
(dále jen ,,Smlouva")

uzavřená níŽe uvedeného dne, měsÍce a ĺoku podle $ 1746 od-st. 2 a násl' zákona č' 89/2012 sb''
občanský 

'ároňĺt,'u 
aktuálnÍm zněnÍ (dále jen ,,oběanský zákonĺk'') mezi:

Smluvnistrany

objednatel: Technické slutby města Ghomutova, přĺspěvková
organizace

SÍdlo: NáměstÍ 1'máje 89' 430 01 Chomutov

Zastoupená: !g' zbynék Koblĺżek. řediteloroanizace

Bank. spojenĺ:
ě. t]čtu:

tČo: 00079065
DlČ: cZ00079065
Přtspěvková organizace zapsaná v obchodnĺm rejstřĺku u Kĺajského soudu v Ústĺ nad Labem spisová

značka oddíl PR, vloŽka člslo 630

(dále jen,,objednatel")

c,

SMLoUVA sERVlsNĺ

čĺs. smlouvy Zhotovitele: 20200608001
čĺs. smlouvy objednatele:

Zhotovitel: R ALTRA sPol' s r'o'
Sĺdlo: Čimicxá 819/86a, 182 00 Praha - Bohnice

Zastoupená: lnn Milan Rada' iednatelspolečnosti
Bankovnĺ spojenĺ:
č. t]čtu:
lČo: 25ô76326
DlČ: cz25676326
żapsana u Městského soudu v Praze, pod spisovou značkou c 60314

(dále jen'Zhotovite!'')

(objednatel a Zhotovitel společně také jako ,,Smtuvní strany", a kaŽdý samostatně jako 'Smluvnĺ
strana")

l.
Úvodní ustanovenla defInice poimů

1. Uzavřenĺm této Smlouvy se zruŠuje ,,5ML9UVA sERVlsNĺ NA P9DP9RU, PRoVoZ A

oónzÉü oĺl-Ń 1etsn sńl. zrrotoviteje śwzoĺgo7o4001) uzavřená dne26.7.2018.

2. Dĺlem, které je předmětem servisnĺ podpory a rozvoje dle této Smlouvy, se pro účely této

Smlouvy rozumĺ' nlŽe uvedený preomet'plńenĺ smtouvy. o Dĺlo, ěÍslo smlouvy Zhotovitele

SWzo180709001, uzavřené Sńluvnĺmi sbänami dne 26.7.2018 (dále jako 'Smlouva o Dĺlo"):

,,Dodánĺ, implementace a zprovozněnĺ lnformaÖnĺho systému pro sběr a svoz odpadu, ktený

představuje ĺ<omplexnĺ řeŠenl pro podporu činno-stl 
^odděleného 

sběru a svozu separoy.a1Ý9r'

sloŽek oopaou ĺńiólo|icxy rozloziteiného odpadulBRo, objemný odpad, p-apĺr a plast) (dále jako

,,lS,,) a pÍovoz lš na řecnnobgické infrastruktuře Zadavatele, a to včetně licence lS, technĺcké

dokumentiace, školenĺ a poopóry maintenance licence a servisnÍ podpory provozu lS'' (dále jako

,,DÍlo'').
3' lnformačnim systémem (výŠe jako lS) se Pro úč9ll !9]9__sľ]!.ojvy 

ĺozumĺ or,^gľľÍ SW produkt

ve vlastnictvĺ Žríđtouitere ňjplatľorme Fnoĺĺľx ĎYľłľvllcs - modul Svoz odpadu.

4. HW se pro ričely této Smlouvy rozumĺ různá koncová hardware zaÍlzenÍ vozidel svozu odpadu

jako např. oĚś'voiiotové jednotky, kamery atd., které jiŽ objednatel buď provozuje a je nutno

zajistit 1e1ĺcn '"rv1inĺ 
pooioru néoo nte'é objednateĺ v rámci této Smlouvy mŮże objednat

v souladu s objednánĺm rozšĺľenĺ lS o dalšlfunkČnostia moduly'

5. Hlavnĺ l "t"ńäiiJňi ń'"*ní dobou se pro účely této Smloúvy rozumĺ obdobĺ od 0B:00 do

16:00 hodin řpbńáeii - latex mimo stáinĺ svátŔy, ostatnĺ oóoa Je Dobou mimo Hlavnĺ

Pracovnl dobu
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It.

Předmět plněni

1 Zhotovitel se zavazuje objednateli poskytovat slużby servisnÍ udrżby, podpory provozu a
rozvoje lS a HW souvisejícĺ s podporou a provozem Dĺla, definovaného v tl' l oost. 2 této
Smlouvy (dále jako ,,Servisní služby'' nebo ,,Služby''), za podmÍnek dohodnutých v teto
Sm|ouvě a objednatel se zavazuje platit za tyto SluŽby Zhotoviteli odmenu a poskytovat
Zhotoviteli plnou součinnost dle této Smlouvy.

2 Servisnĺ sluŽby budou poskytovány pro objednatele v době poskytnuté záruky za jakost vČ.
maintenance' tj. po zbývajÍcí obdobĺ 48 měsĺcŮ v souladu se Smlouvou o Dĺlo a dále v době
pozáručnĺ, tj' v době po ukončenĺ záruky za jakost.

3. V rámci této Sm|ouvy bude Zhotovitel poskytovat objednateli násIedující plněnÍ prostřednictvĺm
dále uvedených Servisnĺch sluŽeb;

Servisnĺ sluŽby pro zajiŠtěnĺ údrŽby, podpory provozu a rozvoje lS a HW:
a) SluŽby Helpdesk- specifikováno v Přĺloze Č. 1 Smlouvy;
b) SluŽby servisní údrŽby, dodávky a montáŽe HW a technické podpory provozu lS a HW

- specifikováno v Přĺloze č. 2 Smlouvy;

V rámci této SluŽby dále Zhotovitel umoŽnÍ, na základě objednávek objednatele
prostřednictvÍm SluŽby HelpDesk, dodávky a montáŽe koncových HW zařízenĺ do
vozidel objednatele (GPS telemetrické vozidlové jednotky' kamery atd.) a ostatnĺch HW
zaŕlzení vč. zprovoznění a napojení na lS s následnou záručnĺ a pozáruční provozní a
servisní podporou takto dodaných telemetrických jednotek.

c) SluŽby maintenance na licence SW produktu lS, které po dobu p|atnosti Smlouvy
zajiŠt'ují objednateli právo na upgrade na aktuálnĺ verzi lS vŽdy po jejĺm oficiálnĺm
uvolněnĺl

d) SluŽby zajištěnt přenosu dat (SlM) vtěch přĺpadech, kdy SlM karta byla dodána
Zhotovitelem a je provozována na koncovém HW vozidle objednatele (GPS vozidlová
jednotka, kamera apod.) s datovou integracĺ do lS Zhotovitele.

il1.

Termín plnění

'1 Zhotovitel se zavazuje poskytovat ServisnÍ sluŽby v termínech dle popisu 1ednotlivých sluŽeb
uvedeného v přílohách Č'. 1 a2 této Smlouvy.

2. objednate| se zavazuje poskytnout Zhotoviteli součinnost vyplývajĺcí pro něj z Čl. vll teto
Smlouvy.

lv.
Gena plněnía platební podmínky

Servisní slużby v rozsahu d]e Čl. ll. této Smlouvy, na stávajícĺ Dĺlo dodané v souladu se
Smlouvou o Dílo jsou vsouladu se Smlouvou o dĺlo odst. 4.1 a Ą2, pro zbývajĺcĺ období 48
měsÍců zäruky za jakost poskytovány zdarma.

PoskytováníServisních slużebv rozsahu dle tl' lltéto Smlouvy pro lS a HWv době pozáruÖnĺ,
tj. po ukončenízáruky za jakost bude objednatelem uhrazeno foľmou paušální měsĺčnÍodměny
dle následujícĺ cenové tabulky:

Celková paušální měsĺění odměna

Paušální měsíčníodměna za 1 vozidlo

Měsíční paušál přenosu dat s vyuŽitĺm SlM R ALTRA

MěsíČnÍ paušál provozu SluŽby maintenance na licence SW
produktu lS

Měsíěnĺ paušál provozu SluŽeb servisnĺ Údrżby a technické
podpory

Dle celk. počtu akt. vozidel

145 Kě

30 Kč

45 KČ

70 Kt

Stránka 2 z 19



2 ľj1e.& Material ceny uvedené v Přĺloze č. 2 Smlouvy se uplatní pro zpoplatněnĺ ServisnÍchslużeb vyżádaných objednatelem na základě bopJńauäk " 1servisních poŽadavkŮ)prostřednictvlm sĺużby HelpDesk, a to v nÍŽe demonstrativńé uveoeny'ch přÍpadechi
ŘeŠení servisnÍch^poŽadavků na odstraňovánĺ vad týkajÍcĺch se lS, které v době záruky za
ękost .!9by|y způsobeny vadou lS a pokud uađ" iś ń"ü;iki; z dŮvodů na straněZhotovitele

Realizace změn v lS v souladu s Öl' lx Smlouvy (vÍcepráce) nad rámec modulů afunkčnostĺ implementova1Ýc!'y souladu s předmětem lmeňĺ lŕiźaľlaienĺ plnenĺ śńlóuvv]a to na základě poŽadavku objednatele, posouzenĺ ľeälnosti'poŽadavku Zhotovitele a oovzájemné dohodě objednatele śe Zhotovĺłelem na základě ooi'áonávi]/ 
'_ -llY'v'lrvlv q P9

' PoskytovánÍ konzultacÍ a Školenĺ k pĺovozu lS a HW, a to na základě objednávekobjednatele a po vzájemné dohodě oójednatele s Zhoiovitelem
- Dodávky a montáŽe nových HW koncových zař]zenl na vozĺdla a ostatnĺch nových HWzařízenl a dále. servisnÍ opÍavy stávajĺcĺńo HW zařÍzenĺ, dodávky matJriaiu, nanradnĺch

dÍlů, souvisejícÍho zboŽí a pracĺv ramci stuzby servísnĺ á technickéioopó'y-nw nä základěobjednávek objednatele s termínem dodánÍ áb objednávek.
Time & Material @na za poskytovánÍ SluŽeb v Htavnĺ pracovní době (od 08:00 do 16:00 hodinkďdý pracovnĺden.od. pondělĺdo pátku mĺmo státeń uznané svátky) s" stańđuĺ|alo součĺndoby skutelného trvánÍ poskytovánÍ zpoplatněnýcn slużeb oujéánanýcń öd1eonatelemv daném. měsĺci (vykázaných ná oo1eonáteiem scńval"ny"ńt..ouých pracovnĺch výkazechnebo vykázaných 

. 
a .objednate.lem potvzených ve slulue HelpDesk), a hodinových censervisnĺch pracÍ, kteĺé jsou pľo jeonoilive činńostl soucaiiióenĺku uvedeného v Přĺloze Č. 2Smlouvy.

