SERVISNI SMLOUVA

o poskytovani sluzeb podpory SW nastroje:

»Portal PO*“

kterou uzaviely podle ob&anskeého zakoniku (zakon &. 8972012 Sb. ve znéni pozdéjsich predpist)

Cislo smlouvy zhotovitele: 2016040

dale uvedeného dne, mésice a roku, nize uvedene smluvni strany:

Obchodni nazev: Mésto Breclav.

Sidlo: Nam. T.G.Masaryka 3, 690 01 Brno, Ceska Republika
Zastoupena: Ing. Pavlem Dominikem, starostou

I 00283061

DIC: CZ00283061

jako objednatel na strané jedné

a
Obchodni nazev: DYNATECH s.r.o.
Sidlo: Londynské namésti 853/1, Styfice, 639 00 Brno
Zastoupena: Mar. Miloslavem Kvapilem, jednatelem
Fe 25501003
DIC: CZ25501003
Bank. spojeni: Komeréni banka, a.s., 19-9090420287/0100

jako poskytovatel na strané druhé
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l.
Zakladni pojmy

NiZze jsou definovany pojmy pouzivané v této smiouvé o poskytovani sluzeb a podpofe provozu
sytému fidicl kontroly (dale také SRK):

Termin / zkratka

=

Vyznam

objednatele

Vyrobce Portal PO vyviji a dale rozsifuje Krajsky Ufad Kraje Vysoéina,
piipadné spalky k tamu povérené.
Zastupce Povéfena osoba poskytovatele, kterd je opravnéna:
poskytovatele e spolu se zastupcem objednatele vyhodnocovat plnénl siuzeb,
e jednat se zastupcem objednatele o zménach sluzeb a jejich
piipadném dopadu na cenu pfedmétu smlouvy,
e potvrzovat akceptaini a piedavacl protokely vztahujici se
k této smlouvé
Zastupce Jedna se o pové&ieného pracovnika objednatele, kiery je opravnén:

o zadavat poZadavky,

e spolu se zastupcem poskytovatele vyhodnocovat plnénl
sluZeb,

e jednat se zastupcem poskytovatele 0 zménach sluzeb a jejich
pifpadném dopadu na cenu pfedmétu smiouvy,

e objednavat a schvalovat od poskytovatele sluzby nad ramec
této smiouvy,

e pofvrzovat akceptaéni a predavaci protokoly vztahujici se
k této smlouvé

Administrator
objednatele

Pracovnik objednatele &i jim povéreny pracovnik — administrator
technického prostiedi, kiery poskytuje souéinnost poskytovateli ve
vazbé na technické prostiedi objednatele.

Uzivatel

Jedna se o pracovniky objednatele.

SLA
(Service Level Agreement)

Definice kvality poskytovanych sluzeb s méfitelnymi parametry dle
Prilohy &. 1 této smlouvy.

Priorita

Nizka, Stiednl, Vysoka

Doba prijeti

Cas zadznamu poZadavku do aplikace pro zadavani pozadavki

_(HelpDesk).

Doba reakce

Pocet hodin ubé&hlych od doby pfijeti pozadavku do reakce na
pozadavek poskytovatelem. Reakcl je informace o piidélené osobé
(fesitel) na feSeni poZadavku.

Doba zasahu

Pocet hodin ubéhlych od doby prijeti pozadavku do zaéatku jeho
feseni pfidélenym fesitelem. Doba zasahu mlze byt prodlouzena na
zakladé vzajemné dohody poskytovatele a zadavatele poZadavku.
Zaznam o prodiouzeni doby zasahu poZadavku je zaznamenan do
aplikace pro zadavani pozadavk( (HelpDesk) stranou paskytovatele.

Doba vyreSeni

Poéet hodin ubéhlych od pfijeti pozadavku do jeho vyfeseni. Doba
vyfeSeni poZadavku mize byt prodlouzena na zakladé vzajemné
dohody poskytovatele a zadavatele pozadavku. Zaznam
o prodlouzeni doby vyfeSenl pozadavku je zaznamenan do aplikace

' pro zadavani poZzadavk (HelpDesk) stranou poskytovatele.

