:: sLNnice ty Servisnf smlouva (SLA)  Cislo smiouvy: SLA-11381

we care

uzaviend ve smyslu § 1746 odst. 2 zak. . 89/2012 Sb., obansky zakonik
TATO SERVISNI SMLOUVA BYLA UZAVRENA NIZE UVEDENEHO DNE, MESICE A ROKU MEZI TEMITO SMLUVNIMI STRANAMI

1)  Nicetys.ro.
IC: 29207 738
sidlo: Na blatech 358/58, 796 04 Prostéjov
za kterou jedna: Ing. Radek Larva, jednatel spoletnosti
bankovni spojent: , Komeréni banka
telefon:
e-mail: info@nicety.cz
zapsand v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Brné, C 65750
(ddle jen Poskytovatel)

2)  Vak-Vodovody a kanalizace Jesenicka, a. s.
IE: 651 38 066
sidlo: TyrSova 248/16, 790 01 Jesenik
za kterou jedna Ing. Jan Konetny, pfedseda pfedstavenstva
Telefon: +420 584 411 545
E-mail: info@vakjes.cz
Zapsdna v obchodnim rejstiiku u Krajského soudu v Ostravé pod sp. zn. B 1211
(déle jen Klient)

(Poskytovatel a Klient dale téZ spole&né jako ,Smluvni strany” a kaZdy jednotlivé jako ,Smluvni strana”)

SMLUVNI STRANY UJEDNAVAJI NASLEDUJICT:

1,

Pfedmét Smiouvy
1.1.  Tato Smlouva pfedstavuje smlouvu o Grovni poskytovanych slufeb (SLA) ve smyslu § 1746 odst. 2 ob&anského

zakoniku. Jejim pfedmétem je zavazek Poskytovatele zajistit pro Klienta garanci kvalitativnich parametr( sluzeb
poskytovanych Poskytovatelem Klientovi na zakladé této smlouvy (déle jen ,Garance”).
1.2.  Poskytovatel se zavazuje pro Klienta za podminek uvedenych v této Smlouvé zajifovat odbornou podporu
provozu informaéniho systému s nazvem QI (déle jen IS QI).
(dale spoleéné jako , podpora®).
1.3.  Klient se zavazuje platit Poskytovateli za poskytovani podpory odménu za podminek uvedenych v této Smiouvé.
Podminky provozu podpory
2.1.  Poskytovatel je povinen zajistit provoz jednotného kontaktniho mista v pracovni dny od 7:00 do 15:00 hod
uzplisobené pro prijimani potfeb Klienta na spravu IS QI (dale jako ,poZadavek”)
2.2.  Klient je povinen uréit pracovniky zodpovédné za komunikaci s pracovniky jednotného kontaktniho mista
R
3.1, Zajisténi podpory pfi feSenl incidentd IS QI
3.2, Zajisténi sluiby upgrade diltich verzi IS QI zplsobem:
a) realizace ro¢ni sady reinstalaci za cenu dle ceniku platného pro aktudlni obdobi
b) nebo odborné asistence pfi provadéni Klientem
3.3.  Zajisténi odborné a metodické konzultace k IS Ql

34.  Zajisténi Skoleni systémovych metodik ovladan( IS QI
3.5.  Zaji8ténianalyzy, ndvrhu fedeni a realizace poZadavku na upravu funkel IS Ql, které nejsou soutasti systémovych

funkei (cena pravidelné udrby takové Gpravy funkel neni zahrnuta v cené fixni odmény dle &,10.1)
DuleZitost poZadavkd
4.1. Poladavky s vysokou dulefitosti jsou poZadavky tykajici se:
4.1.1. zastaveni provozu systému
4.1.2. chybového vystupu systému v oblasti legislativnich povinnosti Klienta
4.2.  Poladavky se stfedni dlleZitosti jsou poZadavky tykajici se:
4.2.1.  vystupl systému uréenych partner(m klienta
43.  PoZadavky s nizkou dileZitosti jsou viechny poZadavky, které nespadaji ani do jedné z vySe uvedenych skupin
(vEetné dohodnutych zakazkovych Uprav).
44. Vpfipadé divodnych pochybnosti o tom, do které skupiny poZadavkl dany poZadavek spada, plati, Ze spada do
skupiny s vy33i dtleZitosti.