Time & Material ceník servisnĺch prací, HW a náhradnĺch dílů HW (výše a dáĺe jako ,,Ceník,,)je uveden v Přĺloze č.. 2 Smlouvy, käe uvedené nooinovJ sazov pro jednotlivé činnosti a role setýkajÍpracÍv rámcĺ Hlavnĺ pracovnl doby.
_ H.odinové sazby pracÍ pro jednotlivé činnosti a role mimo Hlavní pracovnĺ dobu:Mimo h]avnÍ pracovnÍ dobu.lze po předeŠlé a ucasńe oońodě se Zhotovitelem realizovatpouze dodávky a servisnĺ práce týxajĺcĺse HW:

a) Práce mimo Hlavní pracovnĺ dobu - všednĺ den: +25% t 1hod.b) Práce mimo Hlavní pracovnĺ dobu - víkend / svátek: +50% / 1hod.
- Dopravní náklady v rámci realĺzace SĺuŽeb. servisnĺ ÚdrŽby a podpory lS a HW pro případrealizace činnostĺ .Ę|ĺmo v prostorách l provozovnaiń 

-cioieänát"l" -n"' 'o[jednávku
objednatele budou Účtovány die skutečnosti ü souladu s cánĺxem Zhotovitele.

3. Splatnost faktur činĺ 30 dnĺ ode dne jejich doručení objednateli.
4' Zhotoviteĺ je oprávněn vystavit a zaslat Íakturu v elektronické podobě s elektronickýmpodpisem, a to na e_mallovou adresu' kterou ou1eonateisłäli żľ'oio"lt"liń p_čłiisu tetoSmlouvy na e-mail osoby pověřené ŕe komunlŕacl ońclanłu Vll Smlouv}-. 

ť--ŕ
5' Zhotovĺtelem vystavené a'zaslané fakt-ury obJednatel uhradĺvżdy bankovnĺm převodem na účetZhotovitele uvedený v záhlavĺ teto Sńĺouvy. Dateň i"pncä'nĺ se rozumĺ datum připsánípřísluŠné tástky ve prospěch ÚČtu Zhotoviteĺe.

6' Faktura musĺ obsahovat_vŠechny náleżitosti řádného úěetního a daňového dokladu ve smyslupřĺslu_9ných právnĺch předpisu_(zejména zákon č.sffi/ióái Sb., o uceinictvi ň znenĺpozdějśích předpísŮ a zákon č. 23572004. sb.,.o oańi ' p}iááňe hođnoý, ve zněnĺ pozdějŠtchpředpist)' V přlpadě, Že faktura nebuđe oapovĺoi;Íď ľeläiitosti 
'1írho*i, Jä óĹ;"on"t"loprávně.n zaslat jĺ ve lhůtě spĺatnosJi zpet Zhotovĺteli tbäplnenĺ ci riprave, ánĺz'oý seGt oostaldo prodlenĺ se splatnostĺ Nová lhrita splatnosti poěĺná uezet oo o'petovi'éńđ iá"i5Jnaluzitedopĺněné či opravené faktury.

1' PoskytovánÍServisnĺch slużeb ole Čl. lltéto Smlouvy zahájÍZhotovĺtel pro objednatele v denÚtinnosti této Smlouvy.
2' Zhotovitel_bude poskytołat Sĺuźby popsané vČl. ll této Smlouvy na základě Servĺsníchpożadavků vznesených objednate|ôń piostředn i"wĺń s]"}ořH el pDesk.3' SluŽba. HelpDesk umożňüje nahláŠinĺ závalY, přeJilĺ'áotazŮ, ŽádostÍ o součinnost,připomlnek objednatele apod. k pľedmětu této sńioůvy 1dale tare jako,,Servisni pożadave1)prostřednictvÍm následujĺcĺch komunikaěnĺch kanálŮ:

v.
Zptisob poskytování Servlsnĺch stużeb
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a) Webová aplikace Zhotovitele přÍstupná také pľo objednatele pro zapsánĺ, sledovánÍ a
dokumentovánt plněnÍ, objednatelem zapsaných a Zhotovitelem obsloużených,
Servisních poŽadavků -Eefe'_^"--"' '-__"_3l'^x_ĺ ̂ ĺ^'łředek (dále jen ,,HelpDesk'\;

b) TelefonnÍ kontakt Zhotovitele:
c) E-mailový kontakt Zhotovitele.

4. SluŽbu HelpDesk zajistÍ Zhotovitel v H,*',', Placovnl oooe'
5. objednatel zajistĺ, aby vŠechny hlášené ServisnÍ poŽadavky byly vŽdy řádně evidovány ve

webové aplikaci HelpDesk.
6' Zhotovitel zajistÍ adminĺstraci a potřebnou servisnĺ podporu HelpDesk

vt.
odpovědnost za škodu a vady

1. Smluvnĺ strany jsou povinny vyvíjet maximálnĺ úsilĺ k předcházení vzniku śkod a uěinit veŠkerá
dostatečná opatřenĺ k minimalizaci vzniklých škod' V rámci této prevenční povinnosti jsou
SmluvnÍstrany povinnyzejména respektovatvzájemná zadání, pokyny a doporučení, která jsou
významná z hĺediska plněnÍ této Smlouvy.

2' Żaana ze Smluvních stran nebude odpovĺdat za nesplněnĺ kteréhokoli ze svých smluvnÍch
závazkťl podle Smlouvy v důsledku vyŠšl moci, tj' v přĺpadě, Že ve splněnĺ povinnostĺ ze
Smlouvy jedné ze SmluvnÍch stran doěasně nebo trvaĺe zabránila v přÍmé přĺčinné souvislosti
mimořádná nepředvĺdatelná a nepřekonatelná překáŽka vzniklá nezávis|e na vůli Smluvnĺ
strany, majÍcĺ bezprostľednĺ vliv na realizaci Smlouvy, zejména epidemie, pandemie, válka,
teroristické útoky, poŽáry, výbuchy, zemětřesenĺ, povodně, Údery blesků, vichřice' tornáda,
laviny, sněhová kalamita, a dalŠíokolnosti, které objednatela aniZhotovitel nemohli předvÍdat
před uzavřenÍm této Smlouvy a které i přĺ vynaloŽenÍ odborné péČe nebylo moŽno odvrátit.
PlatebnÍ závazky vzniklé před výskytem takovéto události nebudou prominuty. Při výskytu
takové událostĺ Smluvnĺ strana, jejÍŽ plněnítaková událost ohĺoŽuje, bez zbytečného prodlenÍ
písemně informuje druhou Smluvnĺ stranu a vynaloŽĺ veŠkeré úsilĺ na překonánĺ své
neschopnostĺ pľovádét plněnĺ. JestlĺŽe vznikne z titulu vyšŠí moci okolnost, v důsledku které
nemůŽe Zhotovitel pokračovat v plněnĺ Smlouvy, budou neprodleně dohodou obou Smluvních
stran upraveny podmÍnky, resp. termĺny plněnĺSmlouvy.

3. Zhotovitel poskytuje záruku za jakost na Zhotovitel dodaný nový HW, a to na dobu 24 měsÍců
počĺnajÍc dnem podpisu objednatele na Pracovním listu servisnÍho technika o uskutečněné
dodávce a montáŽi HW. V této záruční době jsou servisnĺ opravy vad, na základě ServisnÍch
pożadavků objednatele zadaných do HelpDesk' provedeny zdarma pokud se vada vyskytne
z důvodů prokazatelně na straně zhotovitele' V ostatnÍch přĺpadech a v době po uplynutí doby
záruky za jakost jsou servĺsnĺ práce a opravy zpoplatněny v souladu s odst. 2 Čl. lV Smlouvy a
dle Ceníku.

4. PoŽadavek na odstranění vady nebo výsledku provedené SluŽby předmětu plněníje objednatel
povinen uplatnit okamŽĺtě po zjiŠtěnĺ vady písemně s vyuŽitím HelpDesk u pověřené osoby
Zhotovitele dle Čl. Vll. této Smlouvy.

5. objednatel je oprávněn kontrolovat dodávky plněnĺ předmětu této Smlouvy. ZjistĺJi' Že
Zhotovitel provádt plněnĺ předmětu smlouvy V rozporu se smluvnÍmi závazky uzavřenými dle
této Smlouvy, je oprávněn doŽadovat se pÍsemně toho, aby Zhotovĺtel odstranil vady vzniklé
vadným prováděnĺm a postupoval při realizaci plněnÍ řádným způsobem. Ve svém pożadavku
na odstraněnĺ vady je objednatel povinen předlożit zceĺa jasné, průkazné a konkrétnÍ námitky
identifikujĺcĺ dané vadné plněnÍ.

6. objednatelje oprávněn uplatnit u Zhotovitele nárok na úhradu vzniklých Škod pouze V té VýŠi,
která je prokazatelně v přímé přĺěinné souvislostĺ s předmětem plněnÍ Smlouvy nebo výsledkem
poskytnuté SluŽby Zhotovitele dle předmětu plnění této Smlouvy a pokud příčina je
z prokazatelných důvodů na straně Zhotovitele a pokud objednatel na své straně a bez
zbytečného odkladu vyuŽil vŠech svých dostupných prostředkŮ a możností pro eliminaci
moŽných přÍčin či následků škod' Maximálnĺ výše ceny škody je omezena celkovou cenou
daného dĺlčÍho plnění předmětu Smlouvy nebo cenou realizované SluŽby; maximálně vŠak do
výše celkové pauŠálnÍmésĺčnĺ platby dle lĺ. lV. smlouvy'

7. Żaana ze Smluvnĺch stran nenĺ odpovědnáza Škodu a není ani v prodlenĺ, pokud k této situaci
došlo v důsledku prodlenÍ s plněnÍm závazku druhé Smluvnĺ strany.