Hodina

Casova jednotka vztazena k definované uzivatelské podpore

bo 4
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1L
Predmeét pInéni

1. Poskytovatel se zavazuje objednateli poskytovat poi'h']plementar":ni sluzby pro zabezpeéeni
bezporuchového provozu a podpory systému Portal PO.

2. Softwarovy nastroj Portal PO bude provozovan soubézné v testovaci a produktivni instanci.
Poskytovatel se zavazuje na zakladé této smlouvy pro objednatele provadét €innosti, jejichz
rozsah je uveden v nasledujicich bodech:

a) Instalace novych verzi

Veskera instalace doplik( verzi (update), instalace novych verzi (upgrade) ¢&i pfechodu
na vyssi verze bude v piné odpovédnosti dodavatele.

Ke kazdé vydané verzi je dodan aktualni popis zmén v elektronické podobé, jeli dodan
vyrobcem.

b) Podpora produktivniho a testovaciho systému

Zajisténl Hot-line, poskytovani e-mailoveho a telefonického poradenstvi.
Telefonicka pomoc pfi operativnim re3eni situacl v redlném provozu.

Odborné poradenstvi k legislativé a metodice postupl dle konkrétnich potieb
objednatele.

Metodicky dohled, konzultace k praktickym problémtm.
Skolenl obsluhy programu pfi zavadénl novych nebo upravenych funkcionalit.
Monitoring béhu SW nastroje.

¢) Resenichyb a podpora uzivateld

Poskytnuti systému HelpDesk pro hlageni chyb a poZzadavk( objednatele.

Poskytovani servisu na vyzvu objednatele.

Resenl nahlasenych chyb, problém( a pozadavkl s vyrobcem SW nastroje dle Definice
kvality poskytovanych sluzeb v souladu s Pfilohou €. 1 této smlouvy.

Poskytovatel nezodpovida za vzniklé potize, které jsou dusledkem chybami ve
funkcionalité SW nastroje, jelikoZ nenl jeho vyrobcem.

Doba oprav chyb a fedeni poZadavk( je zavisla na souéinnosti vyrobce.

d) Resenizmén

Pozadavky a zmény objednatele podléhaji odsouhlaseni jejich realizace vyrobcem.
Poskytovatel nezodpovida za nezrealizované poZadavky.

Pozadavky, které budou vyrobcem odsouhlaseny, budou analyzovany vé. navrhu na
jejich rfedenl a zajisténl definice pracnosti, ceny a terminu zpracovani u vyrobce.

Zajisténi realizace u vyrobce zménovych poZadavk( na zakladé odsouhlasené analyzy
ze strany objednatele.

Implementace nové zpracovanych zménovych poZadavkd.
Provedeni §koleni uzivatelll v souvislosti s implementaci zménovych pozadavkd.

3. Poskytovatel poskytne objednateli konzultaéni a zakaznickou podporu po celou dobu trvani
smiuvniho vztahu:

91

Provoz SW nastroje 24 h 7dni v tydnu v hostingovém centru poskytovatele.

Mésicné 5 hodin zakaznické a metodické podpory, ¢imz se rozumi podpora provozu
dodaného feseni z pohledu koncovych uZivatell, pomoc se zpracovanim dat, dalsi
zaskolenl v uzivanl dodaneho feSeni apod.

Konzultaéni a zakaznicka podpora projektu bude poskytovana vidy dle potfeby
objednatele.
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e [Pokud bude poskytnuta podpora nad ramec pfedplaceneho rozsahu, ktery je stanoven
vyde, bude poskytovatelem Gétovana hodinova sazba ve vysi 1.000,- KE bez DPH za
1 hodinu poskytnuté zakaznické nebo metodické podpory. K této hodinove sazbé bude
pripoéteno DPH.

e Podpora nad ramec rozsahu, ktery je stanoven vySe, bude poskytnuta na zakladé
odhadu pracnosti vypracovaného poskytovatelem, ktery schvali zastupce objednatele.

1L
Pozadavky na sluzby

1. SW nastroj je provozovan 24 hodin denné 7 dni vtydnu, s vyjimkou pfedem oznamenych
servisnich praci, jejichz termin musi byt objednatelem odsouhlasen.

2. Sluzba je charakterizovana definicl kvality sluzeb (SLA) dle Pfilohy &. 1 poskytovanych v misté
plnéni pfedmétu smlouvy.

