Smlouva o technické podpore ¢. 32/2019

uzaviend v souladu s ustanovenim § 2358 a ndsl. a § 2586 a nasl. zdkona ¢. 89/2012 Sb., obcanského zdkoniku,
ve znéni pozdéjsich predpisi (dale jen smlouva).

L
Smluvni strany

1. Objednatel: Mésto Milovice
sidlem: nam. 30. Cervna 508, 289 23 Milovice - Mlada
I¢: 00239453
DIC: C700239453
bankovni spojeni: )19,9.0.9.0.:0.9.9.9.9.0.9.9,0.4
¢islo uétu: 10.0.9.0:0.0.9.0.0.0.0.0.0.¢
zastoupeny: XEXXXXXXXXX starostou mésta
2. Dodavatel: T-MAPY spol. s r.o.
sidlem: Spitalska 150, 500 03 Hradec Kralové
5 registrace u Krajského soudu v Hradei Kralové, odd. C, vl. 9307
Ic: 47451084
DIC: CZ47451084
bankovni spojeni: ) 0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.¢
¢islo uétu: ) 000000000004
zastoupeny: jednatelem firmy
II.
Piedmét smlouvy
2.1. Dodavatel se zavazuje v rozsahu, kvalité a za podminek stanovenych touto smlouvou provadét pro objednatele technické a

2.2

2.3.
2.4.

systémové sluzby pro zajisténi servisni a poradenské podpory souvisejici s produktivnim provozem programového vybaveni
uvedeného v piiloze €. 1 této smlouvy (dale jen technickd podpora).

Dohoda o Grovni sluZzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni (SLA) jsou uvedeny v pfiloze &. 2
této smlouvy.

Podminky ochrany osobnich tdajii jsou uvedeny v piiloze ¢. 3 této smlouvy.

Soudasti technické podpory jsou 1 prace v tomto ¢lanku smlouvy nespecifikované, které vSak jsou k fadnému provadeéni
technické podpory nezbytné a o kterych dodavatel vzhledem ke své kvalifikaci a zkuSenostem mél, nebo mohl védét. Provedeni
téchto praci v§ak v zddném piipadé nezvysuje touto smlouvou sjednanou cenu podpory.

III.
Doba trvani smlouvy

Smlouva se uzavird na dobu neuréitou a to s uinnosti od data podpisu smlouvy.

4.1.
4.2

5.1.

5.2.

Iv.
Cena

Cena za technickou je soudasti piilohy &. 1 této smlouvy.

Smluvni strany se dohodly na bezhotovostni uhradé ceny pievodem z Gétu objednatele na et Dodavatele. Cenu se objednatel
zavazuje uhradit dodavateli zajim fadné poskytnuté plnéni dle smlouvy, a to na zaklad¢ dodavatelem vystavenych faktur se
lhiitou splatnosti 14 dnd ode dne jejich vystaveni. Faktury budou vystavovany v souladu s platebnim kalendafem uvedenym v
ptiloze &. 1 této smlouvy. Faktury musi obsahovat nalezitosti datfiového dokladu, jinak je objednatel opravnén takovouto fakturu
dodavateli vratit. OkamzZikem zaplaceni ceny se rozumi den odepsani pfislusné ¢astky z bankovniho étu objednatele.

V.
Odstoupeni od smlouvy
Smluvni strany jsou opravnény od smlouvy odstoupit v piipadé zavazného poruseni povinnosti vyplyvajici z této smlouvy
druhou smluvni stranou, pokud druha smluvni strana tyto nedostatky ani po pisemné vyzvé v pfiméiené lhité neodstrani.
Za zavazné poruseni povinnosti dodavatele se rozumi prodleni dodavatele s plnénim povinnosti specifikovanych v ¢lanku II. této
smlouvy o vice nez 30 dni, pokud toto prodleni zpisobil dodavatel, a odmitnuti provedeni technické podpory.
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5.3.

5.4.
5.5.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

7.1.

7.2.
7.3.
74.
7.5.

7.6.

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

V piipadé odstoupeni od smlouvy bude do 30 dnii provedeno vypoiadani smluvnich stran.

Smluvni strany mohou smlouvu pisemné vypovédeét i bez udani divodu. Vypovédni lhita ¢ini Sest mésicli a pocind b&Zet od
prvniho dne kalendainiho mésice nasledujiciho po dni, ve kterém byla vypovéd této smlouvy doruéena druhé Smluvni strané.

