
zvySeni poplatku predchazel s G&inmosti od prvnitho dne nasledujiciho po doruceni oznameni
Objednateli. SaS je dale opravnén jednostrannym ukonem automaticky aktualizovat Cenik
hodinovych sazeb o miru inflace, maximalng viak o 10%, a to vidy nejdfive k prvnimu dni
kalend4infho mdsice nasledujicimu po dni zvefejnéni koeficientu miry inflace CSU, pokud se
obé& smluvni strany nedohodnou jinak.

Veskeré poplatky za Sluzby adrZby a podpory a dal3i ceny a platby splatné podle této Servisni
smlouvy jsou uvadény bez DPH, kterou SaS bude vyudtovavat v takové vysi a takovym
zpiisobem, jak budou v p¥istudnou dobu urdovat platné préavni predpisy CR. Datiové doklady
jsou splatié 15 dnem od data dorugeni daiiového dokladu Objednateli. V piipad® pochybnosti se
tnd za to, Ze doklad byl doruden Objednateli 3 dny po jeho prokazatelném predéni k poStovai (&i
jiné zdkonem piedvidané) piepravé SaS. V pi¥ipadé prodleni Objednatele s Ghradou datiovych
dokladi dle Servisni smlouvy se sjednava smluvni Grok z prodleni ve vysi 0,05 % z dluzné
Sastky za kazdy zapodaty kalendaini den prodleni az do splnéni zavazku.

Veskeré poplatky za Sluzby udrzby a podpory dle &l. 6.1. Servisni smiouvy budou Gétovany
dafiovym dokladem vzdy k 15. dni v mésici za dany kalendaini mésic, pfi¢emz tento den je
dunem uskuteéngni zdanitelného plndni. Ceny za ostatni stuzby dle &l. 6.2. Servisni smiouvy
budou adtovany dafiovym dokladem vZdy k poslednimu dni v mé&sici, ve kterém byly tyto
ostatni sluzby Objednateli poskytnuty, pfi¢emZ tento den je dnem uskutednéni zdanitelného
plnéni.

Cestovni ndhrady SaS budou hrazeny Objednatelem podle Ceniku hodinovych sazeb a
piislusnych platnych predpisi. SaS bude tyto naklady uétovat daflovym dokladem jednou
vmdsfci a to vzdy kposlednimu dni v kalenddfnim mésici, pfiem? tento den je dnem
uskute¢néni zdanitelného plnéni za dany mésic.V piipadé potieby zajisti Objednatel na vlastni
néklady pro zamdstnance a jiné pracovaiky SaS ubytovani, pokud s¢ smluvni strany
nedohodnou jinak.

Celkovy aktudlnf pofet odb&rnych mist Objednatele ke dni podpisu Servisni smlouvy je
stanoven podlicenéni smlouvou; tento podet odb&rnych mist je dan rovnéZ soudtem vysledkid
nasledujiciho SQL dotazu provedeném na viech produkénich databizovych instancich
Programu:

a. Pro PVODwin®CRM:

b. Prois-USYS®.net

Faktickym vysledkem té€chto dotazi je poCet aktivnich fakturadnich odbérnych mist.
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6.8.

6.9.

7.1.

7.2.

7.3.

74.

7.5.

Pokud se smluvni strany nedohodnou jinak, bude cena za Sluzby Gdrzby a podpory ke konci
katendainiho roku automaticky na zékiadé nasledujiciho vypodtu piepodtena a bude platna pro
nasledujict kalendaini rok:

Novd cena za STuzby tidrzby a podpory = (Stard cena tidrZby a podpory /Pocet odbérmych mist
pred navysenim) *Aktudini pocet odbérnych mist

NI I

Sinluvni strany se déle dohodly, ze kazdé podstatné rozifeni Programu a rozsifeni
ménici funk&nost Programu, navy$uje rogn{ cenu za Sluzby udrzby a podpory o 18%
7 pofizovaci ceny takovéhoto roziifeni. Toto navy3eni se pfipo¢itava k poplatku dle ust. bodu
6.1. Servisni smlouvy shora, a to s Gi¢innosti dnem akceptace takového rozdifen{ Programu
Objednatelem, tzn. dnem uvedenym v akceptaénim protokolu (v kazdém akceptadnim protokolu
vyhotovenym dle piisludnych ustanoveni této Servisni smlouvy bude uvedena Gprava poplatki

za Sluzby udrZby a podpory, nova vyse poplatku a datum Ginnosti nové vyse poplatku).