3. Uzivatelska podpora poskytovaiele je dostupna minimalné v pracovnl dny v dob& od 08:00 do
16:00 hodin.

4, Preruseni poskytovan| sluzeb dle této smlouvy z diivodu planovanych pracl nebo Udrzby je
takove prerudeni sluzby, které je oznameno zastupci objednatele uvedeného v Pfiloze ¢. 2 této
smlouvy nejméné 5 pracovnich dni pfedem. VeSkerd (drZba a prace jsou poskytovatelem
planovany tak, aby byl minimalizovan dopad pferuseni sluzby na objednatele.

5. Prerusenl sluzby z diivodu planovanych pracl se pro tcely definice kvality poskytovanych sluzeb
(SLA) nepovazuje za poruchu a do vypoétu dostupnosti, &i doby feSeni poZadavku se
nezapotitava.

6. Neplanované pieruseni poskytovani sluzeb dle této smlouvy bude nahladSeno zastupci
objednatele uvedenému v této smlouvé v okamziku zjisténl zavady nebo prekazky v fadném
poskytovani sluzeb dle této smlouvy.

7. Sluzby budou organizovany poskytovatelem po dohodé s aobjednatelem. Poskytované sluzby dle
pfedmétu plnéni této smlouvy bude poskytovatel garantovat v celem Zivotnim cyklu vidy
v souladu s aktualne platnou legislativou.

8. Zastupce objednatele bude postupovat pii hlaSeni poZadavk( na sluzby dle této smlouvy
v souladu s pravidly pro hladeni pozadavkil dle Prilohy ¢. 2 této smlouvy.

Iv.
Ochrana ddvérnych informaci

1. Smluvni strany jsou povinny zajistit utajeni ziskanych divérnych informaci zptisobem obvyklym
pro utajovani takovych informaci, neni-li vyslovné sjednano jinak (povinnost mi¢enlivosti). Tato
povinnost plati bez ohledu na ukongeni uginnosti této smlouvy. Strany majl pravo pozadovat
navzajem doloZeni dostatecnosti utajeni divérnych informaci. Strany jsou povinny zajistit utajeni
divérnych informaci i u svych zaméstnancl, zastupcl, jakoz i jinych spolupracujicich tfetich
stran, pokud jim takové informace byly poskytnuty.

2. Pravo uzivat, poskytovat a zpfistupnit davérné informace maiji obé strany pouze v rozsahu a za
podminek nezbytnych pro fadné plnénl prav a povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy.

3. Zaduvérné informace se bez ohledu na formu jejich zachyceni povazuji veSkeré informace, které
nebyly nékterou ze stran oznaceny jako vefejne a které se tykaji nékteré ze stran (zejména
obchodni tajemstvl, informace o jejich &innosti, struktufe, hospodafskych vysledcich, know-how)
anebo informace, s nimiZ je stanoven pravnimi pfedpisy zvlastnf rezim utajeni (zejména osobni
Udaje, hospodarské tajemstvi, statni tajemstvi, bankovni tajemstvi, sluzebni tajemstvi). Dale se
povazuji za divérneé informace takové informace, které jsou jako divérne vyslovné nekterou ze
stran oznaceny. Za poruseni povinnosti mléenlivosti se nepovazuje, je-li smluvni strana povinna
ddvérnou informaci sdélit na zakladé zakonem stanovene povinnosti.
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Za dlvérné informace se v zadném pfipadé nepovazujl informace, které se staly vefejné
pristupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti jejich ochrany, dale informace ziskané
na zakladé postupu nezavislého na této smlouvé nebo druhé strané, pokud je strana, ktera
informace ziskala, schopna tuto skuteénost dolozit, a konecné informace poskytnuté tfeti osobou,
ktera takové informace neziskala porusenim povinnosti jejich ochrany.

Poskytovatel nesmi zneuzit data a Udaje ziskané v prib&hu plnéni této smlouvy a zejména
predat tyto treti strané.

Zadné ustanoveni této smlouvy pfitom nebrani nebo neomezuje poskytovatele a objednatele
v obchodnim vyuziti jakékoliv technické znalosti, dovednosti nebo zku$enosti obecné povahy,
kterou ziskal pfi plnéni této smlouvy.