8. Zhotovitel neodpovldá za vady, které byly způsobeny nevhodným uŽÍvánĺm předmětu plněnĺ
Smlouvy objednatelem, neoprávněným zásahem třetĺosoby či neodvratĺtelnýmiudálostmi.

vil.
Součinnost a vzájemná komunikace

1' objednatel se zavazuje, Že po dobu poskytovánĺ Servisnĺch slużeb bude Zhotoviteli poskytovat
součinnost spočĺvajĺcí zejména v dodrŽovánĺ parametrů a poŽadavků předmětu plněnÍ této
Smlouvy. objednatel se dále zavazuie k předávánĺ Zhotovitelem vyŽádaných podkladŮ,
doplňujÍcĺch údajů, zpřesnění podkladů, vyjádřenÍch a stanovisek objednatele, v přĺpadě, že
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jejich potŕeba vznikne v.průběhu plněnĺ této Smlouvy. objednatel, na ŽádostZhotovitele, rovněŽzajistĺ soulinnost 3_ stran, bude-li to povaha reśen1 úýiáđôvat' vesrerá součinnost budeZhotoviteli poskytnuta.vżdy nejpozdéji do d_vou 1z1 pracov:ĺáň onťl ooe o"é, rJýä"i żńotovitelpĺsemně poŻádá' Nebude-lĺ ńoŽná splněnl lovĺnnosti óojeanaterem ue sĺanovené lhĽttě,oznámĺ objednatel nepĺodleně takovou skutečnost se zäŮvodněnÍm Zhotoviteli a splnÍpovĺnnost v dobé přiméřené. zvláŠtnl lhůta pro poskytnutĺ součinnosti bude Zhotovitelem

^ stanovena tehdy, prijdeJi o-součinnost, kterou objednatäl nemůŽe zajistit vlastnĺmi silami.2' Pożadavek na součĺnnost objednate.le ole tl. vll ie1ó śňläuuýlasle Źhoto'ii;l ooiáánateli naemaĺlovou adresu specifikovanou v ll. Vll, odst' 5 této Smlouúy.3' objednatelje povinen zabezpečit Zhotoviteli pľĺstúp Ĺieóńňórođi.te infrastruktuře objednatele'
qokud to povaha této Smlouvy vyżaduje.4' objednatel zodpovĺdá. za ło, że jĺm pľeoane podklady a doklady Zhotoviteli nemajÍ žádnéfaktické ani právnl vady.

5' Veškerá komunikace mezi Smluvnlmistranamibude probíhat prostřednictvĺm osob povéřených
za tím účelem SmluvnÍmistranami.
Za stranu objedna_tele jsou osobami pověřenými ke komunikaci:

Jméno a Příimoní

Za stranu ZhotoVlrelę Jt' osobou pověřenou ke komunikaci- Jméno a Přilmenĺ
)

vilt.

ochrana informacĺ

ochľana informacĺ a zpracovánĺ osobních údajů

1' Smluvnĺ strany se zavazujÍ chľánit důvérné informace dľuhé Smluvnĺ strany' Za dŮvěrnéinformace isou povażovány skutečnosti obchodnĺ, výrobńi ri technické povahy souvisejlcÍ
s činnostĺ Smluvní. strany, které majĺ skutečnou náoo aIeipon poteniialnĺ materiálnÍ Čĺnemateriálnĺ hodnotu, nejsou v přlslušných obchodnĺch kruzích ńeznd oostupnä' májĺ'Ĺýt poolevŮle Smluvnĺ strany utajeny, zejména informace a vesĺ,áiďáokumenty á'po.jłi.äi-předané

_ Smluvnístranou pro provedenĺ p}edmětu plněnĺnebo siuzuý. 
-

2' SmluvnÍ strany jsou.povinny zajĺstit utajení.zĺskanýcn ouvđinych informacĺ způsobem obvyklým' Pro utajovánĺ takových informacĺ' nenĺ_li výslovnďsjednano jínák.3' Smluvní strany se zavazujĺ, 
.Ż9 .bez pĺsemného'souhlasů druhé Smluvnĺ strany nebudoudůvěrné informace sdělovat żádným třátĺm osobá., uýjńäó.ob' které na plněnÍ této Smlouvyspołupracujĺ, za předpokĺadu' że iyto oso.by isou^zaváźańy r óctrľanaouv!ńýän-ň}"rmacĺ ve

:lejleT rozsahu jako SmluvnÍ strany podte_této Smlouvý. śńruvnĺ strany se iavaiu;i nevyuŽÍtdŮvérné informace zĺskané v souvisioiti s to-uto smlouvóu jńai nez pro ÚČely této Smlouvy, vneprospěch druhé 9m1uvnĺ strany či kpoŠ.kozent jejĺho'dobrého jmena ĺíebo-povesĺ' zaporuŠenĺ zävazku dŮvěrnosti infořmacÍ podĺe této śńouuý ňebude povażováno zveřejněnÍdůvěrných informacÍ jakékoliv ze Smluvnĺch stran, łe itéremu dojde na základě zákona,soudnĺho, správního či jiného obdobného rozhodnutĺ. Za lřetÍ osoby se ve vztahu k důvěrnýminformacĺm Zhotovjtele nepovażujÍ externĺ subdodavatelé ooieonátete- spôlübracujĺcĺs objednatelem v přÍmé souvislosti-a v souladu s pľ"łńetéň plněnĺ této s'l.iuvy, kterýmmohou být takové důvěrné informace poskytnuty pouze oj.ti pbapisu dohody o mĺčenlivostimezi objednatelem a takovým dodavatelem, á io zava)aním se ve stejném rozsahu jako
Smluvnĺ strany podle této Snilouvy.

Zpracov ánl osob n Ích údaj ů:

4' Smluvnĺ skany jsou oprávněny zpracovávat všechny osobnÍ údaje potřebné pro plněnÍ tétoSmlouvy a spolelně,se zavazu1l pŕijmout potľebná opátrenĺ x Jcňrane osobních ridajťł v souladuse zák' č' 110/2019 99 '_{1t on o zpľacovbnĺ.osobnĺbh uoa;ťl, íantuálnĺm zněnl a dáie ze1ménav souladu s Čl' 28 odst.3) NaľĺzenÍ Evĺopského parlamenĺu'a Rady (EU) 2o16/679 ze one zz.dubna 2016, o ochĺaně fyzických osob v šouvĺsĺoiti ." zp'ácouenlni dsounĺcľr ůaáĺ äó volnem
- Ę?|y?u !é9hto údaj.u.(dáie jako ,,Nařizenĺ") a dále u soJĺ"Ju ś uśtanovenĺmi této Smlouvy.5' objednatel (dále také jako_"Správce") tímto pověřuje Zhotovĺtďe (dále také jako 

"Zpracovatel,,)zpracovánĺm osobních údajů demonstrativně uvedených v nasledu1ĺcĺm óostavc| to-hoto Öl.Smlouvy, Zpracovate1 nĺże.uvedených osobnÍch ridajů śe toutošmĺoúvou ."uá-ŕ, iä,ie"ĺ.'u}/ęqenym v předeślém odstavci tôhoto ll' teto sńlouvy, ż|rácovavat osoonĺ_üäa1ä r nĺ.z_ zÍská přĺstup na základě této Smĺouvy.6' osobnlýdaje jsou pro Správce zpracóváványZpracovatelem pro účely a v rozsahu nezbytnémpro plněnl pľedmétu této Smlouvy, t1. ze1ńena můże óó"ľ'ä'ät k zpľacovánĺ následujíclchosobnÍch údajŮ:
a) jméno, přĺjmenĺa titul,
b) osobnĺčÍslo,
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c) e-mailová adresa,
d) telefonnĺčĺslo,
e) registračnĺ znaÖka vozidla,
f) GPS poloha,

osobnĺmi údaji, v souladu s odst. í) článku 4 NařízenÍ, se rozumÍ veškeré informace o
identifikované nebo identifĺkovatelné fyzické osobé (dále jen,,subjekt údajů"); identifikovatelnou
fyzickou osobou je fyzická osoba, kterou lze přĺmo či nepřímo identifikovat (výŠe a dále jako
,,osobní údaje").

7' Právo użlvat' poskytovat a zpřÍstupnit důvěrné informace a osobnĺ údaje mají obě Smluvnĺ
strany pouze v rozsahu a za podmĺnek nezbytných pro řádné plněnĺ práva a povinnostÍ
vyplývajĺcÍch z této Smlouvy.

8. Zhotovitel bere na vědoml, Že objednatelje osobou povinnou podle zákona č. 106/1999 Sb.' o
svobodném přĺstupu k informacÍm, v platném znénÍ, z čehoŽ vyplývají jeho povinnosti v tomto
zákoně mu ulożené.

9. Ustanovenĺ tohoto článku Smlouvy o ochraně informacĺ a zpracování osobních údajů nenĺ
dotčeno ukončenÍm této Smlouvy z jakéhokoliv důvodu, a to po dobu 3 let od ukončenÍ této
Smlouvy.

tx.
Změnové řízení v průběhu realizace předmětu plněnĺ Smlouvy

1. Pokud objednatel vznese pożadavek na zménu čĺ rozšĺřenĺ stávajĺcĺho rozsahu předmětu
plněnÍtéto Smlouvy nebo rozšÍřenĺ Dĺla, mohou se obě SmluvnÍstrany dohodnout na realizaci
rozšlřenĺčizměny předmětu plněnĺ nebo Dĺla formou vĺcepráce.