VL
Utajeni
Smluvni strany povazuji obchodni a technické informace, které si vzajemné& poskytly v souvislosti s touto smlouvou nebo tvori
obsah této smlouvy a piiloh, za divérné a nesmi je prozradit tfeti osob& nebo pouzit pro jiné ucely neZ pro plnéni svych zavazkid
podle této smlouvy. Smluvni strana, kterd tyto informace prozradi nebo zneuzije, je povinna nahradit druhé smluvni strané
vzniklou §kodu. Smluvni strany se zavazuji chranit obchodni tajemstvi dodavatele.
Smluvni strany zajisti, aby osoby, které pouziji ke spolupraci v ramci této smlouvy, zachovavaly mléenlivost o vSech
informacich, s nimiz pifijdou do styku v souvislosti s touto smlouvou.
Smluvni strany uéini veskera potiebna opatieni, kterd zamezi vyzrazeni informaci ziskanych v souvislosti s plnénim podle této
smlouvy.
Za divérné nejsou povazovany informace, které jsou:
a) obecné znamé,
b) prokazateln& znamé smluvni strané pred jejich pfedanim druhou smluvni stranou
c) legalné& ziskané smluvni stranou od tieti osoby ¢i jinak, aniz by bylo omezeno pouziti ¢i zvetejnéni takto ziskanych
informaci,
d) ziskané vlastni ¢innosti smluvni strany nezavisle na uzavieni této ¢&i jiné smlouvy
e) povinné zvetejiiované v souladu s ustanovenimi piislusnych zakont
Smluvni strany nejsou opravnény pofizovat kopie informaci, s nimiz piijdou do styku pii plnéni svych zavazkd podle této
smlouvy, pokud to neni nezbytné nutné k fddnému provadéni servisnich sluzeb. Smluvni strany nebudou zji§tovat informace,
které nejsou nezbytné nutné k fadnému provadeéni servisnich sluzeb.
Smluvni strany se v souvislosti s touto smlouvou zavazuji u€init opatieni potiebna k zajisténi ochrany pied $ifenim poc¢itac¢ovych
virll a nelegalnich poéitadovych programd.
Objednatel pfijima, Ze udaje o vstupni cené jednotlivych produktil, udaje o cené technické podpory'jednotlivych produkti véetn &
vypottu a idaje o kalkulaci cen, nikoliv vSak udaj o celkové cené technické podpory, tvoii obchodni tajemstvi dodavatele.

VIL

Zavéreéna ustanoveni
Objednatel se zavazuje zaslat tuto smlouvu spravei registru smluv k uvefejnéni prostfednictvim registru smluv bez zbyte¢ného
odkladu, nejpozdéji viak do 30 dnii od uzavieni smlouvy. Objednatel pfed odeslanim piijme uéinna opatieni, aby nedoslo ke
zvetejnéni skute¢nosti, které tvoii obchodni tajemstvi dodavatele, nebo skute€nosti, na které se povinnost uvetejnéni podle
zakona nevztahuje (ust. § 3 odst. 1. a 2. zakona &. 340/2015 Sb., o registru smluv, v platném znéni), pokud dodavatel na tako vé
skutenosti objednatele upozomil. Objednatel v8ak tuto smlouvu k uvefejnéni prostiednictvim registru smluv nezasle, jestlize
vy$e hodnoty jejiho predmétu (celkova cena) je 50 000 K¢ bez dané z ptidané hodnoty nebo nizsi.
Tato smlouva a veskeré dodatky k této smlouvé nabyvaji platnosti dnem jejich podpisu statutarnimi organy obou smluvnich
stran nebo jejich zplnomocnénymi zastupei a Géinnosti dnem uveiejnéni v registru smluv.
Tato smlouva miZe byt zménéna pouze pisemnou formou dodatkem k ni.
Smlouva je vyhotovena ve Styfech stejnopisech, z nichZ objednatel i dodavatel obdrzi po podpisu kazdy dvé vyhotoveni.
Smluvni strany prohlasuji, ze smlouva byla sepsana dle jejich pravé a svobodné vile, nikoli v tisni ani za napadné nevyhodnych
podminek.
Vztahy smluvnich stran touto smlouvou blize neupravené se fidi pfislusnymi ustanovenimi ob¢anského zakoniku.

Za dodavatele: Za objednatele:

V Milovicich dnel0. 4. 2019 ........... /.

V Hradci Kralové dne 18 4. 2019

jednatel

prJAPY spol. s r.o.
Spitalska 150 U)

500 03 HRADEC KRALOVE 3

Tel.: 498 511 111 Fax 495 513 371
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Priloha ¢. 1 Smlouvy o technické podpore

Principy kalkulace ceny sluzeb

1)  Cena sluzeb technické podpory je stanovena ve vysi 20 % ze vstupni ceny Produktu.

2)  Vstupni cenou Produktu je zakladni cena licence (licenci) kazdého softwarového produktu. Tatocena nemusi byt
uvedena, jedna-li se o technickou podporu poskytovanou k softwarovému produktu tfeti strany nebo je-li cena za provadéni
technické podpory kalkulovana odlisnym zptisobem.