CL VII. OCHRANA DAT A INFORMACI

Smluvni strany nejsou opravnény po dai podpisu Servisai smlouvy sdglit jakékoliv tieti osobé,
s vyjimkou USYS, jakoukoliv informaci, uéinit nebo vydat jakoukoliv zpravu nebo prohldSeni
ani udinit Zadné jiné sdé€leni tykajici se Servisni smiouvy, jejtho obsahu a/nebo Géelu, bez
piedchoziho pisemného souhlasu druhé smluvni strany, s vyjimkou pfipadd, kdy takové
informace, daj, zprava nebo prohldSeni musi byt poskytnuta v souladu s platnymi pravnimi
piedpisy piisluinym organtim statni spravy.

Vsechny informace a materialy, které si smluvni strany vzijemné poskytnou pfi pinéai Géelu
Servisni smlouvy, budou povaZovany smluvnimi stranami a/nebo osobami pracujicimi pro
smluvni strany, za diivérné a za soudast obchodniho tajemstvi drubé smluvni strany, a to ve
smyslu ust. § 17 Obchodniho zédkoniku a jako s takovymi s nimi bude nakladano. Smluvni
strany a/nebo osoby pro stluvni strany pracujici nesdéli Zadnou vyse uvedenou informaci Zadné
tiet strand bez predchoziho pisemného souhlasu druhé smluvni strany. Za informace, na které
se vztahuje tento &lanek, bude povaZzovana jakékoliv informace ziskand v prib&hu &innosti
smluvnich stran na zdklad® Servisni smlouvy, krom& informaci, které jsou prokazatelné
dostupné Siroké veiejnosti v dob& podpisu Servisni smlouvy, nebo které se prokazatelné staly
dostupnymi 3iroké vefejnosti jinym zplisobem nez prostfednictvim neopravnéného uZitf nebo
neopravnéného prozrazeni.

Ze strany Objednatele se ustanoveni &l. 7.1. a 7.2, Servisni smlouvy tykd zejména informaci o
principech a vlastnostech, na kterych je zaloZen Program, o pracovnich postupech, datovych
modelech a know-how, které nejsou zvefejnény. Ze strany SaS se ustanoveni &l. 7.1, a 7.2.
Servisni smlouvy tyk4 zejména podminek a postupii servisnich praci, dat Objednatele a know-
how Objednatele, které nejsou Objednatelem zveiejnény.

Povinnost mi¢enlivosti stanovend Servisni smlouvou trvd bez ohledu na ukon&eni Géinnosti
nebo platnosti Servisni smlouvy.

Smluvai strany se zavazuji, Ze v souvislosti s plnénfm podle Servisni smlouvy udini takové
opatieni, aby byla zaji§tdna ochrana osobnich Gdaji fyzickych osob, podle ust. zdkona .
101/2000 Sb., o ochrang osobnich (dajii. Tato povinnost trva bez ohledu na ukondeni udinnosti
nebo platnosti Servisni smlouvy.
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8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

Cl. Vin. ZAVERECNA USTANOVENI

Smluvni strany se zavazuji vykonat veskeré Ukony, jichZ je podle Servisni smlouvy, pravnich
predpisl ¢i zjiného dlivodu zapotiebi k tomu, aby do$lo k pIné realizaci transakci predvidanych
touto Servisni smlouvou, a to i v pfipadech, kdy to tato Servisni smlouva vyslovné nezmiruje.