5. Hiaseni poZadavk(
5.1.  Klient md povinnost hldsit Poskytovateli poZadavky na poskytnuti podpory jednim z nasleduijicich zpisobi:
5.1.1. prostfednictvim e-mailové zpravy na e-mailovou adresu
5.1.2. telefonicky na telefonni &islo
5.1.3. zadanim poZadavku prostfednictvim webové aplikace
5.2.  Klient mé povinnost hlsit Poskytovateli poZadavky s vysokou dileZitosti typu ,zastaveni provozu systému” dle
¢l. 4.1.1 této Smlouvy prostfednictvim poZadavku do webové aplikace (nebo e-mailové zpréavy) a telefonicky dle
&l. 5.1.3 (nebo &, 5.1.1) a €l. 5.1.2 této Smlouvy.
6. Cas pfijiméni pofadavk
6.1.  Poskytovatel je povinen umoZnit pfijimat pofadavky Klienta na poskytnuti podpory v jakykoliv &as (24 hodin
denné) a v jakykoliv den, vEetné svatki a vikend(.
6.2. Za okamiik dorufeni pofadavku je povaiovdna hodina zahdjeni pracovni doby prvniho pracovniho dne
bezprostfedné nésledujiciho po okamiiku pfijeti poZadavku dle ¢l. 5.
7. Pruni reakce na zaslany poZadavek
7.1.  Poskytovatel ma povinnost odeslat Klientovi prvni reakci (zejména oznamit pfijeti poZadavku) na poiadavek s
jakoukoliv diileZitosti nejpozdéji do 3 hodin od doruéeni takového poZadavku v souladu s podminkami uvedenymi
v &l. 6 této Smiouvy.
8. Reseni poadavki
8.1. Poskytovatel mé povinnost vyfedit poZadavek Klienta s vysokou dullefitosti ve Ih(ité 24 hodin od doruéeni
takového poZadavku v souladu s podminkami uvedenymi v &l. 6 této Smlouvy,
8.2,  Poskytovatel md povinnost zahdjit feSeni poZadavku Klienta se stfedni duleZitosti ve Ihiitd 7 dni od dorugeni
takového poZadavku v souladu s podminkami uvedenymi v £l. 6 této Smiouvy.
8.3.  Poskytovatel ma povinnost zahdjit feSeni poZadavku Klienta s nizkou dileZitosti ve Ih(it& 14 dni od doruéeni
takového poZadavku v souladu s podminkami uvedenymiv €. 6 této Smlouvy.

9. Rozsah podpory
9.1.  Poskytovatel se zavazuje rezervovat kapacity pro podporu Klienta v rozsahu miniméalné _32 &lovékohodin
mésitné,

9.2.  Po¥adavky, jejich? fedeni by znamenalo pfekroeni vy&e sjednaného rozsahu, ma Poskytovatel pravo odmitnout.

9.3. V pfipadé odmitnuti FeSeni pofadavku podle pfedchoziho Elanku se feSeni daného pofadavku pfesouvéd do
nasledujictho mésice, pokud Klient nesdéli Poskytovateli, fe o vyfeSeni poZadavku v takovém pfipadé nemd
zdjem.

10. Odména

10.1.  Klient se zavazuje zaplatit Poskytovateli za poskytovani podpory fixni odm&nu ve vy3i _55.000 K& za ka¥dy jeden
kalendaini rok poskytovani podpory podle této Smlouvy (déle jako ,Fixni odména”).

10.2.  Fixni odména v sob& nezahrnuje odménu za fedeni poZadavk( Klienta, kterd bude stanovena vyhradné podie
Casové odmény.

10.3.  Vedle Fixni odmé&ny se Klient zavazuje platit Poskytovateli za poskytovéni podpory odménu ve vysi dle aktudiné
platného ceniku (déle jako ,Casova odména”).

10.4. Doba fedeni kadého pozadavku (a tedy i Casovéd odména) musi byt pfim&fend jeho rozsahu a ndro&nosti.

10.5.  Poskytovatel je povinen pfedat Klientovi vyu&tovani Fixni odmény i Casové odmény obsahujici popis kaZdého
poZadavku, dobu jeho fefeni a Casovou odménu za kaidy poZadavek.

10.6. VEechny Eéstky uvedené v této Smlouvé jsou uvedeny bez DPH.

11. Pla

11.1.  Fixni odmé&na bude vyi&tovina a bude splatnd zvIdst, a to tak, Ze je splatnd do 14 dni od data vystaveni dafového
dokladu. Datum zdanitelného plnéni je stanoveno na den a mésic datumu zahdjeni platnosti této smlouvy,
kaZdého roku po dobu platnosti smlouvy.

11.2.  Casové odména bude vyuttovana a bude splatna 2vI&3t, a to tak, Ze je splatna do 14 dni od pFedioZeni vyuttovani.

11.3.  Jakékoliv finantni olnéni pro Poskytovatele je splatné bankovnim pfevodem na bankovni (€et Poskytovatele,
gislo Uttu vedeny u Komeréni banky.

