Priloha & 1 Smlouvy o technické podpore

Seznam produkti a sluZeb zahrnutych pod technickou podporu a vypoéet ceny technické podpory

1. Vycet aplikaci a cena technické podpory
Vycet aplikaci

Licence Scarabeus DMS

Polozka i A : Mhoistw | Typ
Pripojené méfici zarizeni 2 S
Uzivatel (referent) 5 S
Automatizované ¢teni CRV (registr vozidel CR) 1 S
Automatizované ¢teni CBE (registr vozidel EU) 1 S
Integrace SSL Ginis 1 S
Integrace DDP Ginis 1 S
Integrace DopisOnline 1 S
Konektor ISZR 1 S

Implementované procesy 5

MP — oznameni 1 U

OD - Vyzva 1 9]

OD - Podani vysvétleni 1 u

OD - Pfikaz 1 u

OD - Odlozeni 1 U

Cena technické podpory

B B ~ Polotka i | CenabezDPH | CenasDPH |
‘ Paugalni - Maintenance za licencovany SWdle vyé&tu = 102.000,- K& 123.420,- K& |

aplikaci / rok , sluzby technické pomoci uzivatelim '

' v rozsahu 10 hod / rok 7 15 7 | |
' Sluzby technické podpory s hodinovou sazbou nad ramec 1.000,- K& 1.210,- K¢

- pausalnich sluzeb nebo sluZeb na vyZzadani |



Piiloha ¢. 2 Smlouvy o technické podpoie

Dohoda o tirovni sluzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni

(dale také jen Dohoda, SLA, Podminky technické podpory nebo jen Podminky)

1 PredmétSLA

1.1.Pfedmétem této Dohody je zajidténi bezproblémového provozu a uZivani pfedmétného softwarového
vybaveni a poskytovani sluieb technické podpory a dalSich souvisejicich sluieb ktomuto
programovému vybaveni.

2 Slovniéek pojmi, typy aplikaci

a) Lhd(ty, casy

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

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

b) Typy aplikaci

Standardni aplikace (S) ... standardni aplikace je soucasti portfolia aplikaci zhotovitele, jejichz
vyvoj je pribéiny a fizeny internim vyvojovym pldnem zhotovitele. Updaty a upgrady
standardnich aplikaci jsou dodavany pribézné.

UZivatelska aplikace (U) ... uZivatelské aplikace jsou vyvijeny jako aplikovana nadstavba dle
pozadavkl objednatele, tyto aplikace jsou dale rozvijeny pouze na zdkladé individudlnich
poZadavk( objednatele a samostatnych smluvnich ujednani.

Ve vyctu aplikaci musi byt u kaZzdé aplikace uveden jeji typ (S, U).
c) Ostatni

Helpdesk ... portdl Helpdesku provozovany zhotovitelem obsahujici evidenci pozadavk, ke
kterému maji zfizen zabezpeceny pfistup opravnéné a pfipadné dalsi ob&ma stranami
dohodnuté osoby objednatele a zhotovitele

poZadavek ... poZadavkem se rozumi jakékoli zadani ze strany objednatele provedené
zdznamem v evidenci pozadavkl systému helpdesk zhotovitele, pfipadné nahradnim zplisobem
v pfipadé nedostupnosti sluzby Helpdesk.

3 Katalog sluieb

Vzdalend konzultace

Sluzba ' Popis, obsah sluzby - Cil sluzby

- | Udrzba a posilovéni potfebné
urovné znalosti a dovednosti
uZivatell a spravc
programového vybaveni
nezbytné ke spravnému
uZivani tohoto programového
vybaveni

Sluzba je poskytovana prostiednictvim
telefonu ¢&i e-mailu.

Zhotovitel bude poskytovat vzdalenou
podporu a konzultace uZivatelim pfi
reseni otdzek spojenych s uzivanim
pfedmétného programového vybaveni.

Dodavka updat(/upgrad( | technické podpory. Bude-li k provoznim
standardnich aplikaci serverlm zajistén vzdaleny pfistup pro

Udrzba predmétnych aplikaci
v nejaktualnéjsich verzich pro
jejich optimalni a
plnohodnotné vyuZiti
uzivateli. Objednatel ma
pravo na updaty Ci upgrady
softwarového vybaveni
nabidnutého zhotovitelem.
Objednatel neni povinen
nabidnuty upgrade &i update
prijmout

Nabidka a dodavka upgradl a updatl
agend vzniklych viastni ¢innosti
zhotovitele u standardnich aplikaci nebo
vzniklych drobnymi Gpravami v ramci

pracovniky zhotovitele, budou tyto
upgrady ¢i updaty implementovany do
provozniho prostfedi bezplatné v ramci
technické podpory.




Udriba pfedmétného
programového vybaveni ve
stavu umoZnujicim jejich
plnohodnotné vyuZiti
koncovymi uZivateli

Reakce a feSeni incident(l nahlasenych
v souladu s touto smlouvou, pfedeviim
pak odstraniovani vad a dalSich
nesouladd.

