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Statutarni mésto Ostrava
trat

Cislo smlouvy objednatele: :
Verejna zakazka ¢.: 182/2012

Cislo smlouvy poskytovatele:

Smlouva o zajiSténi provozu a uzivatelské podpory aplikace

Systém vc€asné intervence

(dale jen ,,smlouva*)

uzavfena podle ustanoveni § 269 odst. 2 zakona ¢. 513/1991 Sb., obchodniho zakoniku, ve znéni
pozdéjSich pfedpisi, a dale podle ustanoveni § 46 a nasl. zdkona ¢. 121/2000 Sb., o pravu
autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné nékterych zakonu (autorsky

zakon)

Smiuvni strany

Statutarni mésto Ostrava
Prokesovo namésti 8, 729 30 Ostrava
zastoupené naméstkem primatora
Ing. Daliborem Madejem

AutoCont CZ a.s.
Hornopolni 3322/34, 702 00 Ostrava
zastoupena predsedou predstavenstva

IC:
DIC:

Penézni Ustav:

00845451
CZ00845451 (platce DPH)

Cislo uctu:

IC:
DIC:

Penézni ustav:

47676795
CZ47676795

latce DPH)

Cislo uétu:

dale jen objednatel

OVAIICLOUD.net a.s.
Hajkova 1100/13, 702 00 Ostrava - Privoz
zastoupena N

pifedsedou predstavenstva

IC: 25857568

DIC: CZ25857568 (platce DPH)
Penézni ustav:

KS:

VS:

Zapsana u Krajského soudu v Ostrave,
oddil B, vlozka 2335

dale jen mandatar

dale jen poskytovatel
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Obsah smlouvy

éL.l.
Uvodni ustanoveni

1. Smluvni strany prohladuji, Ze Udaje uvedené v zahlavi této smlouvy jsou ke dni uzavfeni
smlouvy pravdivé. Smiuvni strany se zavazuji, ze jakékoliv zmény Udaji uvedenych v &lanku
prvém teto smiouvy oznami bez prodleni druhé smiuvni strané. Smiuvni strany prohlasuji, ze
osoby podepisujici tuto smlouvu jsou k tomuto tikonu opravnény.

2. U&elem uzavieni smlouvy je zajisténi provozu a uzivatelské podpory aplikace Systém véasné
intervence (dale jen SVI), ktery je provozovan jako soudéast centralniho informaéniho systemu
objednatele.

3. Poskytovatel prohlasuje, Ze je odborné zpusobily k zajisténi predmétu této smlouvy.

4. Smiuvni strany se dohodly, Ze mandatar je, na zakladé smlouvy o poskytovani sluzeb
outsourcingu informacnich technologii ev. & 2285/2008/LPO ze dne 30.9.2008 ve znéni
pozdejsich dodatku, opravnén ve véci pinéni této Smlouvy zastupovat objednatele - je
opravnén vznaset pozadavky na pinéni pfedmétu této Smilouvy, plnéni pfijimat a poskytovateli
poskytovat nezbytnou soucinnost pfi pinéni pfedmétu této Smiouvy.

5. Poskytovatel dale prohladuje, Zze je opravnén poskytnout pfedmét této smlouvy objednateli
v souladu s autorskym zakonem.

¢l
Predmét smlouvy

1. Pfedmétem této smlouvy je zavazek poskytovatele po celou dobu ug&innosti smlouvy
poskytovat objednateli sluzby uZivatelské podpory a technické podpory provozu programového
vybaveni SVI.

2. Technicka podpora dle této smlouvy zahrnuije:

1. Sluzby uzivatelské podpory
* zabezpeceni uzivatelského hot-line a konzultace k pouZivani programového vybaveni
Svi
e podpora uzivatell pfi fedeni problému vzniklych pfi uZivani aplikace (mimo problémy
metodickeho &i procesniho charakteru)

2. Technickou podporu programového vybaveni
e Legislativni upgrade tedy Gpravy programového vybaveni SVI vyplyvajici z obecné
zavaznych pravnich predpist. Legislativni upgrade nebude poskytnut, pokud dojde
k provozu centralni aplikace na Grovni MPSV.
* poskytovani servisnich praci spojenych sfe$enim mimofadnych stavii vzniklych
nespravnou, chybnou nebo jinou nez deklarovanou funkci podporovaného
programového vybaveni

3. Technicka podpora dle této smlouvy byla dohodnuta v nasledujicim rozsahu:

1. Sluzby uzivatelské podpory budou vramci této smlouvy poskytovany v nasledujicim
rozsahu:

¢ Maximainé 4 hodin mésiéné

2. Sluzby technické podpory programového vybaveni budou poskytovany v ramci této smlouvy
v rozsahu:

Smilouva o zajisténi provozu a uzZivatelské podpory aplikace
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¢ Maximalné 6 hodin mésicné

4. Programové Upravy mimo pfipady uvedené v &lanku Il. odstavec 2. této smiouvy a dalSi rozvoj
SVI bude poskytovan na zakladé pozadavklu uzivatell. Cena sluZzeb bude poskytovatelem
vyuétovana dle sazeb uvedenych v pfiloze €. 2.