3) Je-1i v uZivani objednatele vice samostatnych licenci stejného produktu, pak je zakladni procentni sazba kalkulovana ke
kazdé této licenci, piipadny piiplatek za rozsifenou podporuje ovsem kalkulovan pouze k jedné z téchto licenci.

4)  Cena technické podpory muZze byt v individualnich piipadech stanovena i odliné na zakladé dohodyobou stran.

5)  Minimélni zapoditatelné obdobi technické podpory (TP) je 1 kalendaini mésic.

6) Castky jsou uvedeny v K& bez DPH.

Vycet aplikaci a cena technické podpory
Vstupni Sazb Cena za
Produkt stupni cena v azba technickou podporu
& d
K¢ bez DPH POAPOY 1 2 12 masicit v K&
T-WIST CEU - sprava roli a prav uZivatel XXXXXXXXXXXX 20% XXXXXXXXXX
T-WIST elektronicka spisova sluzba XXXXXXXXXXXX 20% XXXXXXXXXXXXX
modul Spisovna XXXXXXXXXXXX 20% XXXXXXXXX
modul GDPR XXXXXXXXXXXX 20% XXXXXXXX
modul ePodatelna XXXXXXXXXXXX 20% XXXXXXXXXXXXX
modul eKonverze XXXXXXXXXXXX 20% CXXXXXXXXXXXXX
modul pro integraci se software VITA XXXXXXXXXXXX 20% XXX XXXXXXXX
modul pro integraci s IS CzechPoint véetn& ISDS XXX XXXXXXXX 20% XXXXXXXXXX
modul pro integraci se software pro Méstskou policii XXXXXXXXXXXX 20% XXXXXXXXXXXXX
T-MapServer/Spinbox - mapovy server * XXXXXXXXXX 20% XXXXXXXXXXXX
T-WIST REN - registr nemovitosti '* XXXXXXXXXXXX 20% XXXXXXXXXXXXX
T-WIST Pasport komunikaci!! XXXXXXXXXXXX 20% §:0,0,0,0,0.0,0,0,0.0.0.0,0,¢
v K¢ bez DPH
CELKEM v KC veiné DPH
Pozndmka:

1) K oznacenym aplikacim bude technickd podpora lictovana od 01. 07. 2019.

Platebni kalendar pro obdobi 01. 04.-31.12. 2019

datum fakturace v pfislusném kalendainim za p rovadenlr tevc,hnlvc k? podpory ,VV , Castka v K& bez Castka v K¢
uvedeném obdobi piislusného kalendainiho ‘o
roce roku DPH véetné DPH
01.06. 01.04.-30.06. XXXXXXXXX | XXXXXXXXXXX
01. 12. 01.07.-31.12. KXXXXXXXX | XXXXXXXXXXX

Platebni kalendar pro rok 2020 a dale

datum fakturace v pfislusném kalendainim za ,provadenlr teﬁhnlf k? podpory ,VV , Castka v K& bez Castka v K¢
uvedeném obdobi piislusného kalendainiho ‘o
roce I DPH véetné DPH
roku
01.06. 01.01.-30.06. XXXXXXXXXXX | XXXXXXXXXXX
01.12 01.07.-31. 12. KXXXXXX | XXXXXXXXXXX

Daii z pfidané hodnoty bude Gdtovana v souladu s pfislusnymi zakonnymi ustanovenimi platnymi ke dni uskuteénéni zdaniteln¢ho plnéni.
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Piiloha ¢. 2 Smlouvy o technické podpoie

Dohoda o Grovni sluzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni (dale

také jenDohoda,SL.A,Podminkytechnické podpory

1.1.

1 Pitedmét SLA

podpory a dalsich souvisejicich sluzeb k tomuto programovému vybaveni.

a) Lhuty, asy

2 Slovniéek pojmi, typy aplikaci

nebo jenPodminky)

Predmétem této Dohody je zajisténi bezproblémového provozu a uzivani piedmétného softwarového vybaveni a poskytovani sluzeb technické

pracovni dny (pd) ... veskeré dny mimo dny pracovniho volna, pracovniho klidu a staitem uznané svatky pracovni

hodiny (ph)... hodiny v pracovnich dnech od 8.00 do 17.00 hodin

b) Typy aplikaci

Standardni aplikace (S)... standardni aplikace jo soudasti portfolia aplikaci dodavatele, jejichZ vyvoj je prub&zny a fizeny internim

vyvojovym planem dodavaicle. Updaty' a upgrady standardnich aplikaci jsou dodavany prab&zné.