Y
Ceny a platby za poskytované sluzby

Ceny poskytovanych sluzeb, zajistujicich predmét smlouvy dle ¢&lanku 1l této smilouvy je
stanovena mésicni splatkou:

Cena bez DPH DPH | CenasDPH

8 500K¢ 1 785K¢ 10 285 K¢

Cena za podporu produktivniho provozu, zahrnuje veSkeré naklady poskytovatele spojené
s poskytovanim sluzby podpory produktivniho provozu.

Cena za sluzby objednané objednatelem nad rémec pfedmétu plnéni je dana na zaklade
jednotkové ceny 1.000Ké (bez DPH) za hodinu vicepraci poskytnutych sluzeb a objednatelem
schvaleného a potvrzeného rozsahu predpokladanych praci.

Platby, budou objednatelem provedeny na zakladé vystavenych faktur poskytovatelem. Faktury
budou mit dobu splatnosti 14 dnll ode dne dorugenl faktury do sidla objednatele.

Faktury poskytovatele musi splfiovat nalezitosti dafoveho dokladu vyZadované pfislusnymi
pravnimi pfedpisy. Nebude-li néktera faktura poskytovatele spliiovat platnym pravnim predpisem
stanovené néleZitosti danového dokladu, pfipadné bude obsahovat nespravné ldaje, bude
objednatel opravnén tuto fakturu poskytovateli vratit a pozadovat jeji opravu. Termin splatnosti
zadina bézet nové po doruceni fadne faktury do sidla objednatele.

Platba za podporu bude fakturovana poskytovatelem mésiéng.

Platby budou probihat vyhradné v CZK a rovnéz veSkeré cenové lidaje budou v této méneg,
nebude-li dohodnuto jinak.

VL.
Smliuvni pokuty

Opozdi-li se objednatel s Uhradou oprévnéne vystavené faktury, dle ¢lanku VII. této smilouvy,
zaplati poskytovateli pfi prodlenl splatnosti smiuvni pokutu ve vysi 0,05 % z dluzné castky za
kazdy zapotaty den prodleni.

Pokud nebude cena za poskytnutou sluzbu zaplacena ani do 30 dnl po splatnosti dafového
dokladu vystaveného Zhotovitelem, Objednatel pozbyva prave na vyuZiti poskytované sluzby,
u které je v prodleni s uhradou. Povinnost Objednatele uhradit Zhotoviteli cenu za sluzbu, ktera
jiz byla Zhotovitelem poskytnuta, ziistava nedotéeno.
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VIL
Soucinnost a vzajemna spoluprace

Poskytovatel a objednatel se zavazuji k vzajemne spolupraci za uéelem pinéni této smlouvy.

2. Objednatel umozni, po dohodé& s poskytovatelem, pro plnéni této smlouvy v prostorach
objednatele a v prostorach PO, zejména:

a) Zajisténi pristupu povéfenym asobam poskytovatele do prostor potfebnych pro plnéni
pfedmétu Smlouvy.

b) Poskytnuti informaci nezbytné nutnych pro splnéni pfedmétu této smlouvy, zejména zajisténi
informaci o kontaktnich osobach ohledné pristupu k podkladtim potfebnym pro feseni ukolu.

c) Zabezpeteni soucinnosti spravce aplikace a ostatnich pové&fenych pracovnikl tak, aby
umoznili poskytovateli fadné a v&asné plnénl této smlouvy.

ViIIL
Zaruka a odpovédnost za vady

1. Poskytovatel odpovida objednateli za vady pInénl, které poskytne objednateli na zakladé této
smlouvy.

2. Poskytovatel neodpovida za vady SW nastroje, jehoz neni vyrobcem.

Poskytovatel nezaruéuje, Ze softwarovy nastroj véetn& vsech jeho €asti bude, mimo jing,
vykazovat vlastnosti popsané v uZivatelské dokumentaci, a také jeho daldich aktualizovanych
verzl. Za tyto viastnosti zodpovidéa vyrobce SW nastroje. ’