Redenf incident(

Dle potieby budou pofadany projektové
schlzky, na kterych budou fesena
nasledujici témata:
- vyhodnoceni kvality sluzeb za
piedchozi obdobi
- informace o zésadnich zméndch
a potfebach uzivatell
- naméty zdkaznika na dalsi rozvoj
agend
- hodnoceni spokojenosti
zakaznika s poskytovanymi
sluzbami
- vyhodnocovéani incident( za
posledni obdobi a navrhy
opatreni k eliminaci vyskytu
takovych incidentl
Z projektové schiizky vznikne pisemny
zapis.

Zajisténi pravidelné
komunikace s objednatelem,
hodnoceni kvality a obsahu
poskytovanych sluZeb a
spokojenosti zékaznika.

Utast na pravidelnych
projektovych schiizkach
s objednatelem




4 Provozni doba, lhity a pokryti sluzeb
4.1.Zhotovitel se zavazuje poskytovat sluzby dle této dohody v ¢asech a lhGtdch podle nasledujicich
tabulek:

S ... Standardni podpora

Kategorie Pokryti Lh{ita pro zahdjeni praci na feseni \hGtalprountatent io e daika
poZadavku sluzby pozadavku (reakéni |hita)
| bez zbyteéného odkladu, nejpozdéiji véak '
& 5 do 18 .
Havarie oracevtieh hodin porabdient bez zbytetného odkladu
9x5, tj. oznameni poZadavku
v pracovni | bez zbytecného odkladu, nejpozdéji viak
ch do 27 _
PEaRi hodinach pracovnich hodin po obdrieni herZyeectr b odidany
oznameni poZadavku
Ostatni ve |hiité uvedené v oznameni poZadavku a dohodnuté mezi smluvnimi
pozadavky stranami

4.2.Reakci pro Gcely stanoveni a sledovani lhiity pro zahdjeni praci na feSeni pozadavku se rozumi vyvinuti
veskerého Usili zhotovitele k odstranéni zdvady. Reakci se rozumi i zahajeni vzdaleného feSeni
problému. Reakce je povaZovéna za doloZenou okamzikem zmény stavu z ,nezahdjeno” na ,v fedeni”,
pfipadné jiné adekvdtni zmé&ny stavu na zdznamu zdvady v Helpdesku. V pfipadé nedostupnosti
systému Helpdesk je tfeba reakci ze strany zhotovitele doloZit jinym prokazatelnym a ze strany
objednatele zachytitelnym zplsobem (e-mailem, telefonatem opravnéné osobé objednatele apod.).

4.3.Pokud si feSeni poZadavku vyzada fyzicky zdsah zéstupce zhotovitele u objednatele, zhotovitel nahlasi
potfebu soucdinnosti a objednatel oprdvnéné pozadovanou soucinnost zajisti. Je-li pozadavek na fyzicky
zdsah zhotovitele vznesen objednatelem, je zastupce zhotovitele povinen k feSeni nastoupit do 18
pracovnich hodin od piedani poZadavku objednatele, neni-li v konkrétnim pfipadé sjednana &i jinak
stanovena jind lhata.

4.4.Neni-li uvedeno jinak, je zhotovitel povinen informovat objednatele prokazatelnym zplsobem o
zahdjeni praci na odstranéni zavady, a to nejdéle do lhity pro zahdjeni praci na odstranéni zavady dle
piisluiné drovné podpory.

5 Postup pro oznamovani a feSeni zavad a ostatnich poZadavkt

5.1.Nahldseni incidentu nebo jiného pozadavku (déle jen pozadavek)

5.1.1. Objednatel zajisti nahlaseni poZadavku, a to prostfednictvim sluzby Helpdesk zhotovitele na adrese
https://service.scarabeus.cloud/helpdesk Pfistup ke sluZbé Helpdesk bude zfizen bezprostiedné po
podpisu smlouvy spolu s nadefinovanim opravnénych osob ze strany objednatele.

5.1.2. V pfipadé nedostupnosti sluzby Helpdesk se pozadavky nahlasuji jednim nahradnim zptsobem, a to
a) telefonicky na ¢.: 739672589 nebo 775269775, kontaktni osobou je primarni opravnéna osoba

zhotovitele, ptipadné zastupce primarni opravnéné osoby dle ¢l. VIII této dohody

b) e-mailem na adresu help@initt.eu

5.1.3. Jsou-li pozadavky hlaseny nékterym z nahradnich zplsob( uvedenych v odst. 5.1.2., musi takové
hlaseni obsahovat minimalné tyto informace:

a) datum a ¢as nahlaSeni pozadavku

b) popis pozadavku

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

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

e) pozadavek na stanoveni terminu vyfeSeni incidentu/pozadavku

f) jméno, telefonni &islo a e-mail zastupce objednatele/zhotovitele, ktery o incidentu/pozadavku
poda podrobné;jsi informaci

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



5.1.4. Jsou-li poZadavky hldaeny nékterym z ndhradnich zplsob(i uvedenych v odst. 5.1.2., opravnéna
osoba zhotovitele (neni-li dohodnuto jinak) je nésledné povinna zaevidovat viechny takovéto
pozadavky do Helpdesku neprodlené po obnoveni jeho dostupnosti.