Uzivatelska aplikace (U)... uzivatelské aplikace jsou vyvijeny na zéklad¢ individualnich pozadavku objednatele, nejsou souéas ti

centralniho vyvojového pianu dodavatele. Updaty a upgrady uzivatelskych aplikaci nejsou prubézné dodavany, tyto aplikace jsou

dale rozvijeny pouze na zéklad¢ individudlnich pozadavkt objednatele a samostatnych smluvnich ujednéni.

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

¢) Ostatni

Helpdesk ... portal Helpdesku provozovany dodavatelem obsahujici evidenci pozadavki, obecné sdilené dokumenty, dokumentaci

k software a diskusni forum, ke kterému maji ziizen zabezpedeny piistup opravnéné a piipadné dalsi ob&ma stranami doh odnuté

osoby objednatele a dodavatele

pozadavek ... poZadavkem se rozumi jakékoli zadéni ze strany objednatele provedené zaznamem v evidenci pozadavkid systému

helpdesk dodavatele, piipadné ndhradnim zpisobem v piipadé nedostupnosti sluzby Helpdesk.

3 Katalog sluzeb

3.1. Sluzby zakladni podpory budou provadény prabézné v tomto rozsahu:

Sluiba

Popis, obsah sluiby

Cil sluzbv

Vzdalena konzultace a hotline

Dodavatel zajisti hot-line. Sluzba je poskytovana
prostiednictvim telefonu, faxu & e-mailu.
Dodavatel bude poskytovat vzdalenou podporu a
konzultace uzivatelim pii feseni otdzek spojenych s
uzivanim predmétného programového vybaveni.

Udrzba a posilovani potiebné trovng znalosti a
dovednosti uzivateld a spravet programového
vybaveni nezbytné ke spravnému uZivani tohoto
programového

vybaveni

Helpdesk

Dodavatel zajisti helpdesk, sluzba je pfistupné na adrese
http://helDdesk.tmaDV.oz.

Zajisténi potiebné podpory programového
vybaveni a evidence viech pozadavki uzivateld.

Regeni incidentt

Reakee a feseni incidentt nahlé§enych v souladu s touto
smlouvou, pfedevsim pak odstrafiovani vad a dalSich
nesouladi.

Udrzba piedmétného programového vybaveni ve
stavu umoziiujicim jejich plnohodnotné vyuziti
koncovymi uZzivateli

Dodavka updati/upgradi
standardnich aplikaci

Nabidka a dodavka update a upgrade aplikaci vzniklych
vlastni ¢innosti Dodavatele u standardnich aplikaci nebo
vzniklych drobnymi upravami v ramei technické podpory.
Implementace jednotlivych update &i upgrade na provozni
server Objednatele se piedpoklada vzdalenou spravou a
mize byt v zavislosti na rozsahu zpoplatnéna.

Udrzba piedmétnych aplikaci v nejaktualngjsich
verzich pro jejich optimalni a plnohodnotné
vyuziti uzivateli. Objednatel mé pravo na update ¢i
upgrade softwarového vybaveni nabidnutého
Dodavatelem. Objednatel neni povinen nabidnuty
upgrade ¢i update piijmout

Udrzovani souladu s plamou
legislativou

Provadéni zasahti do predmétného programového vybaveni
nezbytnych pro zajisténi jeho souladu se souvisejici
platnou legislativou

7 ajisténi potiebné podpory programového vybaveni
a procest uzivatelll vazanych na legislativu

Zalohovéani konfiguraci programového

vybaveni  zdkaznika na  strang

[Dodavatele

Dodavatel bude svymi prostiedky zalohovat konfigurace
programového vybaveni tak, jak je implementovano na
stran& Objednatele.

Zajisténi moznosti rychlého obnoveni posledniho
funkéniho stavu v piipad¢ zavazného incidentu

3.2. Dal§i ¢innosti nad ramec vyse specifikovanych sluzeb (roz§ifena podpora) vyplyvajici napi. s individualnich pozadavkid Objednatele budou

provadény na zéklad¢ samostatnych objedndvek nebo smluvnich ujednani.

Sluzba

Popis, obsah sluiby

Cil sluiby

Specifické apravy nebo roz§ifeni
dodaného software

Drobné upravy funkénosti, §i vzhledu programového
vybaveni a pfizpusobovani individualnim pozadavkiim

uzivateld.