5. Technicka podpora objednatelem vyzadana a poskytovatelem dodana nad ramec rozsahu
uvedeného ve ¢lanku |l. odstavci 3. této smlouvy bude poskytovatelem vyultovana dle sazeb
uvedenych v pfiloze &. 2.

6. Soucasti pfedmétu smlouvy je poskytovani novych verzi aplikace upgrade/update vlastni
¢innosti zhotovitele.

¢LIil.
Plnéni predmétu smiouvy

1. Smluvni strany se dohodly v rdmci pinéni pfedmétu této smlouvy na poskytovani sluzeb za
podminek uvedenych v pfiloze €. 1.

2. PInéni predmétu této smlouvy die ¢lanku Il. odstavce 2. této smlouvy bude poskytovatelem
pln&no poskytnutim sluzeb pozadovanych uzivateli na zakladé pisemnych pozadavk(.
Pozadavky budou pfedavany poskytovateli prostfednictvim kontaktnich kanall uvedenych
v pfiloze &. 1.

3. Pinéni predmétu této smlouvy dle &lanku Il. odstavce 4. této smlouvy bude poskytovatelem
pinéno poskytnutim sluzeb pozadovanych uréenymi kli€ovymi uZivateli nebo administratory.
Pozadavky na tyto sluzby budou poskytovateli pfedany pouze pisemnou formou na kontakty
uvedené v pfiloze 1.

4. Poskytovatel se zavazuje vidy k poslednimu dni v mésici zpracovavat piehled sluzeb
poskytnutych v rdmci pinéni této smlouvy, ktery bude pfedan objednateli.

CLIV.
Misto pInéni

1. Mistem plnéni pfedmétu této smlouvy ve formé& servisniho zasahu, ktery neni mozné fesit
vzdalenym pfistupem, je sidlo objednatele. Ostatni sluzby mohou byt poskytovany vzdalenym
pfistupem v sidle poskytovatele.

cl.V.
Cena

1. Cena za poskytované sluzby dle €l. Il. odst. 2. této smiouvy v rozsahu dle ¢l. Il. odst. 3. této
smiouvy je stanovena dohodou smluvnich stran a bude hrazena mési¢nim pausalem ve vysi
10 000,- K¢ bez DPH.

2. Smluvni strany se dohodly, ze celkové plnéni z této smlouvy nepfesahne za obdobi jednoho
kalendarniho roku ¢astku ve vysi 244.720,- K¢ bez DPH.

3. Soudasti sjednanych cen jsou veskeré dodavky, prace, sluzby, poplatky a jiné naklady
nezbytné pro fadné a Uplné plnéni pfedmétu této smlouvy, véetné veskerych nakladu
spojenych s UCasti poskytovatele na vSech jednanich a servisnich zasazich tykajicich se
pinéni pfedmétu smiouvy.
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4. K dohodnutym cenam bude pfipoltena sazba DPH platna ke dni uskute¢néni pfislusného
zdanitelného plnéni. Poskytovatel odpovida za to, Ze sazba dané z pfidané hodnoty bude
stanovena v souladu s platnymi pravnimi predpisy.

¢lL.VI.
Platebni podminky

1. Zalohy nejsou sjednany.

2. Podkladem pro uhradu smiuvni ceny je vyuétovani nazvané faktura (dale jen ,faktura®), ktere
bude mit nalezitosti danového dokladu dle zakona ¢&. 235/2004 Sb., o DPH, ve znéni
pozdéjsich predpisu.