2, Pokud obě Smluvnĺ strany projevĺ vŮli dohodnout se na realizaci vÍcepracĺ, pak dle vzájemné
dohody
a) buď objednatel připravĺ na základě této Smlouvy objednávku
b) nebo Zhotovitel připravĺ NabÍdku jako podklad pro objednávku nebo návrh Dodatku k této

Smlouvě,

přičemŽ v daném dokumentu bude vŽdy specifikován konkrétnÍ rozsah vícepracÍ, termĺn plněnĺ
a cena plnění, jakoŽ i ostatní podmínky realizace vĺceprací'

3. Jednotlivé smluvnÍ podmĺnky této Smlouvy jsou zavazujicl pro obě Smluvní strany, pokud
nebude některá smluvnĺ podmínka v přísluŠném dodatku či objednávce pĺsemně dohodnuta
jinak.

x.
Autorská práva, Práva třetĺch osob

1. lS Zhotovitele je autorským dÍlem dle zákona t,. 12112000 Sb., o právu autorském, o právech
souvisejĺcĺch s právem autorským a o změně někteých zákonů (autorský zákon), Ve zněnl
pozdějšĺch předpisů České republiky. Autorské dĺlo je v této souvislostĺ provedeno v jazyce
českém. Zhotovitel stvrzuje, Že je výhradnĺm vykonavatelem majetkových autorských práv k lS.

2. Zhotovitel touto Smlouvou uděluje objednateli (dále téŽ jako,,Nabyvatel licence") uŽĺvací právo
k programovému vybavenl lS' které je ěástĺ předmětu plněnÍ Smlouvy' a to na dobu platnosti
Smlouvy. Licence se poskytuje Objednatelijako nevýhradní, časově omezená na dobu platnosti
této Smlouvy' územně omezená v souladu s organizačnÍm členěnĺm objednatele, pro użitĺ
v neomezeném počtu uŽivatelů objednatele' za účelem SW podpory provoznĺch činnostĺ
objednatele v souladu s touto Smlouvou. objednatel není oprávněn poskytovat licence třetÍm
osobám bez dohody se Zhotovitelem a pÍsemného souhlasu od Zhotovitele. objednatel je
oprávněn poskytovat licence dále třetim osobám, po dohodě se Zhotovitelem a na základě
pÍsemného souhlasu od Zhotovitele v přĺpadě, Že se jedná o osoby ekonomicky propojené dle
přlsluŠných ustanovenĺ občanského zákonĺku a zákona o obchodnÍch korporacÍch.

3. Pokud při realizaci plněnt dle Smlouvy vznikne dllo nesoucĺ znaky díla autorského dle
přísĺušného zákona, přecházt na objednatele nevýhradnÍ oprávněnĺ výkonu práva takové dílo
uŽít, a to pouze pro své internÍ účely objednatele. Toto oprávněnÍ však nezahrnuje dalŠí Šíření
takového dÍla, je u-rčeno pouze pro vlastnÍ vnitřnÍ potřebu objednatele. VŠechna oprávnění
uvedená v tomto Čl. x teto Smlouvy nabývá objednatel pro daný měsíc vŽdy okamżikem
zaplacenĺ paušálnĺ měsĺčnĺ ceny předmětu plněnÍ dle této Smlouvy.

4. Objednatel se zavazuje, Že přĺpadné dĺlo dle předcházejícího odstavce vytvořené Zhotovitelem
dle této smlouvy, ani jeho části, nebude Žádnou formou rozŠiřovat dalšlm subjektům bez
dohody a výslovného pĺsemného souhlasu Zhotovitele. V ostatnÍm pro nakládánÍ s těmito
produkty platĺ přiměřeně ustanovenÍ $ 66 zákona ć,. 121l2oo0 Sb., autorský zákon, ve zněnĺ
pozdějŠĺch úprav.
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5.

6.

Ľ9łyo bude předmětem plněnÍ dle této Smlouvy dodávka SW produktů třetĺch stran, zajistí
Zhotovite.l pro objednatele oprávněnÍ k jejich uŽĺtíve stejném rozśahu, .;aĺ<;ó uvlaeńo u'oôou s
tohoto čĺánku Smlouvy a za podmÍnek uvédených v bodu 4 tohoto ělán'ku ś'loůu)l. Ý o't"tnĺrn
se budou podmĺnky użlvánĺ těch!9 SW produktů řÍdit licenČnĺmi podmÍnkami výroocá neoonositeĺe přĺsluŠných práv k těmto SW produktŮm.
Smluvnĺ strany se zavazujÍ pŕi realizaói Smlouvy k dodżovánĺa ochĺaně práv průmyslového ajiného duśevnÍho vlastnjctvĺ, jakoŽ i práv, śpadajĺcĺch do autorskéńo p'ivá ä ócňr"ny
obchod_nÍho' tajemstv.Í. obdobný závazek platlpio Smluvnĺ strany V souvislosti s označovánÍm
výrobkŮ, které jsou předmětem plněnĺv rámciśmbuvy
Zhotovitel zajistĺ pro objednatele právo pouŽÍvat patenty, ochranné známky, licence,pľůmyslové vzory, know-how, soÍtware a práva z duśevnĺho vtastňictvl vztahujĺct sé'k plněnĺm
dle této Smĺouvy a nutné pro jejich provoz a użitÍ. Náklady Zhotovitele s tĺmto póstupem ipojenéjsou jĺż zahrnuty v ceně dle této Smlouvy'

xt.
Smluvnĺ pokuĘ a sankce

Pokud bude Zhotovĺtel v prodlení s ,,maximálnÍ dobou řešenĺ" servisnĺho pożadavku dle Přĺlohy
Č' 2 "Specifikace Slużby.servisnÍ Údżby, dodávky a montáże HW a techńické podpory pľovozu
lS a HW', a to z důvodú pľokazatelně-na strané Zhotovitele, buoá zľlotovitej poftnén uńradit
objed_natelismluvnĺp_9\Utu ve výŠi 150 Kč bez DPH zakaždý započatý den pródlenĺ'
Pro přÍpađ prodlenĺ objednatele s r]hradou splatné ceny dlé tetb smĺouvý p uioi i prodlenÍ
stanoven zakażdý i zapoěatý den prodlenl ve výšĺ o,o5 % z dluŽné částky.
Smluvní pokuty dle této Smlouvy jsou splatné ob ľióeti (3o) łnů oae onď ooručenÍ poŽadavku
na zaplacenĺ smluvnĺ pokuý povinné Smluvnístraně'

Uko"ě"ľJ|śm!ouvy

Smlouvu lze ukonČit plsemnou výpovědĺ s výpovědní dobou v trvánĺ 3 měsÍců, která počĺná
běŽet prvnlm dnem měsĺce následujícÍho po áôručenĺvypovédi đrune smtuvnĺstraně.
Smłouvu lze ukonČit odstoupením kĺeĺékoli ze Smluvnĺcń'stran z důvodu podstatńeńo poruŠenl
povinnostĺ stanovených touto Smĺouvou opačnou Smluvní stranou dle odstavce 3 a odst' 4tohoto článku této Smlouvy. Z đůvodu nepodstatného poruśenĺ povinností lze od Smlouvy
odstoup1t pouze v přĺpadé, pokud opačná Smluvní stiana, tteia Smlouvu poruŠila, pľespĺsemné upozorněnl oprávněné Smluvnĺ strany na porušenĺ Smlouvy nezjednä nápravu ani
v přiměřené lhŮtě k naqp.v!, která jÍ byla poskytńuta a která nebude kraiŠĺ nei go onĺ. Ý prĺpaoe
odstoupenĺje odstupujĺcĺ Smluvni stiana poúinna doručĺt oznámenĺ o odstoupeńl v p|semne
podobě druhé Smluvnĺstľaně. odstoupenĺbude rlčinné ode dne náslectujĺcÍho po dniáoiúcenĺ
oznámenÍo odstoupenĺ.
objednatelje-oprávněn.od..Smlouvy odstoupit 1Jéc!!o podstatných důvodů porušenĺ Smlouvy:a) v případě, Ee Zhotovĺtel nemůŽe z dťlvodů událostĺ poolé tl. Vl odst. 2 této Smlouvypokračovat v plněnÍ podle Smlouvy po dobu delśĺ neż'3o dnů,b) v přĺpadě, że Zhotovĺtel poruśĺ p-ovinnosti stanovené touto'Smlouvou a do 30 dnŮ odobdrŽenĺ pÍsemného oznámenÍ objednatele takové poruŠání nenapravl.
Zhotovĺtelje oprávněn od Smĺouvy odsioupit z těchto poá.t"tňý"ll J,iuooĺ, porušenĺ Srnlouvy:a) v přĺpadě, że nastane událosl nebo řada udá]óstĺ podlä tĹ Vl od'st. 2 léto Smlouvyzamezující objednateli plnění vyŽádaných soulinnostĺ dle článku Vll' sňloúvy lä'oooudelŠĺ neŽ 30 dnů'
b) vpřÍpad.ě, że je objed.nďel v prodlenĺ se zaplacenlm Faktury a do 30 dnů od obdrżenĺ

.'' "',pĺse1ného 
upozornénÍ Zhotovitele takové poiuŠenĺ nenap'auÍ'

UÖinky odstoupenĺod této Smlouvy nebo ukončenĺSmlouvy uypoueoĺ nejsou dotčeny:a) ustanovenĺ článku Vlll, tlánku X, článku Xl, článku xll ôaśi. s á ĺanŔu Xlll této śmlouvy;b) nároky na smluvnĺ p_okuty a sankce, které vznikly pľeá ucinnósiĺ odstoupení;
9l nároky na náhradu Škody, která vznikla zřIzen] ir'"o oeinno.iiodstoupénĺ; '

d) nároky na náhľadu vŠech nákladů, které Zńotovitel účelně vynätozii do okamżiku
odstoupenĺ;

e) jakékoliv úhrady ceny za jiŽ poskytnutá plnénĺv souladu s předmětem plněnĺtéto Smlouvy,které byly řádně 
-převzaty oojeonatelem' nebo neoýly- lrevzatý pouze z dŮvodunedostatečné součinnosti ze strany objednatele, i ŕoýz plněnĺ bylo posiytńúto 

"._,.9.!i"ľ?tel byl.vyzván k.převzetĺčik potvzenĺ plněnl pľeo rlcińnostĺodśtouienĺ '
šjmluvnl strany si touto. Smlouvou sjednaly, Že Smlouvu lze ukončĺt nebo oci Smlouvy lzeodstoupit pouze s rJčinky ex nunc. 

'odstoupenĺm 
.o'd Smlouvy ńeuo ukonlenĺm Smlouvyvýpovědĺ nevznikne SmluvnÍm stranám povinnost vrátit plnění, kĺerá jiż oyra raáne posĺyiňuta.