Drobna adrzba souladu programového
vybaveni s potiebami uZivateld.
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http://helddesk.tmadv.cz/

Upravy komunikagniho rozhrani programového vybaveni | Optimalizace sdileni dat mezi aplikacemi riiznych

Integrace v pozadovaném rozsahu. dodavateli.
Poskytovani odbornych konzultaci nebo analytickych
Konzultace, analyzy sluzeb uzivatelim systému v pozadovaném rozsahu na Zajisténi feseni konkrétnich situaci vzniklych pii
vyzadani Objednatele. pouzivani dodaného programového vybaveni.
Profylaxe . L Predchéazeni vyskytu incidentd
Preventivni monitoring a GdrZba programového vybaveni.
Skoleni Individualni nebo hromadna §koleni pracovniki Zajisténi znalosti ovladani a spravného pouziti
Objednatele v pozadovaném rozsahu. dodaného programového vybaveni.
4 Provozni doba, lhuty a pokryti sluzeb
4.1. Dodavatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této dohody v Sasech a lhtitdch podle nasledujicich tabulek:
S ... Standardni podpora
Kategorie Pokryti
pozadavku sluzbv Lhita pro zahéjeni praci na feseni pozadavku (reakéni lhita) Lhita pro vyfeseni pozadavku
Eiaviric bez zbytedného odkladu, nejpozdgji viak do 18 pracovnich hodin po bozabytetin odklad
. obdrzeni ozndmeni o zédvadé
x5,1. v - P — 7 .
Porucha pracovnich bez zbyteéného odkladu, nejpozdgji viak do 27 pracovnich hodin po ez abylebndins el
- obdrzeni oznameni o zavads
hodinach
Ostatni ve 1hiité uvedené v oznameni pozadavku a dohodnuté mezi smluvnimi stranami
pozadavky
4.2. Reakei pro udely stanoveni a sledovani lhity pro zahédjeni praci na feseni poZadavku se rozumi vyvinuti veskerého usili dodavatele k odstranéni

zavady. Reakei se rozumi i zahajeni vzdaleného feSeni problému prostfednictvim poskytnuti kvalifikovaného poradce. Reakee je povazovana za
dolozenou okamzikem zmény stavu z ,nezahdjeno® na ,,v feSeni®, piipadné jiné adekvétni zmény stavu na zdznamu zévady v Helpdesku. V
piipadé nedostupnosti systému Helpdesk je tieba reakei ze strany dodavatele dolozit jinym prokazatelnym a ze strany objednatele zachytitelnym
zptsobem (e-mailem, telefondtem opravnéné osobé objednatele apod.).

4.3. Pokud si fe§eni pozadavku vyzada fyzicky zasah zéastupce dodavatele u objednatele, dodavatel nahlasi potiebu soudinnosti a objednatel
opravnéné pozadovanou soudinnost zajisti. Je-li pozadavek na fyzicky zasah dodavatele vznesen objednatelem, je zastupce dodavatele povinen k
fe§eni nastoupit do 18 pracovnich hodin od piedani pozadavku objednatele, neni-li v konkrétnim p¥ipadé sjednana &i jinak stanovena jiné Ihuta.

4.4. V jakémkoli ujednéni o vydtu aplikaci a kalkulaci ceny sluzeb musi byt uvedena varianta/aroven podpory (standardni, roz§ifena
I,-).

4.5. Neni-li uvedeno jinak, je Dodavatel povinen informovat objednatele prokazatelnym zpisobem o zahdjeni praci na odstranéni zavady, a to
nejdéle do lhity pro zahajeni praci na odstranéni zdvady dle piislusné irovné podpory.

5 Postup pro oznamovani a ieSeni zavad a ostatnich pozadavka

5:1. Nahléd§eni incidentu nebo jiného pozadavku (déle jen pozadavek)

5.1.1. Objednatel zajisti nahlageni poZzadavku, a to prostiednictvim sluzby Helpdesk dodavatele na adrese http:/helDdesk.tmapv.cz. Pfistup ke
sluzb& Helpdesk bude zfizen bezprostiedné po podpisu smlouvy spolu s nadefinovéanim a zafkolenim opravnénych osob ze strany
objednatele.

5.1.2. V piipadé nedostupnosti sluzby Helpdesk se poZadavky nahlasuji jednim ndhradnim zpisobem, a to
a) telefonicky na &.: 241 433 878, kontaktni osobou je primarni opravnéna osoba dodavatele, piipadné zastupee primarni opravnéné

osoby dle &l. VIII této dohody
b) faxem na & XXXXXXXXX k rukdm primarni opravnéné osoby a zastupce primarni opravnéné  osoby
¢l e-mailem na adresu XXXXXXXXXX
d) pisemné na adresu: T-MAPY spol. s r.0., Brabcova 1159/2, 147 00, Praha 4 - Podoli

5:-L3. Jsou-li pozadavky hlageny nékterym z nahradnich zpuisobt uvedenych v odst. 5.1.2., musi takové hlaSeni obsahovat minimaln¢ tyto

informace:

a) datum a &as nahlageni poZzadavku

b) popis pozadavku

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

d) Kategorii incidentu stanovenou objednatelem nesmi dodavatel  zménit bez souhlasuobjednatele. Dodavatel respektuje, a
pokud tomu nebrani zdvazné skutednosti, i pfijme navrzeni kategorie incidentu pro incidenty nahlagené objednatelem.