11.4. Poskytovatel ma povinnost vystavit na Odménu nebo jiné finanéni plnéni podle této Smiouvy fadny dafiovy
doklad - fakturu, jejiz idaje budou shodné s Udaji uvedenymi v této Smlouvé a takovy dafiovy doklad (fakturu)
dorutit Klientovi. Poskytovatel md pravo dorutit dafiovy doklad - fakturu i v elektronické podobé prostiednictvim
e-mailové zpravy,

12. Smluvni pokuta

12.1.  V piipadé, Ze se Poskytovatel dostane do prodleni se zahajenim feSeni poZadavku Klienta s vysokou dleZitosti
podle &ldnku 8.1 této Smlouvy, zavazuje se Klientovi zaplatit smluvni pokutu ve vy3i _300 K& za kaidy zapotaty
den prodleni aZ do zahajen fedeni daného poZadavku Klienta.

12.2.  V pfipadg, Ze se Poskytovatel dostane do prodleni se zahdjenim feSenl poZadavku Klienta se stfedni ddleZitosti
podle Elanku 8.2 této Smlouvy, zavazuje se Klientovi zaplatit smluvni pokutu ve vy3i _100 K& za kaZdy zapotaty
den prodleni aZ do zahéjeni feSeni daného poZadavku Klienta.



13. Odpovédnost za Skodu

14,

16.

13.1. Poskytovatel se zavazuje provadét sluiby v kvalité odpovidajici GEelu smlouvy, pravnim pfedpisim a zavaznym
technickym normam. Poskytovatel neodpovida za Skody zpisobené neodbornym zasahem Klienta.

Trvani a ukongeni Smiouvy

14.1.  Tato Smlouva je uzaviena na dobu neurtitou.

14.2. Kterdkoliv Smluvni strana ma prdvo tuto Smlouvu vypovédét pisemnou vypovédi s vypovédni lhitou 3 mésice,
ktera potina b&Zet prvniho dne nasledujiciho mésice, ve kterém je vypovéd dorutena druhé Smiuvni strané,

14.3 Tuto mbwu je moZné ukontit pisemnou dohodou, odsouhlasenou ob&ma smluvnimi stranami.

15.1, Poskvtovatel se zavazuje, e nezpfistupni ani nepoufije Zddnou informaci obchodni a/nebo vyrobni povahy, se
kterou se seznami v souvislosti s pin&nim této Smlouvy, zejména nezpfistupni ani nepouiije:
15.1.1. #adnou takovou informaci obsaZenou v této Smlouvé,
15.1.2. databézi zdkaznikl Klienta ani kontakty na né,
15.1.3. cenovou politiku Klienta,
15.1.4, marketingovou strategii Klienta,
15.1.5. informace o uzavienych smlouvéch a dodavatelich Klienta,
15.1.6. zplsob fungovani podniku Klienta,
15.1.7. strategicka rozhodnuti a podnikatelské zaméry Klienta
(dale jen ,Divérnd informace”).

15.2.  Povinnost miéenlivosti podle €ldnku 15.1 této Smlouvy plati s vyjimkou pfipadd, kdy:

15.2.1. Klient udélil pfedchozi pisemny souhlas s takovym zpFistupnénim nebo pouZitim Dlvérné informace,
15.2.2. prévni pfedpis nebo vefejnopravni organ stanovi povinnost zpfistupnit nebo pouZit Divérnou informaci,
15.2.3. takové zpfistupnéni nebo poutiti Divérné informace je nezbytné pro realizaci této Smiouvy,

15.2.4. je to podle jakékoliv smlouvy nebo dohody uzaviené mezi Smluvnimi stranami dovoleno.

15.3.  Mezi Davérné informace nepatfi 2ddné informace, které jsou v dobé jejich zpFistupnéni nebo poufiti b&iné
dostupné vefejnosti.

15.4. Klient timto dava Poskytovateli souhlas k tomu, aby jej Poskytovatel uvadél jako svého zakaznika,

15.5. Poskytovatel bere na védomi, Ze Davérné informace tvofi obchodni tajemstvi Klienta.

Zpracovani osobnich ddajl

16.1. Vramci obchodniho vztahu mezi Poskytovatelem a Klientem zpracovava Poskytovatel a vyrobce informaéniho
systému QI GROUP a.s. (dale jen ,QIG") nasledujici osobni udaje Klienta (popf. fyzickych osob zastupujicich
Klienta, je-li Klient pravnickou osobou), a to zejména:

jméno a pfijmeni
adresa
funkce
- misto podnikani
- I¢,oie
- tislo bankovniho G&tu
telefonni ¢islo
e-mailova adresa
piipadné dali udaje poskytnuté Koncovym uZivatelem v ramci vzajemné obchodni spolupréce
(déle jen ,Osobnf Gdaje”)

16.2. Osobni udaje budou zpracovany za ucelem identifikace smluvnich stran a plnéni ze smlouvy a déle za itelem
evidence smlouvy a budouciho pfipadného uplatnéni a obrany prév a povinnosti smiluvnich stran, pfipadné také
pro marketingové acely na zékladé opravnéného zajmu Poskytovatele a QI GROUP a.s.