4. Vada se povazuje za odstranénou okamzikem potvrzeni o odstranén( vady ze strany objednatele.

IX.
Odstoupeni od smlouvy

1. Jestlize kterakoli strana porusi podstatnym zplsobem tuto smiouvu, je druha strana opravnéna
plsemné vyzvat druhou stranu ke splnéni jejich zavazki. Pokud do 15 dnil od doruceni této
vyzvy strana, ktera porusila smlouvu, neuéini uspokojivé kroky k napravé, nebo do doby
dohodnuté sfranami tato strana neodstrani porudeni zavazkl, mize druha strana od smlouvy
odstoupit, aniz by se tim zbavovala vykonu jakychkoli jinych prav nebo prostiedkd k dosazenl
napravy. Za podstatné porudeni této smlouvy se povaZuje opakované prodleni poskytovatele se
sjednanymi terminy o vice jak 3 meésice nebo opakované prodleni objednatele s uhradou
opravnéné vystavenych faktur o vice jak 3 mésice.

2.V pfipadé odstoupeni od smlouvy ze strany objednatele uhradi objednatel poskytovateli pouze
naklady za plnéni prokazatelné vynaloZené ke dni odstoupeni od smlouvy, pokud se smiuvni
strany nedohodnou jinak.

3. Pokud bude kterakoli smluvni strana v tipadku, v likvidaci nebo nebude schopna z jinych divodu
dostat svym zavazkim, mlzZe druha strana, aniz by se tim zbavovala jakychkoli jinych prav nebo
moznych prostiedk( k napravé, odstoupit od této smlouvy, véetné v3ech objednévek, oznamenim
této skutednosti prvni strané. V pfipadé, kdy se vySe uvedené bude tykat objednatele
a poskytovatel od smlouvy neodstoupi, je poskytovatel povinen zhotovit objednateli pinéni dle
predmétu této smlouvy pouze a jen do vyse jiz zaplacené &asti dila ze strany objednatele.

4. Odstoupenl od této smlouvy je platné dnem doruéeni oznamenli o odstoupeni. Smluynl strany se
dohodly, Ze narovnani veskerych prav na penézita a nepenézita plnéni bude realizovano ve |hité
do 30 dnll od nabyti platnosti odstoupen! od smlouvy. Za poskytovatele formou dobropisu, ktery
se zavazuje zaslat objednateli na fakturaéni adresu objednatele. Pro odstoupeni ad smlouvy plat
prisludna ustanoveni ob&anského zakoniku (zékon &. 89/2012 Sh. ve znénl pozdéjSich piedpish).
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X.
Podminky vypovédi

Smiluvni strany souhlasi s tim, Ze tuto smlouvu Ize vypovédét az po uplynuti 12 mésicl od data
nabyti G€innosti teto smlouvy.

Na tuto smlouvu se vztahuje vypovédni lhita 12 mésicl s tim, Ze vypovéd je opravnéna podat
kazda ze smluvnich stran plsemné& i bez uvedenl dlvodu. Po prokazatelném datu deruceni
vypovédi druhé smluvni strangé zacina vypovédni lhlta bézet od 1.ledna nasledujiciho
kalendarniho roku.

XI.
Zaverecna ujednani
Tato smlouva nabyva platnosti a tginnosti dnem jejiho podpisu ob&ma smluvnimi stranami.

Tato smlouva je sjednéna na dobu neurgitou. Poskytovatel bude poskytovat sluzby dle definice
kvality sluzeb uvedenych v Pfiloze €. 1 této smlouvy od prvniho dne (¢innosti této smiouvy.

V piipadé, Ze se nékteré ujednani této smlouvy ukaze jako neplatné &i neuéinné, nema tato
skuteénost vliv na platnost a uginnost ostatnich ujednani této smlouvy ani na platnost a Géinnost
této smlouvy jako celku. Nastane-li takova situace, nahradi smiuvni strany neplatné &i neuginné
ujednani ujednanim novym, platnym a u€innym, které bude nejlépe odpovidat dané otazce a v(li
smiuvnich stran pfi uzavirani této smlouvy. Nedojde-li k dohodé& smiuvnich stran v pfedmétné
véci, pak se namisto neplatného & netcinného ujednani pouzije to ustanoveni platného
a U¢inného pravniho pfedpisu, které bude svym obsahem a ugelem, s piihlédnutim k vali
smluvnlch stran pfi uzavirani této smlouvy, dané otazce nejblizsi.