e) pozadavek na stanoveni terminu vyfe§eni incidentu/pozadavku

) jméno, telefonni &islo a e-mail zéstupoe objednatele/dodavatele, ktery o incidentu/poZzadavku poda podrobné&j§i informaci

2) jméno, telefonni &islo a e-mail ohlagovatele incidentu /pozadavku

5.1.4. Jsou-1i pozadavky hlageny ne¢kterym z nahradnich zpuisobti uvedenych v odst. 5.1.2., opravnéna osoba dodavatele (neni-li dohodnuto jinak)
je nasledné povinna zaevidovat viechny takovéto pozadavky do Helpdesku neprodlené po obnoveni jeho dostupnosti.

5.2. Kazdy pozadavek musi byt zafazena do jedné z nésledujicich kategorii:

a) Havérie - vazna vada, kterd znemoziuje vyuZzivani programového vybaveni nebo jeho Sasti &i zptisobuje vazné provozni problémy

b)  Porucha — stiedni vada, ktera zpusobuje problémy pii vyuZivéani a provozovani programového vybaveni nebo jeho &asti, ale umoziuje
tento provoz a nema vliv na kvalitu vystupl ze systému

c) Ostatni pozadavek - pozadavek, ktery nemé povahu oznameni incidentu
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5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

6.1.
6.2.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Potvrzeni piijeti poZzadavku.

Potvrzeni piijeti hlaseni o pozadavku provadi opravnény pracovnik dodavatele prostiednictvim nastroji sluzby Helpdesk. Pokud je z davodu
nedostupnosti Helpdesku pouZit nédhradni zptisob komunikace, pak potvrzeni pfijeti pozadavku adresuje dodavatel na adresu osoby, ktera
pozadavek nahlasila i na adresu osoby, ktera ma podat podrobn&jsi informace o poZadavku i na adresu opravnéné osoby objednatele. V piipadé
hlaseni pozadavku dodavatelem zasle dodavatel zpravu také opravnéné osob& objednatele.

Stanoveni terminu pozadavku

Na zéklad¢ nahlaseni pozadavku stanovi dodavatel po dohod¢ s objednatelem zavazny termin vyfeSeni pozadavku, nevypjyvaji- li tyto terminy z
povahy pozadavku automaticky na zdklad$ parametri uvedenych v zéznamu o pozadavku a ast a lhat sjednanych touto dohodou (viz CL IV.)
Redeni pozadavku.

Dodavatel vyvine maximalni usili, aby vyfes§il pozadavek bez zbytedného odkladu, nejpozdé&ji viak ve lhatach stanovenych v souladu s touto
dohodou.

Vyfie§eni pozadavku.

Vyfeseni pozadavku dodavatel ozndmi zménou piislu§ného parametru v zédznamu sluzby Helpdesk, piipadné nahlési e-mailem, pfipadné i
telefonicky opravnéné osob& objednatele

Kontrola funkénosti systému nebo aplikaci.

V piipad¢ neexistence testovaciho prostfedi jsou zmény, opravy & nové verze implementovany piimo v prostfedi produkénim. Tato
implementace se fidi individudlng sjednanymi implementadnimi pravidly.

Dodavatel zapi§e zavadu do ,.Deniku zavad“, pozadavek do ..Deniku pozadavki“. Tyto deniky nahrazuje databaze sluzby Helpdesk
zpfistupnénd opravnénym osobam obou stran,

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

6 Doba platnosti, mechanismus ¥izeni zmén dohody o Grovni sluzeb
Doba platnosti této dohody o Grovni sluzeb se fidi dobou platnosti pfislu§né smlouvy o technické podpote &. 32/2019.
Obsah a podminky této dohody o arovni sluzeb se piezkoumava v period€ dohodnuté smluvnimi stranami.

7 Zpusob komunikace a vykazovani ve véci dohody o urovni sluzeb

Neni-li smluvnimi stranami dohodnuto jinak, je komunikace ve V&ci obsahu a podminek této dohody o arovni sluzeb vedena opravnénymi
osobami uvedenymi v &l. VIIL této dohody.

O jakékoli komunikaci souvisejici majici za nésledek zm&nu &i upiesnéni obsahu a podminek této dohody musi byt zpracovan pisemny zapis.
Zapis zpracovava opravnéna osoba dodavatele, nedohodnou-l1i se strany jinak.

O &innostech provedenych v rdmei realizace sluzeb dle této dohody budou vedeny vykazy, a to formou zdznamu o fe§eni pozadavku v evidenci
pozadavku portalu Helpdesk dodavatele &i samostatného sdileného dokumentu na Helpdesku dodavatele.