3. Kromé& nalezitosti stanovenych platnymi pravnimi pfedpisy pro dafovy doklad je poskytovatel
povinen ve fakture uvést i tyto udaje:

a) &islo smlouvy a datum jejiho uzavreni, islo vefejne zakazky,

b) pfedmét plnéni a jeho presnou specifikaci ve slovnim vyjadfeni (nestaci pouze odkaz na
¢islo uzaviené smiouvy),

c) obchodni spoleénost, sidlo, IC a DIC poskytovatele,

d) nazev, sidlo, IC a DIC objednatele, oznageni Utvaru objednatele, ktery akci likviduje (odbor
projektl IT sluzeb a outsourcingu),

e) &islo a datum vystaveni faktury,

f) Ihutu splatnosti faktury,

g) oznaéeni banky a &islo Uétu. na ktery musi byt zaplaceno,

h) viastnoru¢ni podpis véetné kontaktniho telefonu osoby, ktera fakturu vystavila.

4. Lhita splatnosti faktur je dohodou stanovena na 30 kalendafnich dnl po jejim doruéeni
objednateli. Stejny termin splatnosti 30 kalendarnich dna plati pro smluvni strany i pfi placeni
jinych plateb (napf. uroka z prodleni, smluvnich pokut, nahrad skody aj.).

5. Doruceni faktury se provede osobné proti podpisu zmocnéné osoby nebo jako doporucené
psani prostfednictvim posty.

6. Nebude-ii faktura obsahovat nékterou nalezitost nebo bude chybné vylGctovana cena, DPH
nebo poskytovatel vyuétuje dodavky, prace nebo sluzby, které neproved!, je objednatel
opravnén vadnou fakturu pred uplynutim Ihity splatnosti vratit poskytovateli bez zaplaceni k
provedeni opravy. Ve vracené fakture vyznaci davod vraceni. Poskytovatel provede opravu
vystavenim nové faktury. Vrati-li objednatel vadnou fakturu poskytovateli, prestava béZet
puvodni lhita splatnosti. Cela Ihita bézi opét ode dne dorueni nové vyhotovené faktury
objednateli.

7. Povinnost zaplatit je spinéna odepsanim pfislusné ¢astky z uctu objednatele ve prospéch uétu
poskytovatele.

8. Objednatel je opravnén provést kontrolu vyfakturovanych praci a &innosti. Poskytovatel je
povinen opravnénym zastupcum objednatele provedeni kontroly umoznit.

9. Smluvni strany se dohodly, ze platba bude provedena na &islo uctu uvedené zhotovitelem ve
faktufe bez ohledu na {islo uétu uvedené v této smlouvé, pfiéemz pinéni bude bez vyjimky
povazovano za pinéni pfedmeétu této smiouvy.

10. Fakturace za poskytovani sluzeb dle této smlouvy bude probihat v mésiénim cyklu vZdy na
zakladé aktualniho poctu organizaci vyuzivajicich sluzeb technologického centra, vy€isleného
k poslednimu dni daného mésice.

¢L.VIL.
Prava a povinnosti smluvnich stran

1. Pro fadné pinéni pfedmétu této smlouvy se poskytovatel zavazuje:
» sdélit objednateli zménu komunikacnich kanall (e-mail, telefon), na které je objednatel
opravnén zasilat informace o pozadavcich a chybach programového vybaveni,

4/11  Smlouva o zajisténi provozu a uzivatelské podpory aplikace
Systém véasné intervence



%

. L

2@ P satutarni mésto Ostrava )

é:@,‘jo 1agistrat S m I ouva
% » veskeré prace, dodavky a sluzby provadét pod svym jménem a na svou viastni

zodpovédnost. V pfipadé, Ze tim povéfi, v jakémkoli rozsahu, jinou osobu, ma Poskytovatel
odpovednost za takto provedené prace, dodavky &i sluzby, jako by je proved| sam;

» realizovat veskere prace vyZadujici zviastni zpusobilost nebo povoleni podle pfislusnych
pfedpist osobami, které tuto podminku spiiuji.

2. Objednatel se zavazuje poskytovateli poskytnout souéinnost pfi pinéni predmétu této smiouvy,
a to vrozsahu, ve kterém lze a zpusobem, kterym lze tuto souéinnost po objednateli
spravedlivé poZadovat dle této smiouvy. Bude-li poskytovatelem poZadovana po objednateli
jakakoliv soucinnost dle pfedchozi véty je povinen ji pfed zapoéetim jakéhokoliv plnéni z této
smlouvy dostateéné a prokazateiné specifikovat. V pfipadé, Ze objednatel nevyvine takto
specifikovanou a poZadovanou soudinnost pfi pinéni dle této smiouvy, mize poskytovatel
prodiouzit termin pinéni o dobu, po kterou nemohl z uvedeného duvodu pokradovat v realizaci
svého zavazku.