Veskera pisemna korespondence, jeZ ma byt dle Servisni smlouvy nebo vjeji souvislosti
ucinéna, bude €inéna u obou smluvnich stran na adresu uvedenou jako jejich sidlo v zahlavi
Servisni smlouvy (pfip. na adresu nového sidla v souladu s plathym zé&pisem v obchodnim
rejstfiku €i jiném registru, dojde-li v mezidobi po uzavfeni této smlouvy ke zméné sidla), a to
bud osobnim doru€enim, kuryrni sluzbou, z&silkou, doporucenou listovni zésilkou nebo
telefaxem s n&slednym neprodlenym dorucenim originalu pfedmétné pisemnosti nékterou
z pfedchozich forem doruCeni. Odepre-li adresat pfevzeti zésilky, ma se za to, Ze takova zésilka
byla dorufena v okamzZiku odepreni, byLIi adresat vyrozumén o uloZeni zésilky, povaZzuje se
takova zasilka za dorucenou ve 12:00 hod. tfetiho dne po jejim uloZeni, telefaxova zprava se
povaZzuje za dorucenou okamzikem vystaveni potvrzeni fax. pFistroje odesilatele o Fadném
odeslani zpravy.

V pripadg, Ze celé Ci jakakoliv ¢ast ustanoveni Servisni smlouvy bude shledano neplatnym nebo
nedcinnym, ostatni ustanoveni Servisni smlouvy zlstanou platnd a G¢inna. Smluvni strany se
zavazuji, Zze v dobré vife projednaji a dohodnou se na nahrazeni takového neplatného nebo
neucinného ustanoveni ustanovenim, které bude platné a ucinné a bude odrdZet zamér
smluvnich stran zamysleny v plvodnim ustanoveni.

Tato Servisni smlouva se Fidi pravnim Fadem Ceské republiky, a to zejména zékonem ¢&.
513/1991 Sh., obchodni zékonik.

Smluvni strany se zavazuji vyvinout veskeré Usili ktomu, aby spory vzniklé ze Servisni
smlouvy byly vyfizeny smirnou cestou. Nebude-li mozné dosahnout mezi Smluvnimi stranami
smirného FeSeni, bude spor FeSen vécné a mistné pFislusnym soudem Ceské republiky.

Veskeré zmény, dopliky, tkony sméfujici k ukonceni smlouvy (vypovéd, odstoupeni, dohoda)
a dodatky k Servisni smlouvé musi byt ucinény pisemnou formou a musi byt podepsany
smluvnimi stranami, jinak jsou neplatné.

Tato smlouva nahrazuje v celém rozsahu vSechny smlouvy se stejnym predmétem jako tato
Servisni smlouva.

Servisni smlouva je vyhotovena ve dvou identickych stejnopisech v Ceském jazyce, pfiCemz
kazda smluvni strana obdrZi vyhotovenijednoho stejnopisu.

Smluvni strany timto vyslovné prohlasuji, Ze Servisni smlouva byla uzaviena na zékladé vazné
a svobodné vdle, nikoliv v tisni za ndpadné nevyhodnych podminek, Ze smlouva nebyla Zadnym
zplsobem vynucena ¢ vynucovana; dale prohlasuji, ze Servisni smlouvu pred jejim podpisem
procetly, seznamily se sjejim obsahem a jejimu obsahu porozumély, a na diikaz toho pfipojuji
své vlastnorucni podpisy.

Servisni smlouva predstavuje Uplnou dohodu smluvnich stran o pfedmétu Servisni smlouvy a
nahrazuje veSkeré pfedchozi smlouvy se stejnym ¢i obdobnym (byt jen CasteCné) predmétem
uzaviené mezi smluvnimi stranami. Soucasti Servisni smlouvy jsou tyto pfilohy:

Priloha €. 1. Povérené osoby SaS

Pfiloha €. 2: Povéfené osoby USYS

Pfiloha €. 3: Povéfené osoby Objednatele

Pfiloha €. 4: Cenik hodinovych sazeb

s wr

Pfiloha ¢. 5: Centralni telefonni ¢islo a centralni e-mailova adresa
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Pfiloha ¢. 6: Systémové poZadavky zafizeni, na kterém je Program provozovéan