Yll.'ľ':9n-:_1"-takové 
plněn| 

1 ooo-e odstóupenĺ posxytla jen jeón;;'SmlúvnÍch sŕäň,läJĺunaĐmluvnl strana povinna splnit své závazky váŽÍcí se na plnění realĺzované ke dni oośtoupeníod Smlouvy' Tĺmto nenĺ dotčen nárok SmlůvnÍ strany na ńáhradu lioay ani na smluvnĺ"ankce.

7
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xill.
Řešenĺ sporŮ

1. V přĺpadě sporu vyplývajĺcĺho z této Smlouvy nebo v souvislostis nÍ se Smluvní strany zavazujĺ
vyvinout maximálnĺ úsilĺ k vyřeŠenĺ takovéhoto sporu smĺrnou cestou.

2. Pokud ve Smlouvě nenl stanoveno jinak, vŠechny spory, které vzniknou z této Smlouvy, věetně
sporů o jejÍ platnost, výklad nebo zrušenÍ, které není możné řešit smĺrnou cestou podle odst. 1

tohoto článku této Smlouvy, budou řeŠeny před obecným soudem přĺslušným dle platných
právních předpisů.

xlv.
Závěrečná ustanoveni

1. objednatel souhlasĺ, aby se Zhotovitel odkazoval ve svých elektronických a papĺrových
materiálech (reference) na spoluprácĺ s objednatelem.

2' VeŠkeré ceny uvedené v této Smlouvě a v přĺlohách této Smlouvy se rozumĺ bez případné daně
z přidané hodnoý nebo jiné obdobné daně, ať uŽ je tuto daň povinen uplatnit a odvést Zhotovitel
nebo objednatel' Takové dané budou k ceně připotteny v aktuálnĺ zákonné výši'

3. Práva a povinnosti smluvnĺch stran touto Smlouvou neupravená se řĺdí platným právnĺm řádem
teské republiky, zejména zákonem ě.89t2o1z Sb., občanským zákonĺkem v aktuálním zněnĺ.

4' V případě, że některé ustanovení této Smlouvy je nebo se stane neplatným, neúćinným,
ěi jinak obsolentnĺm zůstávajl ostatnĺ ustanovenĺ této Smlouvy účinná a v platnosti. Smluvnĺ
strany se zavazujl nahľadĺt neplatné, neúÔinné, čijĺnak obsolentnĺ ustanovenĺ této Smlouvy
ustanovenĺm jiným' které nejlépe svým obsahem a smyslem odpovídá obsahu a smyslu
ustanovenĺ původnĺho.

5. Smluvnĺ strany se zavazujÍ, Že budou postupovat v souladu s oprávněnýmizájmy druhé strany,
a że uskutečnĺ veŠkerá právnÍ jednánÍ, která se ukáżĺ být nezbytná pro realĺzaci transakcÍ
upravených touto Smlouvou' Závazek součinnosti se vztahuje pouze na taková právnÍjednánĺ,
která přĺspějÍči majÍ přispět k dosaŽenĺ Účelu této Smlouvy'

6. Tato Smlouva je uzavĺrána na dobu neurčitou,
7 ' Tato Smlouva nabývá platnosti dnem podpisu Smlouvy oběma SmluvnÍmi stranami a účinnosti

dnem zveřejněnÍ v registru smluv dle zákona č,. 34012015 Sb., o zvláštnĺch podmĺnkách
účinnosti někteých smluv, uveřejňování těchto smluv a o registru smluv (zákon o registru
smluv).

8' Tato Smlouva je vyhotovena Ve dvou (2) vyhotovenÍch v českém jazyce, każdé s platností
originálu, z nichŁ kaŽdá Smluvnĺ strana obdrŽÍ po jednom (1) exempláři.

9. Součástĺ této Smlouvy jsou následujlcÍ Přĺlohy:

PřÍlohy:
ö. 1 - Specifikace SluŽby HelpDesk
ě. 2 - Specifikace SluŽby servisnĺ údrżby' dodávky a montáŽe HW a technické podpory

provozu lS a HW

Smluvnĺ strany prohlašujÍ' że se před uzavřenÍm této Smlouvy plně seznámily se vŠemi okoĺnostmi
a veŠkenýmitechnickými, kvalitativnímia jinými podmlnkami, Že obsahu Smlouvy porozuměly, Smlouva
je projevem jejich svobodné a váŽné vůle, Smlouva není podepisována v tĺsni nebo za nápadně
nevýhodných podmĺnek, Smlouva je uzavřena v předepsané formě a SmluvnÍ strany s nĺ souhlasĺ. Na
důkaz svého souhlasu se Smlouvou Smluvnĺstrany Smlouvu níże podepisujĺ.

.. dne V Praze dne

Za Objednatele Za Zhotovitele:

V

lng. Zbyněk KoblÍŽek,
ředitel organizace
Technické sluŽby města Chomutova,
přÍspěvková organizace

lng. Milan Rada,
jednatel společnosti
R ALTRA spol. s r.o
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Přĺloha č. 1 Smlouvy

Speclfikace služby HelpDesk

ĺ. Helpdesk

SluŽba HelpDesk' dále také jako,,Helpdesk", představuje jednotná kontaktnl mĺsta (SpoC - Single Point
of Contact) pro pracovnÍky objednatele i poskytovatele. VeŠkeré Servisnĺ poŽadavky týkajÍcĺ se
poskytovánĺ SluŽeb poskytovatelem objednateli, jsou zadávány a řeŠeny prostřednictvÍm Helpdesk'

Souěástĺ Helpdesk je poskytnutÍ následujÍcĺch komunikačnÍch kanálů (prostředků komunikace);
a) http://helpdesk. protank-dynamics.czl
b) E-mail
c) Telefon

1. Postup přivyužitĺ Helpdesk:

a) PrimárnÍm komunikačnĺm kanálem pro Helpdesk v Hlavnĺ pracovní době je Elektronická
aplikace Helpdesk u Objednatele.

b) Teprve v přĺpadě, kdy nelze v Hlavnĺ pracovnÍ době pouŹĺt Elektronickou aplikaci, probĺhá
komunikace (hlášenĺ Servisnĺho poŽadavku, Žádost o souěĺnnost nebo potvrzenĺ Dokončenĺ
řešenĺ SP) e-mailem nebo telefonicky.

c) Servisnl poŽadavek lze zadat do Elektronické aplikace i mimo H]avnĺ pracovnĺ dobu, Response
time ĺ doba pro vyřeŠenĺ u takového Seĺvisnĺho poŽadavku však začÍnajĺ běŽet aŽ od zaěátku
přĺštĺ HlavnÍ pracovnĺ doby.

d) Prostřednicfuĺm Elektronické aplikace müŽe také poskytovatel żádat objednatele o součinnost
a po vyřešenl SP o potvrzení DokončenÍ řešenĺ sP. sP nelze vyhodnotit jako řádně splněný,
dokud vyřeŠenÍ SP nepotvrdÍ objednatel.

e) Helpdesk bude funkčnĺ nejpozději k datu úěinnosti smlouvy'

2. Role v helpdesku lPráva a notiÍikace

objednatel- zákaznÍk
_ Má právo zadávał pożadavky do helpdesku
- Má právo zruŠit poŽadavky zadané do helpdesku
- Je informován o všech událostech Poskytovatele na poŽadavcĺch pomocÍnotifikačních emailů

operátor - Poskytovatel, resp. Zhotovitel
- Má pľávo zpracovávat poŽadavky zadané objednatelem
- Je informován o všech událostech na poŽadavcích objednatele pomocĺ notifikačnĺch emailů

NahlĺŽejlcÍ
- Má právo nahlíŽet na tikety
_ Je informován o sledovaných událostech na poŽadavcĺch zadaných objednatelem pomocÍ

notiÍikačnÍch emailů
- Všichni vč. NahlĺŽitele majĺ právo nastavit, zda NahlÍżitel bude daný poŽadavek moci sledovat a

tudlŽ být informován. Sledovánl se nastavuje v Novém Úkolu pomocĺ funkce SledovánÍ výběrem

dané osoby nebo v Detailu tiketu ve spodnĺm menu pomocĺpopisku,,Sledovať'.

Tvpv servisnĺho oożadavku
Zákaznlk má moŽnost zvolit o jaký typ servisnlho poŽadavku se jedná' Tikety v helpdesku se rozdělujÍ
na:

. lncident

. PoŽadavek na změnu

. ŚkolenÍa konzultace

3. Proces životního cyklu lncidentu

1. No\lŕ
V tomto stavu si strana urÖuje, zda s poŽadavkem souhlasÍ nebo nesouhlasÍ

ZákaznÍk zadá poŽadave k
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Zhotovitel v kolonce ,,Stav P/o" urtĺ, zda se jedná o poŽadavek oprávněný - PŘUATq nebo
neoprávněný - oDMĺTNUTo. Zhotovitel do těxtového pole Poznańka naplse dťlvod odmítnutí
lncident se můŽe změnit v PoŽadavek na změnu (před provedenÍm Zhotovitel sdělÍ důvody
změny a společně sije se Zákaznĺkem odsouhlasĺ)

Zákaznlk má právo poŽadavek zrušit. Zäkaznĺk v kolonce ,,Stav P/o" vybere oDMĺTNUTo a
posune do stavu UZAVŘENo /AKCEPToVÁNo

2. VEVÝVoJl
Zhotovitel zadá požadavek do vývoje

PoŽadavek se zadal do vývoje a pracuje se na jeho vyřeŠenĺ _ zde Zhotovitel doplnl Cílovou
verzi - tedy kdy je očekáváno, Že by mohl být poŽadavek nasazen'

3. texÁ se NA ZÁKAZNÍKA
Zhotovitel posune požadavek
Při řeŠenl poŽadavku vznikla překáŽka, která potřebuje součinnost Zákazníka (doplňujĺcí
informace, souěinnost apod.)

4. VYŘEŠENo/ KoVĚŘENĺ
Zhotoviteĺ posune poŽadavek

PoŽadavek je za Zhotovitele vyřeśen = opraven a nasazen a leká se na ověřenĺ Zákaznĺkem -Pokud nenĺ ze zadänl jednoznaÖný postup kontroly, Zhotovitel na vyŽádánĺ doplnĺ.