3. Pozadovanou soucdinnosti objednatele je zejména:

» v pozadavcich poskytovat poskytovateli vdechny informace potfebné pro spravné a véasné
provedeni poZadavku (zejména pfesny popis problému) v rdmci moznosti pracovniki
objednatele,

» poskytovat poskytovateli potfebny pfistup k mistu uzivani programového vybaveni, ktery
poskytovatel bude potfebovat ke spinéni svych zavazka,

» na potfebnou dobu zajistit poskytovateli spolupraci spravcd a dalsich pfipadnych
pracovniku objednatele podle povahy poZadavku,

» pfi provadéni podpory na misté povéfeni pracovnici objednatele zajisti pfitomnost
opravnéné osoby v mist& podpory, a to minimalné pfi zapodeti a ukon&eni &innosti.

4. Za objednatele je v technickych zaleZitostech tykajicich se pinéni pfedmétu této Smiouvy
opravnén s poskytovatelem jednat mandatar, prostfednictvim svych zaméstnanci a vedouci
odboru projektu IT sluzeb a outsourcingu objednatele, popfipadé povéieny zaméstnanec
odboru IT.

¢LVIIL.
Utajované a dlvérné skuteénosti

1. Smluvni strany se zavazuji, Ze pfi realizaci této smlouvy a jejich dodatk(l budou chranit a
utajovat pfed nepovolanymi osobami davérné informace a skuteénosti (dale jen ,chranéné
informace®). Za chranéné informace se pro Ucely této smlouvy povaZuji takove informace a
skutecnosti, které nejsou v8eobecné a vefejné znamé, které svym zvefejnénim mohou
zpUsobit Skodu pro kteroukoliv smluvni stranu, nebo které néktera ze smiuvnich stran jako
chranéné pisemné oznadila. Chranéné informace mohou byt poskytnuty tfetim osobam jen
s pisemnym souhlasem dotéené smiuvni strany. Dotéena smiuvni strana takovy souhlas
bez zbyteéného odkladu vyda, jestlize je to nezbytné pro realizaci této smlouvy nebo jejich
dodatku a tfeti osoba bude shodné zavazana k migenlivosti jako Géastnici této smlouvy. Za
treti osoby, podle tohoto ustanoveni, nejsou povaZovani uréeni pracovnici smluvnich stran
opravnéni ke styku s chranénymi informacemi ve vazbé na tuto smlouvu nebo osoby, které
si jedna ze smluvnich stran pisemné uréi.

2. Povinnost objednatele dle zakona &. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim, ve
znéni pozdé&jsich predpisl, neni ustanovenim odst. 1. tohoto &lanku dotéena.

3. Zavazek k ochrané a utajeni trva po celou dobu existence chranénych informaci.

4. Po ukonéeni smlouvy muze kazda ze smiuvnich stran Zadat od druhé strany vraceni véech
poskytnutych materialQ, potfebnych k realizaci pfedmétu této smlouvy, jestlize néktera ze
smluvnich stran takto ucini, je druha smluvni strana povinna tyto materidly véetné
pfipadnych kopii bez zbyte¢ného odkladu vydat.
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CLIX.
Odpovédnost za Skodu

1. Zadavatel a poskytovatel se zavazuji v maximalni mozné mife pfedchazet vzniku $kod a ginit
veskera opatfeni k zamezeni vzniku Skod. Poskytovatel neodpovida za $kody vzniklé
v dusledku chybné obsluhy, neodborného zachazeni, & uzivani v rozporu s doporugenim \
poskytovatele, nebo v dusledku mechanického poskozeni, pokud takovy disledek nevznikl
vinou poskytovatele.

2. Poskytovatel odpovida za Skody vzniklé zadavateli, které mu zplsobil porusenim povinnosti
stanovenych touto smlouvou nebo obecné zavaznym pravnim pfedpisem. Pokud neni touto
smiouvou, ¢i navazujicim smluvnim aktem vyslovné sjednano jinak, poskytovatel neodpovida
za Zadné piimé nebo nepfimé Skody jakéhokoli druhu nad ramec stanoveny touto smiouvou.

3. Poskytovatel nahradi zadavateli prokazatelnou $kodu, pokud byla zplisobena vadnym nebo
pozdnim plnénim pfedmétu této smlouvy.

¢l.X.
Sankéni ujednani

1. V pfipadé nedodrZeni terminu, sjednanych touto smlouvou, ze strany poskytovatele, je
poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu ve vysi 0,05 % z ceny dle &lanku V. odstavce 1.
této smlouvy za kazdy i zapo€aty den prodleni a za kazdy jednotlivy pfipad.