Pfiloha ¢. 7: Vzor FPUZ

Pfiloha ¢. 8: Seznam systéml ORACLE, databazovych instanci Programu a serverd
Internetové aplikace pro sluzby dle ¢lanku 3.13 a 3.14 Smlouvy

Pfiloha ¢. 9: Seznam ¢iselnikd Programu spravovanych Centralni spravou

V Praze dsie 19\20 9

Objednatel:

V Praze dne 1.9,2009
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Pfiloha ¢.1 ,, Povérené osoby objednatele “

Povérenymi osobami objednatele pro GCely pInéni léto smlouvy vZzdy statutarni organ nebo
takova osoba, kterd je v pracovnépravnim vztahu bud ke spoleCnosti Objednatele nebo ke
koneénym uZzivateldm. Takovymi osobami ke dni G¢innosti této smlouvy jsou:

generalni feditel, tel email:
projektovy manazer, teL|[HHMM email:

Skupina zékaznickych procesu Objednatele:

Vykonny manaZer zakaznickych procest:
email:

Projektovy manaZer zékaznickych procesl back office:
tel.lITHBIBB email:

» Projektovy manaZer zakaznickych procest front office:
telj cmaii

Centralni sprava Programu Objednatele:

email
emaill

Pfiloha €.2 ,,Povérené, osoby zhotovitele®

Pfiloha ¢.3 ,,Povérené osoby kone¢nych uzivatel(“

SeverocCeské vodovody a kanalizace, a.s.
evidence méridel
klicovy uZivatel
Zastupce klicoveho
uzivatele
Garant
odecty
klicovy uZivatel
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Zastupce klicového
uzivatele
GaMinint
j fakturace
klicovy uZivatel
Zastupce klicového
uZivatele
Garant
“‘saldokonto
klicovy uZivatel
Zéastupce klicoveho
uzivatele
Garant

Vymahani

* pohledavek
klicovy uZivatel
Zastupce klicového
uzivatele
Garant
CC, Podatelna
klicovy uZivatel
Zéastupce klicového
uZivatele
Garant
Smlouvy
klicovy uZivatel
Zastupce klicového
uzivatele
Garant
Dispecink
kliCovy uZivatel
Zéstupce klicového
uzivatele
Garant
Vyjadreni -
technicka
dokumentace
Klicovy uZivatel
Zéstupce Kklicového
uzivatele
Garant

Pfiloha ¢.4 ,, Cenik hodinovych sazeb*

P.C.

1. Skoleni

Mérna
jednotka
Hodina/lektor

Cena/m.j.
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2. |[Konzultace k ZIS (pro innosti nedefinované Hodina B K¢
v ostatnich poloZkach)
3. |Projektové a programdatorské prace Hodina | e
4, [Metodické a analytické prace Hodina
5. |Odborny dohled nad zpracovanim (pro Hodina
innosti nedefinované v ostatnich poloZkach)
6. |Testovaci prace (pro ¢innosti nedefinované Hodina
v ostatnich poloZkéch)
7. [Oprava chyb zplsobenych uZivatelem Hodina
8. |Systémové sluzby Hodina &
9. |Podpora databdzovych systém Hodina K&
10. [Vyzadané servisni prace (¢innosti Hodina K&
odpovidajici standardaim servisnim
navstévam)
11. |Technicky servis, montdZni prace Hodina
12. |Cestovni vylohy Km
13. |Pfiplatek za vyZzadanou praci ve dnech
pracovniho volna, klidu ,ve svétek a mimo
hodiny GdiZby a podpory

Uvedené sazby jsou bez DPH,

V nésledujicich letech jsou viechny ceny Ceniku automaticky zvySovéany
minimain¢ o miru inflace vyhlaSenou CSU, a to vZdy k prvnimu dni
nasledujicimu po vyhladeni CSU,

V piipad¢ zvySeni cen benzinu v priabéhu kalendainiho roku je Poskytovatel
opravnén upravit cestovni vylohy — viz. bod 12. Ceniku.