5 oDMÍTNUTo/KDoŘEŚENĺ
Zákaznlk pos une poŽadave k

PoŽadavek je Zákaznlkem zkontrolován a pro zjištěné nedostatky vrácen Zhotoviteli zpět k
dořeŠení. Zhotoviteljakmile poŽadavek vyřeŠÍ, navracÍ tiket ke kontrole zpět do stavu Vyřešeno
/ K ověřenÍ.

6' UZAVŘENo/AKcEPToVÁNo
Zákaznlk pos u ne poŽadavek

P-oŽadavek je Zákazníkem zkontrolován a akceptován. Tento stav je konečný, lzn. Že Zákazník
při zjiŠtěnĺ nedostatku po akceptaci musÍ zaloŽit nový poŽadavek.

4' Proces životnĺho cyktu Požadavku na změnu

1' NoVÝ

v tomto stavu si strana určuje, zda s pożadavkem souhlasÍ nebo nesouhlasĺ.
Zäkaznlk zadá pożad avek

Ziotovitel vyspeciÍikuje funkcionalitu a určÍ pracnost (doplnÍ pracnost v hodinách do kolonky
,,odhadovaná doba")

1i5".lľ.u.'[?lonce "Stav P/o" vybere buď PŘUATO tzn. że souhlasÍ se specifikacĺ a pracnostĺ
nebo oDMlTNUTo, E1 Že nesouhlasÍ se specifikacÍ nebo pracnostĺ. V prĺpaoě ŻeŻäkaznl*
nesouhlasÍ, do textového pole Poznámka musĺ napsat dťtvod odmĺtnutĺ. V přlpadě přijatého
pożadavku Zákazn|k doplnĺ do koĺonky,,objednávkä" čÍslo objednávky' která buäe is bľrĺeoem
k termĺnu nasazenl pokrfrat daný pożadavék na změnu'
Zákazník'má právo poŽ'adavek zruŠĺt. Zákaznĺk v kolonce ,,Stav P/o'' vybere oDMĺTNUTo aposune do stavu UZAVŘENo /AKCEPToVANo

2. VE VÝVoJl
Zhotovitel posune pożadavek

PoŽadavek se zadal do vývoje a pracuje se na jeho vyřeŠenÍ - zde Zhotovitel doplnĺ CÍlovou
verzi - tedy termÍn, kdy je očekáváno, Že by mohl být poŽadavek nasazen.

3' ČrxÁ sE NA ZÁKAZNĺKA
Zhotovitel posune pożadavek
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Při řešenĺ požadavku vznikla překáŽka' která potřebuje souÖinnost Zákaznĺka (doplňujÍcĺ

informace, součinnost apod. )

4. VYŘEŠENo/KoVĚŘENĺ
Zhotovitel posune poŽadavek

PoŽadavek je za Zhotovitele vyřeŠen = vyvinuUupíaven a nasazen a Öeká se na ověřenÍ

Zákaznlkem - Pokud nenĺ ze zadánÍ jednoznačný postup kontroly, Zhotovitel na vyŽádánĺ

doplnĺ.

5' oDMĺTNUTo/ K DoŘEŠENĺ
ZäRazn\k posun e poŽadave k

PoŽadavek je Zákaznĺkem zkontrolován a pĺo zjiŠtěné nedostatky vrácen Zhotoviteli zpět k
dořešenÍ' Zhotoviteljakmile poŽadavek vyřešĺ, navracĺ tiket ke kontľole zpět do stavu Vyřešeno
/ K ověření.

V přĺpadě PoŽadavku na změnu, pokud nebude domluveno jinak, se pokraěuje v práci dále bez
navyšovánÍ pracnostĺ'

6. AKcEPToVÁNo/UZAVŘENo
Zákaznlk pos u ne poŽad avek

Pożadavek je Zákaznĺkem zkontrolován a akceptován. Tento stav je konečný, tzn' Że ZákaznÍk
při zjištěnĺ nedostatku po akceptaci musÍ zaloŽit nový poŽadavek.

5. Proces Životního cyklu Školenĺ / konzultace

1' PoŽADoVANo
Zákaznlkzadá pożadavek na školenĺ / polożĺ dotaz

Zäkaznlk má právo pożadavek zrušit. Zákaznĺk v kolonce ,,Stav P/o" vybere oDMĺTNUTO a
posune do stavu uzAVŘENo /AKoEPToVÁNo

2' NABĺDNUTo / PŘlJATo
Zhotovitel předloŽÍ nabĺdku ŠkolenÍ s termĺnem konání / zareaguje na dotaz. V přÍpadé ŠkolenÍ

Zhotovitel vyplnĺdo kolonky paľametry nabĺdky (Termĺn / Cena / Rozsah).

Zákazntk má právo poŽadavek zrušit. ZákaznÍk v kolonce,,Stav P/o" vybere ODMĺTNUTO a
posune do stavu UZAVŘENo /AKoEPToVANo

1' oDMĺTNUTo/ K DoŘEŠENl
Zäkaznlk posu ne poŽadavek

PoŽadavek je Zákaznĺkem předloŽen k úpravě parametrů nabÍdky školenĺ nebo k dořeŠenĺ

4. UZAVŘENo /AKCEPToVÁNo
Zákazník posu ne poŽadavek

ZákaznÍk s nabĺdkou Školenĺ souhlasĺ / je s odpovědĺ Zhotovitele spokojen. Tento stav je
konečný, lan. Že Zäkaznlk při zjištěnÍ nedostatku musĺ zaloŽit nový pożadavek.

Tento stav je koneěný, lzn, że Zákaznl( při zjiŠtěnĺ nedostatku musĺ zaloŽit nový poŽadavek.

6. Kategorie poŽadavku

V helpdesku jsou Kategorie evidovány pod označením Priority, a jsou označeny A, B, C'
Logika v zadávánĺ kategoriÍje dle typu poŽadavku různá.

. U lNClDENTÜ je výběr KategoriÍ vnímán dle charakteristiky závaŽnosti vzniklé chyby v souladu
s popisem kategoriĺv čl. V Smlouvy.

. U PoŹADAVKU NA ZMĚNU ie výběr kategoriĺ pouze informativnÍ a signalizuje prioritu.

. U ŠKoLENĺ / KoNzULTAcĺje výběr kategoriĺ pouze informativnĺ a signalizuje prioritu.

7. Metodika zadávání do helpdesku
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Do jiŽ zadaného tiketu nelze přidávat dalŠĺ práci, byt'se přĺmo nebo nepřĺmo tiketu týká. Tiket by se stal
nepřehledným a dodělávky by se následně mnohonásobně časově protahovaly.

P9.kud se vyskýne jiná chyba byt' v rámci stejné problematiky v tiketu, Zákazn]kzalożÍ nový tiket a ten
s tlmto spojÍ pomocĺ funkce ,,SouviĘĺcĺ tikoly" v detailu tiketu' Stačĺ poklepat na ĺaeĺiró 'Přidat,, a
vybrat v rozbalovacĺm seznamu poloŽku ,,Souvisejĺcĺ" a doplnit lD souvisejĺcÍńo tĺketu.

P-okud je poŽadavek přĺliŠ komplexnÍ, nabĺzĺ se możnost zaloŽitv tiketu podřazené tikety pomocĺ funkce
,,Podúkol" v detai]u tĺketu. StaÖĺ poklepat na tlatĺtko 

"Přidat" a založĺ se novy poaľazeńŕ tiket' Pomocí
funkce 

',Souvĺsejĺcí" lze vytvořit vazbu tiketu lncident a tiketu Problem.

Stav UZAVŔENo /AKCEPToVANo je konečný, lzn. Že Zákaznĺk při zjiŠtěnĺ nedostatku musĺ zaloŽit
nový poŹadavek,

Stav UZAVŘ E No/AKc EPToVÁN o zadává pouze zá kazn Ík.

8. Metodika řešení sporných situacĺ

Pokud při testovánÍ a reklamaci požadované funkčnostĺ Zákaznlkzjistĺ, Že nedomyslel řeŠenĺ anebo je
polřeba dalŠÍch rlprav, d.omluvené navýšení lze po odsouhlasenĺ pómyt dalšĺ obje'dnávkou' která bude
řešena v ľámcĺ nového tiketu. Pľo pŕĺpad, kdy Zhotovĺtel iZákaznikspoletne neáomyslelĺ dalsĺ doeaoý
a je nutné provést dalŠÍ úpravy - třeba i v jiný-ch částech aplĺkace_ , aby pożađavek oýl sgnan oezffije zalożen na kaŽdou.takovou úpravrr nový tiket jakb souviśejĺćĺ'a postup jodiouhlasenlm a
objednávkou bude stejný.

Pokud se stane, Že se tiket tzv, zacyklĺ tzn', že si strany přehazujĺ tiket ze stavu WŘEŚeľĺo l
K oVĚŘENÍ do stavu oDMĺTNUTo ĺ Ŕ ooŘeŚelĺĺ a ńáóóärilá potľuo" toto řeŠit eskalacÍ tiketu napověřené osoby a vyřešit situacijiným komunikaÖnĺm kanál'em (ĺelefon, osobnĺ schůzka)

Pověřená osoba za stranu Zhotovitele:

Pověřená osoba za stranu objednatele: ... . '. . '.
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Přĺloha ě.2 Smlouvy

Specifikace Služby serulsnĺ ÚdrŽby a technlcké podpory provozu lS a HW

Realizace služeb servisni údržby, opravy a technické podpory provozu lS a HW na základě zjištěné
vady zdůvodů na straně Zhotovitele probÍhá na základě servisních poŽadavků zadaných objednatelem
s vyuŽitĺm SluŽby HelpDesk a v souladu s reakčnĺ dobou a dobou vyřeŠenÍ servisnÍho poŽadavku (SLA)
dle nĺŽe uvedených pravidel'

Realizace dodávky a montáŽe nového HW probíhá na základě dohody Smluvnĺch stran zadané
objednatelem do objednávky s vyuŽitĺm SluŽby HelpDesk a posouzené a potvrzené Zhotovitelern a
vyřešení objednávky probĺhá obsahově itermĺnově dle dohodnuté objednávky' objednávka je následně
pro potřeby popisu a provedenĺ této SluŽby povaŽována za servisnĺ poŽadavek.