Tuto smlouvu Ize ménit nebo dopliiovat pouze formou pisemnych vzestupné éislovanych dodatki
k této smlouvé, odsouhlasenych a podepsanych chéma smluvnimi stranami.

Otazky, kieré v této smlouvé nejsou vyslovné upraveny, se fidl prislusnou obecné platnou pravni
Upravou, zejména pfislusnymi ustanovenimi ob&anského zakoniku (zakon &. 89/2012 Sb.,
ve znéni pozdéjsich predpist).

Neni-li touto smlouvou vyslovné stanoveno jinak, fidi se smlouva a vztahy vzniklé na zakladé této
smlouvy ustanovenimi obc&anského zakoniku (zakon & 89/2012 Sb., ve znénl pozdéjsich
pfedpisil) a souvisejlcich pravnich predpisl. Mistem k projednavéani veskerych sporll v souvislosti
se smlouvou o dilo budou pfislusné soudy Ceské republiky.

Smiuvnl strany prohladuji, Ze skutecnosti uvedené v této smilouvé nepovazuji za obchodni
tajemstvi a udélujf svoleni k jejich uziti a zvefejnénl bez stanovenl jakychkoliv dal§ich paedminek.

Uéastnici si smlouvu precetli a souhlasi s jejim obsahem, na dikaz toho pfipojuji své podpisy.

Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichz kazda smluvni strana obdrzi po
jednom.

Nedilnou souéasti této smlouvy jsou i nize uvedené piilohy:

a) Priloha &. 1 — Definice kvality poskytovanych sluzeb
b) Pfiloha &. 2 — Pravidla pro hlaseni poZzadavku
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PRILOHA &. 1 - Definice kvality poskytovanych sluzeb

.DOSTUPNOST" — Softwarovy nastroj je v danem zuétovacim obdobi provozovan 24 hodin denné
7 dnl v tydnu, s vyjimkou pfedem oznamenych servisnich pracl; jejichZ termin musi byt objednatelem
odsouhlasen. Dostupnost v hodinach je vyjadiena souétem doby provozu za dané zuétovacl obdobl.

Pozadovana dostupnost softwarového nastroje v ziétovacim obdobi (mésiéné) je: 97%

Tabulka definice kvality sluzeb (SLA):

Doba reakce Doba zasahu
Priorita
[hodina] [hodina]
A —Vysoka 1 4
B - Stredni 2 8
C — Nizka 4 24

Kategorie chyb (vad) v poZadavcich zaznamenanych objednatelem ve sluzbé HelpDesk v navaznosti
na definici kvality poskytovanych sluzeb (SLA):

»A — vysoka priorita (stav nouze)* znamena, Ze softwarovy nastroj nebo jeho ¢ast havaruje jednou
nebo nékolikrat za den tak, Ze je nepouZitelny ve svych zakladnich funkcich, nebo pokud dojde
k naruseni uzivatelskych dat zavaznym zplsobem (narusenl konzistence databaze), eventuelné jejich
ztraté. Jedna se o stav, kdy nelze pomoci dodaného Systému realizovat néktery z dilezitych proces(,
pro které byl Systém dodan. Tento stav miZe ohrozit béZny provoz pfipadné zpusobit vysoké financni
¢i jiné kody. Problém nelze obejit existujicimi IS/IT prostiedky.

»B — stfedni priorita (vazny problém)* znamena neumoznéni provozu softwarového nastroje nebo
jeho &asti pouze v urcité varianté procesu nebo se jedna o chybu reportu. Funkénost softwarového
nasiroje nebo jeho &asti je ve svych funkcich degradovana tak, ze tento stav omezuje bé&zny provoz.
Problém se da obejit existujicimi IS/IT prostiedky.

»C — nizka priorita (menSi problém)“ znamena mensi narusenl funkcl softwarového nastroje nebo
jeho ¢&asti nebo znepfijemnéni prace uZivatele v softwarovém nastroji. Jedna se o problém, ktery
nepatii do kategorie ,A — stav nouze" ani ,B — vazny problém®.