V plipadé pouZiti sluZebniho vozidla je ztrata Casu pracovnika na cesté
zahrnuta do ceny cestovnich v§loh — viz. bod 12. Ceniku.

V pifpad€ pouZiti prostfedku hromadné dopravy se k cené jizdného
piipoditava poloZka za ztratu ¢asu pracovnika na cest®. Kazdé hoding
stravené na cest€ odpovida poloviéni hodinova sazba vykonu jednoho
pracovnika.

Ceny praci v Ceniku jsou platné, pokud cena za danou praci neni implicitng

uvedena v platné servisni, plipadng podlicenéni smlouvé.

Piiloha &.5 ,, Centrdlni telefonni éislo a centrdini e-mailova adresa USYS“

Centrélni telefonn &fslo: I
Centralni e-mailova adresa ||| G

Pi{loha €.6 ,, Systémové poZadavky zarizeni, na kterém je Program provozovdan“

Sit’ové prostitedi

LAN
Pro klientské stanice pozadujeme pfipojeni o rychlosti 100 Megabit Ethernet.
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Pro servery poZadujeme p¥ipojeni o rychlosti minimaing 1 x 1 Gigabit Ethernet k datové siti.
V piipads rozsahlé sit& je nutné posilit sitové pfipojeni server, tak aby sitové odezvy
nezpomalovaly provoz Programu.

Objednatel musi udrZovat sit'ové prostiedi v v takovém stavu, aby vlivem tohoto prostiedi
nedochazelo k chiybam nebo zpomaleni Programu.

WAN

Pozadujeme zabezpegit spolehlivé a dostateéné dimenzované piipojeni pro vechny klienty
pristupujici k Programu po siti WAN. Tuto sit’ smusf objednatel udrzovat v provozuschopném
stavu, tak aby prace klientli byla bezchybna a odpovidala poZadavkiim Objednatele na rychlost
Programu v tomto prostiedi.

Klientska stanice - pozadavky

Software

]

]
I .
I
.
)

Hardware
PVODwin® CRM
CPU___ | I
RAM | I
Minimalni BDD [
konfigurace Video | NG
oS ]
- ]
T
is-USYS®.NET
Minimalni CPU | N
inimalni RAM | I
konfigurace
HDD |
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USYS%25c2%25ae.NET

VIDEO
0S

I
SW

Definovana funk&nost (tisky, scan atd.) je zavisla na doporudenych ovladagich, software a
dalgich doporudenich ke konfiguraci ZIS.

Tyto ¢asti systému a doporu¢eni nesmi byt ménény za neschvélené verze ovladada,
neschvélené fonty a dal3f neschvaleny podplrny software.

Pokud budou takovéto zmény provedeny SaS nerudi za spravnou funk&nost implementované
¢asti ZIS zavisié na tomto doporueni.

Tiskarny

Spravnost provedenti tiskové tilohy je zavislé na typu tiskdrny a ovladadi.

Specifikaci tiskarny pro jednotlivé tlohy je nutno konzultovat a poZivat pouze schvélené typy
tiskaren a schvélené ovladace.

V pfipad¢ nutnosti, pfi pofizovani novych tiskaren, je nutné provést piedb&zné testovani
funk&nosti. Konfigurace a ovladade tiskarny pouZité pfi tomto testovani je pak nutné pouZit

v ostrém provozu. Jakékoliv zmény mohou mit za nasledek nekorektni funkei tiskd

Servery

Databazovy server

Hardwarové konfigurace databazového serveru je zavisla na velikosti databaze a potu
uzivatell kteff k databazi pFistupuji.

Server musi po hardwarové strance splitovat poZadavky na vykon a spolehlivost pro ZIS, tak
aby nebyla omezena funkénost a rychlost ZIS.

V piipadg, Ze server nesplituje poZadavky na vykon nebo pozadavky na spolehlivost, je nutné
provést jeho vyménu, Hardwarovou konfiguraci nového serveru je nutné konzultovat,
Objednavatel nesini délat bez predchozi konzultace a schvaleni Zadné vyznamné zmény

v konfiguraci hardware a software serveru. Zejména piechdzet na jiné nedoporudené verze

operalnich systém a databézi.