2. Pro pfipad prodleni se zaplacenim dohodnuté ceny v rozporu s platebnimi podminkami
sjednanymi v této smlouvé, je objednatel povinen zaplatit urok z prodleni ve vysi 0,05 %
z nezaplacené ceny za kazdy i zapoc¢aty den prodleni a za kazdy jednotlivy pfipad.

3. Vpfipadé, Ze zavazek z této smiouvy zanikne prfed jeho fadnym ukonéenim, nezanika narok
na smiuvni pokutu, pokud vznikl dfivéjSim porusenim povinnosti.

4. Zanik zavazku pozdnim pInénim neznamena zanik naroku na smiuvni pokutu za prodleni
s plnénim.

5. Smluvni pokuty sjednané touto smlouvou zaplati povinna strana nezavisle na zavinéni a na
tom, zda a v jaké vyS$i vznikne druhé strané $koda, kterou Ize vymahat samostatné.

6. Smiuvni pokuty se nezapocitavaji na nahradu pfipadné vzniklé $kody.

7. Smiuvni pokuty je objednatel opravnén zapocist proti pohledavce poskytovatele.

¢1.XI.
Platnost a u€¢innost smlouvy

1. Smlouva nabyva G&innosti dnem uzavieni.
2. Smlouva se uzavira na dobu neurditou.

¢L.XII.

Zavérecna ujednani

1. Dolozka platnosti pravniho ukonu dle § 41 zakona €. 128/2000 Sb., o obcich (obecni zfizeni),
ve znéni pozdéjSich predpist: O uzavieni této smiouvy rozhodla rada mésta usnesenim &.

4859/RM1014/64 ze dne 26. 6. 2012, kterym rozhodla o zadani této veiejné zakazky malého
rozsahu.

2. Zmeénit nebo doplnit tuto smlouvu mohou smiuvni strany pouze formou pisemnych dodatkq,

které budou vzestupné Cislovany, vyslovné prohlaseny za dodatek této smlouvy a podepsany
opravnénymi zastupci smluvnich stran.
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3. Smluvni vztah Ize ukongit pisemnou dohodou.

4. Smluvni strany mohou ukon¢it smluvni vztah pisemnou vypovédi s tfimésiéni vypovédni
IhGtou.

5. V pfipadé zaniku zavazku je poskytovatel povinen ihned pfedat objednateli pfipadné
nedokonéené Casti pfedmétu plnéni véetné véci, které opatfil a které jsou souéasti pfedmétu
plnéni a uhradit pfipadné vzniklou $kodu. Objednatel je povinen uhradit poskytovateli cenu
plnéni, které opatfil a které se staly sou€asti pfedmétu plnéni. Smiuvni strany uzavfou dohodu,
ve které upravi vzajemna prava a povinnosti.

6. Poskytovatel nemizZe bez souhlasu objednatele postoupit sva prava a povinnosti plynouci ze
smlouvy tfeti osobé.

7. Pro pfipad, Ze ustanoveni této smlouvy oddélitelné od ostatniho obsahu se stane neucinnym
nebo neplatnym, se smiuvni strany zavazuji bez zbytec¢ného odkladu nahradit takové
ustanoveni novym. Pfipadna neplatnost nékterého z takovychto ustanoveni této smlouvy nema
za nasledek neplatnost ostatnich ustanoveni.

8. Pisemnosti se povazuji za dorucené i v pfipadé, ze kterakoliv ze stran jeji doruéeni odmitne &i
jinak znemozni.

9. Smluvni strany shodné prohladuji, Ze si tuto smlouvu pfed jejim podpisem pfedetly a Ze byla
uzaviena po vzajemném projednani podle jejich pravé a svobodné vule urdité, vazné a
srozumitelng, nikoliv v tisni nebo za napadné nevyhodnych podminek, a Ze se dohodly o
celém jejim obsahu, coz stvrzuji svymi podpisy.

10. Ve, co bylo dohodnuto pfed uzavienim smlouvy, je pravné irelevantni a mezi smluvnimi
stranami plati jen to, co je dohodnuto v této pisemné smiouvé.

11. Poskytovatel je povinen poskytovat objednateli veskeré informace, doklady apod.
pisemnou formou.

12. Smiouva je vyhotovena v péti stejnopisech s platnosti originalu podepsanych opravnénymi
zastupci smluvnich stran, pficemz objednatel i poskytovatel obdrzi dvé a mandatai jedno
vyhotoveni.