Veskeré dokumenty (zapisy, vykazy, souvisejici dokumentace apod.) jsou mezi smluvnimi stranami sdileny prostiednictvim portalu Helpdesku
dodavatele - viz také ¢l. V.

Je-li v okamziku potfeby vymény ¢&i sdileni dokumentt Helpdesk nedostupny, jsou dokumenty komunikovany jinou cestou (e- mailem, postou
apod.), opravnéna osoba dodavatele (neni-li dohodnuto jinak) je v§ak povinna vlozit v§echny dokumenty do Helpdesku neprodleng po obnoveni
jeho dostupnosti.

8 Opravnéné osoby

Ve véei obsahu, podminek a plnéni této dohody o Girovni sluzeb jsou opravnény komunikovat nésledujic) osoby:

Funkce ve vztahu k SLA

Za objednatele Za dodavatele
Jméno Kontakt Jméno Kontakt

Primérni opravnéna osoba XXXXXXXXXX tel. XXXXXXXX XXXXXX

tel: XXXXXXXXXXX

Zastupee primarni opravnéné

XXXXXXXXX tel. XXXXXXXXXXXX XXXXXXXXX

osoby tel: XXXXXXX

9.1.

9.2.

9.3.

10.1.

9 Prava a povinnosti objednatele
Objednatel se zavazuje poskytnout Dodavateli veskerou souéinnost potiebnou k provadeéni technické podpory podle této smlouvy. Objednatel
se zejména zavazuje piedavat Dodavateli potiebné nebo diivodné Dodavatelem vyzadané informace a podklady pro provadeni t&chto sluzeb a v
odtivodnénych piipadech umoznit Dodavateli vzdaleny piistup na provozni server. Vzdaleny piistup bude zaji§tén na zékladé dohodnutych
technickych a bezpednostnich podminek.
Objednatel zajisti Dodavateli pracovni prostor v misté instalace programového vybaveni v rozsahu nutném pro provedeni servisnich sluzeb.
Objednatel odpovida za to, Ze ¥adny prub&h praci Dodavatele nebude rugen zasahy tietich osob.
Objednatel je povinen informovat Dodavatele o v§ech opatienich a zasazich, které na programovém vybaveni ¢i jinych mistech tykajicich se
programového vybaveni provedl sam.

10 Prava a povinnosti dodavatele
Dodavatel se zavazuje do 30 dntt od uvolnéni nové verze, upgrade &i update softwarového vybaveni, na které se vztahuje tato technicka podpora
dohodnutym a prokazatelnym zptsobem informovat objednatele a nabidnout moZznost a podminky implementace.

10.2. Dodavatel je povinen po odsouhlaseni obéma smluvnimi stranami respektovat pokyny a pfipominky objednatele ke zpasobu provadéni sluzeb.
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Dohoda o zajisténi ochrany osobnich udaji

Dodavatel ma v souvislosti s poskytovanim sluzeb technické podpory k informaénimu systému dle smlouvy pfistup k osobnim adajim
evidovanym v aplikacich doddavanych Dodavatelem a uZzivanym Objednatelem (dale jen ,,0sobni udaje).

Osobni tdaje maji povahu adresnich a identifikadnich Gdaja.

Objednatel mé postaveni spravee a Dodavatel postaveni zpracovatele osobnich udaji.

Smluvni strany prohlasuji, Ze jsou vazani nafizenim Evropského parlamentu a Rady €. (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016, obecného
nafizeni o ochrané osobnich udajii (déle jen ,.obecné nafizeni®), a daldimi pravnimi piedpisy Ceské republiky a Evropské unie. Za Gdelem
ochrany osobnich tdaju a ke splnéni povinnosti dle obecného nafizeni sjednavaji nasledujici.

Dodavatel bude osobni udaje zpracovavat jem pro ucely plnéni smlouvy, tedy za ufelem poskytovani sluZeb technické podpory dle
pokynt Objednatele.

Zpracovani je omezeno na dobu trvani smluvniho vztahu mezi Dodavatelem a Objednatelem.

V rozsahu nezbytném pro uvedeny udel je Dodavatel opravnén zpracovavat data a osobni udaje evidované v aplikacich jim dodavanych (dale
jen aplikace Dodavatele) ulozenych na vech serverech, a to v pfipadech, zpusoby a za splnéni niZe v odstavei 10. uvedenych podminek. To
plati bez ohledu na to, kde jsou servery fyzicky umistény.

Dodavatel osobni tdaje neulozi mimo uzemi Evropské unie.
Dodavatel se zavazuje, Ze zachova divérnost osobnich tdaja.