5.2.KaZdy pozadavek musf byt zafazen do jedné z nasledujicich kategorii:

a) Havarie — vazna vada, kterd znemozfiuje vyuzivani programového vybaveni nebo jeho Casti ¢i
zplsobuje vazné provozni problémy

b) Porucha — stfedni vada, ktera zplsobuje problémy pii vyuZivani a provozovani programového
vybaveni nebo jeho ¢asti, ale umoziiuje tento provoz a nema vliv na kvalitu vystupi ze systému

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

5.3.Stanoveni terminu poZadavku.

Na zakladé nahlaSeni pozadavku stanovi zhotovitel po dohodé s objednatelem zavazny termin vyfeSeni
pozadavku, nevyplyvaji-li tyto terminy zpovahy pozadavku automaticky na zakladé parametri
uvedenych v zdznamu o pozadavku a ¢ast a lhit sjednanych touto dohodou (viz ¢l. IV.).

5.4.Redeni pozadavku.

Zhotovitel vyvine maximalni usili, aby vyfe$il pozadavek bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak
ve lhiitach stanovenych v souladu s touto dohodou.

5.5.Vyfeseni pozadavku.

VyieSeni pozadavku zhotovitel ozndmi sluzbou Helpdesk oznamovateli prostiednictvim e-mail
notifikace.

6 Doba platnosti, fizeni zmén dohody o Urovni sluzeb
6.1.0bsah a podminky této dohody o Urovni sluieb se prezkoumadva v periodé dohodnuté smluvnimi
stranami.

7 Zpisob komunikace a vykazovéni ve véci dohody o trovni sluzeb

7.1.Neni-li smluvnimi stranami dohodnuto jinak, je komunikace ve véci obsahu a podminek této dohody o
urovni sluzeb vedena opravnénymi osobami uvedenymiv ¢l. 8. této dohody.

7.2.0 jakékoli komunikaci souvisejici majici za nasledek zménu ¢&i upfesnéni obsahu a podminek této
dohody musi byt zpracovdn pisemny zdpis. Zapis zpracovdvéd opravnéna osoba zhotovitele,
nedohodnou-li se strany jinak.

7.3.0 ¢&innostech provedenych v rdmci realizace sluZeb dle této dohody budou vedeny vykazy, a to formou
zdznamu o Fedeni pozadavku v evidenci poZadavkl portdlu Helpdesk zhotovitele & samostatného
dokumentu.

8 Opravnéné osoby
Ve véci obsahu, podminek a plnéni této dohody o tirovni sluZeb jsou opravnény komunikovat nasledujici
osoby:

Funkce ve vztahu k Za objednatele Za zhotovitele
SLA Jméno Kontakt 5 Kontakt

Primarni opravnéna
osoba

Zastupce primdarni
opravnéné osoby

9 Prava a povinnosti objednatele

9.1.0bjednatel se zavazuje poskytnout zhotoviteli vedkerou souéinnost potfebnou k provadéni technické
podpory podle této smlouvy. Objednatel se zejména zavazuje pfeddvat zhotoviteli potfebné nebo
ddvodné zhotovitelem vyzadané informace a podklady pro provadéni téchto sluzeb a v odtvodnénych
pfipadech umoZnit zhotoviteli vzdaleny pfistup na provozni server. Vzddleny pfistup bude zajistén na
zakladé dohodnutych technickych a bezpeénostnich podminek.

9.2.0bjednatel zajisti zhotoviteli pracovni prostor v misté instalace programového vybaveni v rozsahu
nutném pro provedeni servisnich sluZzeb. Objednatel odpovida za to, Ze fadny prabéh praci zhotovitel
nebude rusen zasahy tfetich osob.

9.3.0bjednatel je povinen informovat zhotovitele o vSech opatfenich a zasazich, které na programovém
vybaveni ¢i jinych mistech tykajicich se programového vybaveni proved| sdm.



10 Prava a povinnosti zhotovitele
10.1. Zhotovitel se zavazuje do 30 dnl od uvolnéni nové verze, upgrade i update softwarového
vybaveni, na které se vztahuje tato technickd podpora dohodnutym a prokazatelnym zplsobem
informovat objednatele a nabidnout moZnost a podminky implementace.
10.2. Zhotovitel je povinen po odsouhlaseni ob&ma smluvnimi stranami respektovat pokyny a pfipominky
objednatele ke zplisobu provadéni sluzeb.