Aplikaéni server
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Konfigurace pro 30 — 40 uZivatelt

Doporucend
konfigurace

CPU

|RAM

Sit

HDD

0S

SW

Podet a konfigurace aplikagnich server se bude rozdifovat podie nab&hu systému
is-USYS.NET do provozniho prostiedi.

Zalohy

Zalohy databaze a ZIS budou provadény na doporugeni SaS.Toto zalohovani bude nastaveno
ve spolupraci Objednavatele a SaS.

Do systému zaloh nebude Objednavatel bez v&dom{ SaS zasahovat a ani jinak je ménit.

Za provedeni a uloZeni zaloh odpovidé Objednatel.

Piiioha ¢.7 — Vzor FPUZ
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USYS.NET

Priloha ¢.8 - Seznam systémi QORACLE, databazovych instanci Programu, aplikadnich serveri a
serveril Internetové aplikace pro sluzby die ¢lanku 3.13, 3.14 a 3.15 Smlouvy

is-USYS® net

Instalace

: Ap Fl,kaQIll g Internetové
Lo SeIvery oo aplikace
~produkéni plika

SEVK

Piiloha €. 9: Seznam &iselnikii Programu spravovanych Centralni spravon

Replikace z
Centraini centrélniho

Popis &iselniku sprava Ciselniku
Akee v siti - dGvad (ne)provedeni Ano Ano
Barva plomby Ano Ano
Bilan&ni oblasti Ano Ne

Calicentrum - Klasifikace relace - hladiny Ano Ano
Cetnost zalohovani Ano Ano
Ciselnik kanalizagnich vyusti Ano Ano
Ciselnik typu blokaci join Anc Ano
Datumy svatkd Ano Ano
Diskontni/repo sazby CNB Ano Ano
Dispedink - charakter vyskytu udalosti Ano Ano
Dispedcink - objekt pfi ohlaseni Ano Ne

Dispedink - pasport, vnéjsSifvnitini koroze Ano Ano
Dispedink - pfi¢ina udalosti Ano Ang
Dispedink - 8kody zplisobené udélosti Ano Ano
Dispecink - typ povrchu Ano Ano
Dispecink - vaha udalosti Ano Ano
Dispedink - vazba na Interface {interni polozka) Ano Ne

Dispecink - zplsob prodetfeni udalosti Ano Ano
Dispedink - zplsob pfijmu ohlasené udalosti Ano Ano
Dispeéink - zplsob feseni udalosti Ano Ano
Dispedink/Nahradni zdsobovani - Zdroj Ano Ano
Dispedink/Ohlageni - Typ udalosti - hladiny Ano Ne