16.3. Osobni ddaje budou zpracovavany za vySe uvedenym Géelem po dobu trvani smluvniho vztahu a déle po dobu
10 let od posledniho plnéni ze smlouvy, nepoZaduje-li jiny pravni pfedpis uchovani smluvni dokumentace po
dobu delsi.

16.4. Poskytovatel prohladuje, Ze veSkeré osobni daje jsou divérné a nebudou poskytnuty #adné tieti osobé vyjma
vefejnopravnich organti, vi&i nimi ma Poskytovatel a QIG zdkonnou povinnost sdélovat takové osobni idaje,
postovnich dorufovatel pfi komunikaci s Koncovym uZivatelem a subjektl partnerské sité QIG (implementaéni
partnefi).

164.1.  Za podminek stanovenych v GDPR mé Koncovy uZivatel zejména prévo poZadovat od Poskytovatele a QIG
pfistup k Osobnim udajim, pravo na jejich opravu nebo vymaz, popfipadé omezeni zpracovani, a prévo
vznést namitku proti zpracovani, jako? i pravo na pfenositelnost Gdaji.

16.4.2.  Koncovy uZivatel ma pravo podat stiZnost u dozorového UFadu, pokud se domnivd, Ze zpracovanim
Osobnich Gdajd bylo porufeno GDPR. Timto dozorovym Ufadem je pro subjekty Udaji s bydlitém v Ceské
republice UFad pro ochranu osobnich Gdaji.



17. VySSimoc
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Smiluvni strany se zprodtuji vedkeré odpovédnosti za nespinéni svych povinnosti z této Smilouvy po dobu trvani
vy&&i moci do té miry, pokud po nich nebylo moné poZadovat, aby neplin&ni svych povinnosti 2 této Smlouvy v
disledku vy&8i moci prededly.

Za vy moc je pro Gtely této Smlouvy povaiovéna kaZdd udalost nezévisld na vali Smluvnich stran, ktera
znemoZfiuje plnéni smiuvnich zévazki a kterou nebylo moZno pfedvidat v dobé vzniku této Smiouvy. Za vy3si
moc se z hlediska této Smiouvy povaZuje zejména piirodni katastrofa, poZér, vybuch, silné vichfice, zemétfesent,
2aplavy, vélka, stavka nebo jiné udalosti, které jsou mimo jakoukoliv kontrolu Smluvnich stran,

Po dobu trvéni vy&& moci se plnéni 24vazkl podle této Smlouvy pozastavuje do doby odstran&ni nésledkd vy38i

moci.

Tato Smlouva se Fidi pravnim Fadem Ceské republiky, zejména zak. &, 89/2012 Sb., obtansky zakonik, ve znéni
pozdéjiich predpisd.

V této Smlouvé, pokud z kontextu jasné nevyplyvé jinak, zahrnuje vyznam slova v jednotném &isle rovnéz vyznam
daného slova v mnoiném Eisle a naopak, vyznam slova vyjadfujiciho urtity rod zahrnuje rovné? ostatni rody.
Nadpisy jsou uvadény pouze pro pfehlednost a nemaji viiv na vyklad této Smiouvy.

Nevymahatelnost & neplatnost kteréhokoliv ustanoveni této Smiouvy nema vliv na vymahatelnost &i platnost
zbyvajicich ustanovent této Smlouvy, pokud z povahy nebo obsahu takového ustanoveni nevyplyvé, Ze nemiize
byt odd&leno od ostatniho obsahu této Smlouvy.

Tato Smiouva piedstavuje Gplné ujednéni mezi Smiuvnimi stranami ve vztahu k pfedmétu této Smiouvy 3
nahrazuje vedkerd pfedchozi ujedndni ohledng pfedmétu této Smiouvy.

Tato Smlouva miize byt zm&néna pisemnymi dodatky podepsanymi ob&ma Smiuvnimi stranami.

Tato Smlouva je vyhotovena ve 2 stejnopisech. KaZda Smluvni strana obdrii 1 stejnopis této Smlouvy.

Ka%da ze Smluvnich stran nese své vlastni naklady vznikié v diisledku uzavirdni této Smiouvy.

Tato Smlouva nabyva platnosti a GEinnosti v okamziku jejiho podpisu ob&ma Smiuvnimi stranami.

Smiluvni strany si tuto Smiouvu pregetly, souhlasi s jejim obsahem a prohlasuji, Ze je ujednéna svobodné.

KAZ CEHOZ SMLUVNI STRANY PRIPOJUJI SVE PODPISY