13. Pfilohou této smlouvy jsou:

Pfiloha &. 1 — Specifikace sluzeb
Pfiloha €. 2 — Cenik sluzeb poskytovatele

Za objednatele

15 -07- 2012

Datum:

PP

Misto:

zmocnénec I NN
namestek primatora
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Za poskytovatele

Datum: ik we

Misto:

Za mandatare

73-07- 2012

Datum:

Misto: ~ 2.t e

pre!se!a pre!slavenslva

Smlouva o zajisténi provozu a uzivatelské podpory aplikace

Systém véasné intervence

o\
\Y
'a‘(,\\
N
O

Smiouva ¢




%
L L
C? satutarni mésto Ostrava

nlagistrat Sm !O uva

Pfilloha &. 1 ke smlouveé ¢&.:

Specifikace sluzeb

Smiluvni strany se dohodly na nasledujici specifikaci sluzeb realizovanych poskytovatelem.

Sluzby budou poskytovany:

» vzdalenym pfipojenim k serveru, na némz je instalovan systém SVI,

» vpfipadé, pokud nelze pouzit vzdaleny pfistup osobni pfitomnosti pracovnik(
poskytovatele v sidle podporované organizace, popripadé v sidle jejiho odlouéeného
pracovisté. V pripadé nutnosti dojezdu pracovnika poskytovatele na misto pracovisté
objednatele, se prodluzuje doba garantované urovné servisnich sluzeb o 4 pracovni
hodiny.

» Prostiednictvim emailové ¢i telefonické konzultace (hot-line na DN tc!.
) ouze s pracovnikem spolecnosti mandatare, ktery tak uéini na zakladé
zaevidovaného servisniho pozadavku v systému HelpDesk provozovaném pro statutarni
mésto Ostrava.

Definice Grovni servisnich sluzeb
Smiluvni strany se dohodly na nasledujici klasifikaci hlaseni pozadavku (problému) souvisejicich
s provozem IS SVI:

Uroven hlageni Popis

Provozni aplikaci nelze zduvodu zavady vibec
provozovat nebo mé& zavada produktu kriticky vliv na
Vysoka | V1 | ,Kriticka chyba“ | provozovanou aplikaci, kriticky stav podporovaného
systému — totalni vypadek, systém vyZaduje okamzité
feSeni.

Zavada  produktu  vyrazné omezuje  spravnou
funkcionalitu aplikace, avSak produkt a aplikaci je mozné
s omezenim provozovat.

Nekriticka zavada produktu, ktera nema na provoz
Nizka | V3 ,Chyba*“ aplikace vyrazny vliv, aplikaci lze provozovat bez
vyrazného omezeni.

Konzultace k pouzivani programového vybaveni, podpora
uzivatelu pfi feSeni problému vzniklych pfi uzivani
aplikace (toto nezahrnuje problémy metodického ¢&i
procesniho charakteru)

Ldrgentni

Stiedni | V2 chyba®

,UZivatelska

Nizka V4 podpora®

Garantovana uroven servisnich sluzeb
Smluvni strany se dohodly na nasleduyjici garantované urovni servisnich siuzeb:

. Doba vyreseni
HD ICZ Uroven hlaseni Odezva pozadavku
" « Do 4 pracovnich Do 2 dna od
vysoka V1 .Kriticka chyba hodin pievzeti
" . « Do 4 pracovnich Do 2 dnu od
stfedni V2 ,Jrgentni chyba hodin prevzeti
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(s . Do 12 pracovnich Do 10 dnd od
nizka V3 .Chyba hodin pievzeti \
" .UzZivatelska Do 12 pracovnich Dle dohody s
nizka V4 podpora“ hodin uZivatelem

Za dilCi vyfeSeni se povaZuje i takovy zasah, ktery zplisobi zménu stupné zavaznosti problému
na nizsi. Pokud poskytovatel provede takovy zasah, je opravnén sniZit zavaznost servisniho

zaznamu (kategorii poZzadavku).

Odezva i doba vyfe$eni pozadavku je méfena pouze vramci feSeni poskytovatele. Doba
neposkytnuté soudinnosti objednatele je odeétena od doby fe$eni pozadavku. Doba fegeni
dodavatele programového vybaveni je odeétena od doby feseni poZadavku poskytovatele.
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Priloha &. 2 ke smlouve & -

Cenik sluZeb poskytovatele

. Hodinova sazba bez
Cinnost DPH v K&
Uzivatelska podpora 2 000 K¢é/hod.
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