Dodavatel j e opravnén:

a) NahliZet na aplna data véetné osobnich adaji prostfednictvim aplikace, pokud piistup k datim neni omezen pfistupovymi pravy v
rameci aplikace nebo neni sjednana pseudonymizace osobnich udaja.

b)  Nahlizet na Gplna data vSetn& osobnich udaji prostiednictvim pfimého piistupu k databazim a tabulkam v nich definovanych, pokud
neni sjednana pseudonymizace osobnich udaju.

c) Editovat (vkladat a meénit) data v&etné osobnich, prostiednictvim aplikace v pfipadé doloZitelné zadosti ze strany Objednatele.

d)  Editovat data vetn& osobnich udaji prostiednictvim pfimého piistupu v pfipadé doloZzitelné zadosti ze strany Objednatele.

e) Vytvaret archivni a zalozni kopie databézi s daty aplikaci Dodavatele a ukladat archivni kopie na misté a za podminek uréenych
Objednatelem.

S piihlédnutim ke stavu techniky, nédkladim na provedeni, povaze, rozsahu, kontextu a adelim zpracovani i k rizné€ pravdép odobnym a razné
zavaznym rizikm pro prava a svobody fyzickych osob, provede Dodavatel vhodna technickd a organizadni opatieni, aby zajistil aroveii
zabezpedeni odpovidajici danému riziku.

Dodavatel a Objednatel se zavazuji pravidelné jednou roéné testovat, posuzovat a hodnotit Géinnost dle odstavee 12. zavedenych technickych a
organizaénich opatieni pro zaji§téni bezpednosti zpracovani osobnich udaji.

Dodavatel pfijme opatieni pro zaji§téni toho, aby jakéakoliv fyzicka osoba, ktera jedna zjeho povéieni a ma piistup k osobnim udajim, se
zavézala k ml&enlivosti o osobnich Gdajich a zpracovavala tyto osobni Gdaje pouze na zékladé pokynu Objednatele véetné pokynu vyplyvajiciho
ze smlouvy, pokud ji jejich zpracovéni jiz neuklddé pravo Evropské unie nebo Ceské republiky.

Dodavatel je opravnén zapojit do zpracovani osobnich udaji dal§i zpracovatele. Dodavatel Objednatele informuje o ve§kerych zamyslenych
zmé&néch tykajicich se piijeti dal§ich zpracovatelt nebo jejich nahrazeni, a poskytne tak Objednateli piilezitost vyslovit vidi témto zm&nam
namitky. Pokud Dodavatel zapoji dal§iho zpracovatele, musi byt tomuto dal§imu zpracovateli uloZeny stejné povinnosti na ochranu adaji, jaké
jsou uvedeny v tomto dodatku, a to zejména poskytnuti dostatednych zaruk, pokud jde o zavedeni vhodnych technickych a organizadénich
opatieni tak, aby zpracovani spliovalo pozadavky obecného nafizeni o ochrané osobnich udaji. Neplni-li uvedeny dal§i zpracovatel své
povinnosti v oblasti ochrany tdaji, odpovida Objednateli za plnéni povinnosti dotéeného dal§iho zpracovatele i nadéale plné Dodavatel. Pokud
jsou do zpracovani osobnich Gidaji zapojeni dalsi zpracovatelé, budou uvedeni v dokumentu Seznam dalich zpracovateli.

Dodavatel se zavazuje byt Objednateli ndpomocen pii zajistovani souladu s povinnostmi podle Slankd 32 az 36 obecného nafizeni, a to pii
zohlednéni povahy zpracovani a informaci, jez mé Dodavatel k dispozici, zohlediiovat povahu zpracovani a byt Objednateli napom ocen
prostiednictvim vhodnych technickych a organizadnich opatieni, pokud je to mozné, pro splnéni Objednatelovy povinnosti reagovat na zadosti o
vykon prav subjektu tdaja.

Dodavatel se zavazuje, Ze v souladu s rozhodnutim Objednatele po ukondeni poskytovani sluzeb spojenych se zpracovanim v§echny osobni
adaje bud' vymaze (zlikviduje), neboje vrati Objednateli, a vymaZe (zlikviduje) existujici kopie, pokud pravo Evropské unic nebo Ceské
republiky nepozaduje uloZeni danych osobnich udaja.

Dodavatel poskytne Objednateli na jeho zadost veskeré informace potiebné k dolozeni toho, Zze byly splnény povinnosti stanovené obecnym
nafizenim o ochran¢ osobnich udaji, a umozni audity, véetné inspekei, provadéné Objednatelem nebo jinym auditorem, kterého Objednatel
povetil, a k témto auditim piisp&je. Dodavatel informuje objednatele neprodlené v piipadé, Ze podle jeho ndzoru urdity pokyn porusuje obecné
nafizeni o ochran& osobnich dajfi nebo jiné piedpisy Unie nebo Ceské republiky tykajici se ochrany adaji.
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