1. Předmět Slużby

Předmětem poskytované Slużby je řešenÍ servisnĺch poŽadavků na dodávky' údrŽbu' opravy a
technickou podporu provozu lS a HW. V přĺpadě zjištěné vady z důvodů na straně Zhotovitele
jde o SluŽbu s garantovanou reakěnIdobou a maximálnĺdobou řešenÍ na straně Zhotovitele.
SluŽba, na základé servisnĺch poŽadavků objednatele prostřednictvtm HelpDesk, zahrnuje řeŠenĺ
různých událostí/ incĺdentů (výše a dáĺe jako ,,incident"), jeŽ dle prvotnĺho posouzenĺ objednatele
způsobujĺ nefunkčnost některé dÍltĺ části lS nebo nefunkčnost HW'
SluŽba nezahrnuje řešenĺ incidentů, jeŽ nebyly přĺmo způsobeny vadou lS. Bude-lĺ objednatelem
na základě objednávky poŽadováno odstranění takového incidentu, kteý nebude zpŮsoben vadou
lS, pak bude takový servisnĺzásah zpoplatněn v souladu s čl. lV odst' 3, první textová odráEka.
CÍlem SluŽby je co nejrychlejŠÍ obnovenĺ standardního provoznlho stavu lS / HW a minimalizace
důsledků výpadků ls / HW v provoznĺm prostředÍ na provozní činnosti objednatele či zákaznÍka
Objednatele.

SluŽba má následujĺcĺ fáze:

a) SpuštěnÍsluŽby nahlášenÍm incidentu objednatelem domluveným komunikaöním kanálem.
b) Reakce Zhotovitele _ dá najevo' Že přijal zprávu a zahajuje práci na odstraňovánĺ incidentu
c) VyřeŠenÍ incidentu, jeho odstraněnĺm nebo nalezenÍm Work-aroundu - jakýsi bypass, časově

ohraničené obejití vzniklého pĺoblému, zaveden ím náhradn ího řešen Í.

Základnĺ předpoklady a postup servisnÍho zásahu na základé servisnĺho pożadavku v HelpDesk:

a) ServisnÍ pożadavek musí obsahovat veškeré potřebné informace, zejména detaĺlnĺ popis
závady a kontaktní informace. objednatel' s cílem sníŽit náklady na obou SmluvnÍch stranách
v přĺpadě incidentu HW (zvláště dopravnĺ náklady), zaeviduje v HelpDesk servisnĺ poŽadavek
pro daný den jako celek, pokud moŽno bez zbytečného rozloŽenÍ poŽadavků do více dnů.

b) Zhotovitel se zavazuje, v případě potřeby, kontaktovat zadavatele poŽadavku objednavatele a
dohodnout dalŠÍ postup. V přĺpadě incidentu HW, pokud to servisnÍ poŽadavek vyżaduje nebo
umoŽňuje, bude dohodnut spoletný termín servisnĺho zásahu v přĺpadě servisnĺho poŽadavku
na vĺce HW zařĺzenÍ s cĺlem optimalĺzovat náklady na obou smluvnĺch stranách.

c) Zhotovitel se zavazuje, że servisnÍ poŽadavek bude vyřešen V co nejkratšÍm termĺnu,
nejpozději však v rámci sjednané doby pro ukončení servisnĺho poŽadavku.

d) V přĺpadě incidentu HW, pokud musíbýt servisnÍ pożadavek řešen:
- zásahem na vozidle: objednatel přistavÍ vozidlo/ stro| na dohodnuté místo v dohodnutý čas

v souladu s nÍŽe uvedenou součinnostÍ objednatele.
e) Po provedenÍ servisnÍho zásahu je objednatel Zhotovitelem bezodkladně infoľmován o

ukončení servisnĺho zásahu a je informován o jeho výsledku. objednatelije rovněŽ předán ke
kontrole a podpisu vyplněný Elektronický pracovnÍ list (výše a dále jako ',Pracovní list").

Princip Elektronického pracovnĺho listu Zhotovitele - Pracovnĺ list:
_ objednatel zadá v souladu se SluŽbou HelpDesk svůj servisnÍ poŽadavek.
- Po provedenl montáŽe / servisu bude servisnlm technikem Zhotovitele vyhotoven na

tabletu PracovnÍ list v elektronické podobě s vyuŽitĺm tabletové aplikace Zhotovitele.
PracovnÍ list bude předán s tabletem k posouzenÍ odpovědné osobě objednatele' která jej

schválĺ nebo sdělÍvýhrady nebo nesouhlas s obsahem Pracovního listu. Přĺpadné výhrady
i připomĺnky zapĺše servisnÍ technik Zhotovilele do Přijĺmacĺho listu, a to včetně jména
schvalujÍcl odpovědné osoby objednatele.

- PracovnÍ list je v systému bez fyzického podpisu odpovědné osoby objednatele' ale
obsahuje přesné vyjádřenÍ objednatele k převzetĺ / schválenĺ Pracovního listu.

_ Druhým kontrolnÍm bodem pro objednatele |e následná PDF verze Pracovního listu, která
max. druhý pracovnl den je pod názvem PracovnÍ list - vyúÖtovánĺ přenesena do
HelpDesku, kde má objednatel moŽnost finálně schválit ti jeŠtě připomĺnkovat Pracovní
list, který po schválenĺ objednatelem slouŽĺ Zhotovitelijako podklad pro fakturaci'
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2. Technicko-organizaění podmínky realizace SluŽby a součlnnost objednatete
Mimo obecných podmÍnek součĺnnosti, vymezených ve Smlouvě, objednatel pro poskytovánÍtéto
SluŽby zajistÍ a poskytne následujÍcĺ podmĺnky a součinnost:

2,1 Pro oblast podpoĺy provozu lS:

r umoŽnĺ zřlzenÍ vzdálených přÍstupů pro pracovnĺky Zhotovitele do provoznĺho prostředĺ lS,
které budou dostatetné pro řeŠenÍ lncidentŮ;. na Žádost Zhotovitele zajistÍ nezbytný přĺstup pro pracovnÍky Zhotovitele na pracoviŠtě
Objednatele a do provozu lS;

o Ílä Žádost Zhotovitele umożnĺ vytvořenÍ odpovÍdajĺcĺch pracovnĺch podmĺnek pro činnosti,
které bude Zhotovitel dle této smlouvy provádět na pracovištÍch objednatele, a umoŽnÍ
seznámenÍ pracovnĺků Zhotovitele se vŠemi souvĺsejícĺmi a odpóvÍdajĺcĺmi internÍmi
předpisy;

r ľlä Žádost Zhotovitele umoŽnĺkonzultace s oprávněnými uŽivateliobjednatele a správci lS,
zejména s reportérem lncidentu;

' na Žádost Zhotovitele zajistí součinnost poskytovatelů spolupracujÍcĺch systémů na
poskytovánÍ podpory datových rozhranĺ;

' na Žádost Zhotovitele zajistĺ součinnost poskytovateĺů podpory rozhranĺ spolupracujĺcĺch
systémů;

' na Žádost Zhotovitele zajistí doplněnĺ poŽadovaných a nezbytných informacĺ v prr1běhu
řeŠenÍ konkrétnĺch Servĺsnĺch poŽadavkri;

o ľlä Žádost Zhotovĺtele zajistĺ na své straně řeŠenĺ lncidentů vzniklých mimo lS a majÍcích
dopady do provozu lS.

2.2 Pro oblast podpory provozu HW:

a) V případě koncových HW systémů vozidel nebo čteček VoK na vozidlech je objednatel
povinen zajistit splněnÍ následujÍcĺch podmĺnek přistavenĺvozidla/stroje pro provédeníóodávky
a montáŽe či servisu:
- Přistavit vozidlo v mĺstě plněnĺ předmětu Smlouvy v dohodnutém a vzájemně potvzeném

termlnu dle HelpDesk, a to pokud moŽno kryté haly. K dispozicidostupné sociálnĺ zařĺzenĺ;_ Přistavené vozidlo musĺ být v kabině čisté, resp. uklizené tak aby měl servisnl technik
přÍstup k potřebným technĺckým prvkům (elektro, pojistky apod.) a v takovém technickém
stavu, aby mohla být montáŽ čiservisnĺoprava provedena v plném rozsahu

b) Ve vŠech přÍpadech pro rŮzná HW zařĺzení musí být při montáŽi či servisnĺ opravě alespoň najejĺm začátku a na konci přltomen odpovědný pracovnĺk objednatele, se kteým můŽe
technický pracovn[k Zhotovitele řešĺt Íunkčnost' technické a organizatnÍproblémy a eventuálně
Žádat o součinnost a dále musl být přĺtomna obsluha daného vozidla/stroje ći zodpovědný
pracovnÍk objednatele, kteý bude k dispozici po celou dobu zásahu
Př9d zahájenÍm montáże či servisnĺho zásahu zodpovědný pracovnÍk objednatete
technickému pracovnĺkovi Zhotovitele vŽdy pŕedá vozid]o / stroj číjĺné zařlzenĺ na í<terém je
namontován daný HW a po ukončenÍ senlisního zásahu zodpovědhý pracovnĺk objednateĺe
dané zařĺzenĺ převezme zpět a potvrdĺ Pracovnĺ list v procesu popsaném výŠe v odst. 1

,,Základní předpoklady a postup servisnĺho zásahu'' dle téio Přĺlohy.

V přÍpadě řeŠenÍ jiŽ existujĺcĺch nestandardnÍch zapojenĺ na vozidle Öi nástavbě je nutná
součinnost 3. stran (výrobce, dodavatele či dovozce) za úÖelem zajištěnl technłckéhó řeŠení.
objednatel v takovém pŕĺpadě zajistl jejich souěinnost a poskytné servisnÍmu pracovníkovi
Zhotovitele kontakĘ na tyto 3. strany.

V přÍpadě nutnosti poruŠĺt plombu tachografu je nutné, aby objednatel zajistil opětovné
plombovánÍ' Na takovýto přtpad bude objednateĺvżdy upozorňěn piostřednictvim pracovnÍho
listu vystaveného technickým pracovnĺkeirr zľlotovitelé.'
Po ukončenĺ servĺsnÍho zásahu zodpovědný pracovnĺk objednatele provede kontĺolu (kontľolnĺ
jĺzdu vozidlem atd') a následně musĺ potvrdit plnou Íunĺ<önost vozidla či jiného zařĺzení na
kterlm je daný HW namontován. odpovědný pracovnĺk objednatele pio Servisní slużbu
následně potvrdĺ technickému pracovníkovi Zhotovitele PracovnÍ list.