Poskytovatel se zavazuje reagovat na potreby objednatele:

a) U vad kategorie A nejpozdéji do 2 hod. od nahlasenl chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 18 hod. nejpozdé&ji do 8.00 hod. nasledujiclho pracovniho dne.

b) U vad kategorie B nejpozdéji do 8 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 18 hod. nejpozdé&ji do 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

c) U vad kategorie C béhem pfimé&fené |hiity dle stupné poskozenl, nejpozdéji do 4 hod. od
nahlasenl na HelpDesk.

Reakei se v tomto piipadé rozumi potvrzenl pfijeti pozadavku a odpovéd objednateli s informaci
o pfedpokladané zavaznosti problému, zda se jedna &i nejedna o vadu softwarového nastroje nebo
jeho ¢asti a je-li to moZné, pfedpokladanou dobou potfebnou na vyfeseni problemu (pfipadné
cenu, nejedna-li se o vadu softwarového nastroje).
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PRILOHA &. 2 - Pravidla pro hlaseni pozadavki

PoZadavky objednatele jsou pfedavany na HelpDesk poskytovatele nasledujicim zpisobem:

1. Prostrednictvim sluzby HelpDesk poskytovatele piistupné na této URL adrese:
www.podpora.dynatech.cz

2. Telefonicky na Hot-line tel. Eislo +420 775 567 739 poskyiovatele.

Pristup k vy$e uvedenym nastrojim poskytovatele pro zadavani pozadavk( bude objednateli
umoznén od data nabyti Géinnosti této smlouvy.

Pravidla pro sluzbu HelpDesk

a) HelpDesk je softwarova aplikace pfistupna v prostfedi internetovych prohlizectl bez nutnosti
jakékoliv instalace na klientské stanice. SlouZi pro potfeby feSeni vzajemné komunikace
povéfenych pracovnik(l objednatele a pracovnikii poskytovatele odpovédnych za jednotlive
aplikace. Je uréena zejmeéna k evidenci a fizeni nasledujici komunikace:

o hlaseni vad aplikace, zadani Zadosti o servisni zasah apod.,
e zadavani pozadavk( na rozsifen( funkénosti aplikaci,

o zadavani pozadavkl na dilél konzuitace,

e zadavanl ostatnich pozadavkil,

e zadavani namétd a pfipominek.

b) Odpovédny pracovnik poskytovatele provede kategorizaci pozadavku (hlaSenl) objednatele
z hlediska jeho zafazeni do zakladnich skupin a toto souasné s dalsim vyjadfenim zapiSe do
HelpDesk. V pfipadé, Ze odpovédny pracovnik objednatele nesouhlasi s provedenou
kategorizaci pozadavku a odpovédny pracovnik poskytovatele na ni trva, bude problém pfedan
k posouzenl povéfenym pracovnikiim smiuvnich stran, ktefi budou uvedeni ve smlouvé.

c) Sluzba HelpDesk bude pfistupna ¢asové neomezené na vyse uvedené internetové adrese.
Poskytovatel po podpisu této smlouvy pfeda objednateli pilstupové kody a hesla pro opravnéné
pracovniky objednatele.

Pravidla pro sluzbu Hot-line

1.  Vramci sluzby Hot-line se poskytovatel zavazuje poskytovat objednateli v pracovni dny v dobé
od 8:00 do 16:00 hod. telefonickou podporu (dale jen ,telefonicka podpora):
¢ obecné konzultace,
o konkrétni konzultace postupu nebo pouzitl SW nastroje,
o  konkrétni konzultace souvisejici s nastavenim softwarového nastroje nebo jeho &asti
(opravnéni, alternativy, styly, reporty, exporty atd.).

2. ,Telefonickd podpora“ zahrnuje poskytnuti poradenskych sluzeb uvedenych v odst. 1., ti. fesenl
mensich problém(, u kierych doba feeni jednotlivych piipadl nepiesahne 15 minut a celkovy
soutet doby poskytnutych sluzeb v jednom meésici nepfekrogi 3 hodin.

3. Poradenské sluzby prekracujici rozsah telefonické podpory definovany v odst. 2. budou feseny
sluzbou HelpDesk.

4, Pro komunikaci mezi objednatelem a poskytovatelem je objednatel opravnén na své strané
povéfit pracovnika dle svého uvazeni,

5. Sluzba Hot-line bude dostupna na vyse uvedeném felefonnim &isle poskytovatele.
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