Dispedink/Pro3etieni - Typ udalosti - hladiny Ano Ne

Dispetink/Reeni - Typ udalosti - hiadiny Ano Ne

Dispegink/ReSeni- Zpiisob kopani Ano Ano
Doba cejchu pfistroje Ano Ano
Dos3la poSta - Upfesnéni Ano Ano
Druh a zplsob napojeni pfipojky Ano Ano
Druh doslé posty Ano Ano
Druh jednani Ano Ano
Druh odchozi posty Ano Ano
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Druh pfistroje Ano Ano
Druh sloZky Ano Ano
Diivod akce v siti Ano Ano
Dvod biokace zdkaznického Gctu Ano Ano
Diivod nerealizace inkasa/vratky Ano Ano
Divod odelteni/neodedteni Ano Ano
Dilvod pfedani pfistroje do opravny Ano Ano
D{vod preruseni pracovniho poméru Ano Ano
Dilvod prevodu na jiny zakaznicky Gcet Ano Ano
Divod sjednani spl. kalendare Ano Ano
Dlivod ukon&eni spl. kalendéafe Ano Ano
Divod vyfazeni pracovnika 7 evidence Ano Ano
Dilvod vystaveni pfedpisu Ano Ano
Dilivod zru$eni zalohy Ano Ano
Divody preruseni/obnoveni dodavky Ano Ano
Formaty souboril inkas/vratek Ang Ano
Funkénost pristroje Ano Ano
Fyzické umisténi doslé posty Ano Ano
Hladiny odb&rného mista Ano Ano
Kalkulace cen - obdaobi platnosti Ano Ne
Katastralni Gzeml Ano Ano
Kategorie dokumentu Ano Ano
Kategorie filtru Ano Ano
Kategorie odchozi posty Ano Ano
Kategorie slozky Ano Ano
Kategorie Sablony Ano Ano
Katgorie doslé posty Ang Ano
Klasifikace tiskové davky Ano Ano
Material pfipojky Ano Ano
Mé&na zakaznického 0étu Ano Ano
Metody Gétovani na ZU Ano Ano
Qdedtové termindly - typy udalosti Ano Ano
Qpravna pifstrojil Ano Ano
QOrientace pfistroje Ano Ano
Parametry aplikace is-USYS.net Ne Ne
Parametry pfistupu k datové schrance Ano Ne
Pasma prodleni splatnosti Ano Ano
Podatelna Ano Ne
Popis zplsobil hrazeni pro $ablony Ano Ano
Pozarni obtok na méficim misté Ano Ano
Priorita doSlé posty Ano Ano
Pricrita siozky Ano Ano
Provozované okresy Ano Ano
Pfitazeni fesitell k aktivnim formulafdm Ano Ne
Ptitazeni spravce pohledavky Ano Ne
Role partnera Ano Ano
Seznam bank Ano Ano
Sezdénnost zalohovani Ano Ano
Sktad pfistrojl Ano Ne
Skupina sloZky Ano Ano
Skupina srézkovych vod Ano Ne
Skupina srédzkovych vod - srazkové uhrny Ano Ne
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Smeérna &isla Ano Ano
Splatnost faktur Ano Ano
Statisticky soubor pfistroje Ano Ne
Stav jednani Ano Ano
Stav pripojky Ano Anho
Sroubeni pfistroje Ano Ano
Tituly/pravni formy Ano Ano
Tfida presnosti plistroje Ano Ano
Typ akce v siti Ano Ano
Typ ceniku Ano Ano
Typ dokladu - akce v siti Ano Ano
Typ dokladu Sablony Ano Ano
Typ hiavniho uzavéru Ano Ano
Typ kontakiu Ano Ano
Typ odkanalizovani Ano Ano
Typ plomby - dle umisténi Ano Ano
Typ podani v pravinim fedeni Ano Ano
Typ pripojky Ano Ano
Typ piisluSenstvi piistroje Ano Ano
Typ vypocétu zaloh Ano Ano
Typ vziahu mezi partnery Ano Ano
Typ zpravy interni posty Ano Ano
Typy ploch sraZkovych vod Ano Ano
Typy tkon( v pravnim fedeni Ano Ano
U&tovani dohadnych poloZek Ano Ne
Ukoly - Hladiny Ano Ano
Umisténi hlavniho uzavéru Ano Ano
Umisténi méficiho mista Ano Ano
Ur&eni pouziti pfistroje Ano Ano
Vazby zplsob( hrazeni na inkasa/vratky Ano Ano
Vlastni zdroje vody Ano Ano
Vysledek ukonéeni pravniho fedeni Ano Anc
Zarazeni méficiho mista Ano Ne
Zarazeni parinera Ano Ne
Zatazeni smluy Ano Ano
Zdroj tkolu Ano Ang
Zdraj vody Ano Ano
Zphsob jednani Ano Ano
Zplsob odedieni davky Ano Ano
Zpusob penalizace Ano Ano
Zplisob pfedditéni Ang Ano
Zplsob vymahani pohledavek Ano Ang
Zpiisob vymahani pohledavek - parametry Ano Ano
Zplsob vytvoreni davky Ano Ano
Zptsob zjistiéni stavu Ano Ano
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