V případě, kdy se vyskytnou překážky na straně obiednatete, které Zhotoviteli objektivně
neu.możňujl řádně poskytovat SluŽbu, je Zhotovitel zpróštěn vŠech důsledků, které vżniknou
z důvodu existence překáżky na straně ôĘednatele.
V připadě, Že objednatel neposkytne požadovanou součinnost dle Čl. Vll této Smlouvy nebo
nebudou objednatelem splněny výše uvedené podmĺnky dle této Přĺlohy této Smlouvy nutné pro
zahájenĺ a vlastnĺ servisnĺ zásah na vozidle / stroji čĺjiném zařízení dle servisnÍho pożaäavłu nébo

Stránka 15 z 19



Vozidlo / stroj čijiné zařĺzenÍ nebude přistaveno k řádnému servisnĺmu zásahu ani do 30 minut po
stanoveném termĺnu a objednatel nezajistĺ pro Servisnĺho technika Zhotovitele náhradní práci
týkajÍcĺse předmětu plněnÍtéto Smlouvy, bude vystaven na tento zbyteÖný výjezd PracovnÍ list' ve
kterém se uvedou okolnosti a současně bude Zhotovitel úÖtovat objednateli kromě dopravy také
pauŠálnĺpoplatek 1500 Kč bez DPH zadaný zbytečný výjezd.

3. Dostupnost a spolehlivost SluŽby

Provoznĺ doba podpory SluŽby je v HlavnÍ pracovnĺ době.

4. Kategorizacelncidentů

lncidenty servisnÍch pożadavků na lS se délĺ dle úrovně dopadu, naléhavosti, do kategoriÍA, B' C:
a) Zavadu kategorie A jsou povażovány váŽné vady, tj. takové nedostatky funkčnosti DÍla, které

by mohly mĺt zásadnÍ dopad na moŽnostivyuŽitĺ Dĺla. Vady této kategorie by mohly způsobit ve
svých důsledcĺch objednateli velké finaněnÍ nebo jiné Škody. V důsledku existence těchto vad
je znemoŽněna práce s Dĺlem jako celku a jsou ohroŽeny provoznĺ procesy objednatele, které
DÍlo svými funkÖnostmi zahrnuje.
Typové dopady:
- Kompletnĺ výpadek lS, uŽivatelé se nemohou přihlásit do systému (systém je nedostupný

z důvodů na straně Zhotovitele nebo nemá k dispozici data);
- V ls nenĺ moŽné provádět Žádné úkony, a to ani v Úrovni prohlĺŽení dat;

b) Za vadu kategorie B jsou povaŽovány středně závaŽné vady Dĺla' které nejsou vadou
kategorie A' Tyto vady by mohly způsobit neŽádoucĺ ohroŽenĺ běŽného provozu objednatele a
pľĺpadně způsobit zävażné dopady v provoznĺch procesech' Přĺpadné by mohly tyto vady
způsobit objednateli nežádoucĺ finančnĺ nebo jiné škody. Předmět Dĺla vŠak i přes výskyt těchto
vad zůstane pouŽitelný ve svých základnÍch funkcĺch

c) Za vadu kategorie C jsou povażovány nezávaŽné vady Dĺla, které nejsou vadou kategorie A
ani B a které majĺmalý dopad a způsobujÍ, Že některá z funkcionalit DÍla nenĺ plně činná podle
představ objednatele, avŠak tento stav nemá Žádné, nebo jen zanedbatelné dopady na běŽný
provoz DÍla'

Z povahy komunikace (GRPs + komunikačnĺ server), po dohodě smluvnĺch stran, lze zpoŽděnÍ dat
v délce do 20 minut, u telemetrických jednotek na vozidlech nebo kamer v on-line reżimu přenosu
dat, povaŽovat za standardnĺ provoznísituaci. lncidenty spočĺvajĺcÍ ve zpoŽděnĺ dat v délce do 15
minut nebo dále incidenty spočĺvajícĺve zpoŽděnÍdat v délce od 15 do 20 min. ale na dobu trvánÍ
ne delŠĺ neŽ 3 hodiny, budou dle dohody smluvních stran Zhotovitelem odmÍtnuty jako neoprávněné
ServisnÍho poŽadavky a nebudou řeŠeny'

5. Klíčovó parametry SluŽby

Nedohodnou-li se Smluvnĺ strany v konkrétnĺch přÍpadech jinak, pak v přÍpadě zjištěné vady z
důvodů na straně Zhotovitele garantuje Zhotovitel maximálnĺdobu reakce a dobu řešenÍ lncidentu
na své straně v nejkratších moŽných termĺnech s ohledem na povahu lncidentu a jeho dopad na
činnost objednatele, nejpozdějĺ však v nĺŽe uvedených termÍnech od nahlášenÍ lncidentu.

5.1 Sjednané termĺny plněnĺtýkajĺcÍ se servisnÍch poŽadavkŮ na odstraněnĺ vady lS:

Reakční doba
Zhotovitel se zavazuje zahájit práce na řešení lncidentů dle jejich kategoriÍ a to v následujĺcÍch
termÍnech od nahlášení lncidentu:

. lncidenty kategorie A - nejpozději do 6 hodin v Hlavní pracovnÍ době,
r lncidenty kategorie B - nejpozději do'l2 hodĺn v HlavnÍ pracovnÍ době,
. lncidenty kategorie C - nejpozději do konce násl' prac. dne v Hlavní pracovnl době'

Maximálnĺ doba řešenĺ
Zhotovitel garantuje maxĺmálnĺ dobu řeŠenĺ lncĺdentu na své straně:

. lncidenty kategorie A - do konce následujĺcĺho prac. dne v Hlavnĺ pracovnÍ době,
Pokud byl poŽadavek zadán mimo pracovnÍ den nebo po skončenÍ Hlavnĺ pracovnĺ doby,
pak termĺn ukončenĺ servisnĺ opravy je mÍněn do 2 pracovnÍch dnÍ následujĺcÍch po
nejbliŽŠĺm pracovnĺm dni, kteý následuje po dni zadäni servĺsnĺho poŽadavku
Objednatelem do HelpDesk

. lncidenty kategorie B - do 15 prac. dnŮ v Hlavnĺ pracovnÍ době,

. lncidenty kategorie C - v přĺštĺ vezi SW aplikace. V přĺpadně nahláŠenÍ incidentu méně
neŽ 10 pracovnÍch dnů před plánovaným uvolněnĺm nové verze aplikace, aŽ v další
následné verzi aplikace' a to v Hlavnĺ pracovnĺ době.

5.2 Sjednané termĺny plnění týka|Ícĺse servisnÍch pożadavků na odstraněnĺvady HW:
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Sjednané termÍny plněnÍ týkajÍcĺ se HW:
1. Reakčnĺ doba na přijatý poŽadavek: do 8 hodin (počĺtáno v pracovnĺdobě).
2. Maximálnĺ doba řešeni poŽadavku: do 5 následujĺcĺch pracovnÍch dní (nenĺłi dohodnuto

jinak).
5.3 Spoleěné parametry Slużby pro !S i HW:

Do doby řeŠenÍ lncidentu se nezapočÍtává doba, kdy je objednatel v prodlenÍ s poskytnutĺm
opľávněně vyŽádané součinnosti Zhotoviteli, a doba, po kterou bylo poskytovánĺ SluŽby se
souhlasem objednatele či na jeho pokyn přeruŠeno.

V průběhu řeŠenÍ/odstraňovánĺ lncidentu je Zhotovĺtel oprávnén poŽádat objednatele o zajištěnÍ
podmÍnek pro řádné poskytovánĺ SluŽby, poskytnutĺ dopli1ujtcĺch informacl a obecně k poskytnutĺ
nezbytné souěĺnnostĺ. objednatel se v souladu s touto smlouvou zavazuje zajistit podmÍnky pro
řádné poskytovánÍ Slużby'

K přeruŠenÍ řeŠení dojde v těchto typových přÍpadech:
a) PřÍčina lncidentu je lokalizována v komunikatnÍ infrastruktuře telekomunikačnĺho operátora

- poskytovatele sluŽby mobilnĺ intranet. V takovém přĺpadé je seľvisnĺ poŽadavek předán
poskytovateli této sluŽby na základě pověřenĺ objednatele.

b) Přĺěina lncidentu je lokalizována v komunikatnĺ infrastruktuře objednatele nebo v HW a
SW infrastruktuře provozované vlastnÍmi kapacitami objednatele. V takovém přĺpadé je
servisnĺ poŽadavek předán k i'eŠenĺ objednateli.

c) Je vyŽádána součinnost objednatele týkajĺcĺ se řeŠenĺ servisnĺho poŽadavku jako je např.:- Postup vedoucĺ k zopakovánÍ chyby v lS nebo na HW vozĺdla čijĺného zařĺzenĺ;- Provedení předepsané kontroly monitorovacÍ telemetrické jednotky na vozidle řidičem
Objednatele;

- Formulace projevů vady v SW části lS;- Žádost objednateli o sćhválenĺ pouŽitĺwork-aroundu, tj. náhradnÍho řeŠenĺ.
d) V ostatnÍch přÍpadech, kdy přerušenÍ řešenĺ odsouhlasĺ objednatel na základě poŽadavku

Zhotovitele.

Zhotovitel garantuje vyřeśenÍ/odstraněnl lncidentu nejpozději v rámci stanovené maximálnĺ doby
řeŠenĺ lncidentu. lncident je povaŽován za odstraněný/vyřešený odstraněnÍm nalezené vady ěi
jednorázovým odstraněnÍm jejĺch důsledků nebo nalezenÍm a předánÍm náhradního řešenĺ (wôrk-
aroundu) objednateli v přĺpadě, Že byl tento předem odsouhlasen objednatelem. Nalezenl a
předánĺ náhradního řešenĺ (work-aroundu) objednateli nezbavuje Zhotovitele povinnosti
odstraniVvyřešit lncident, aby nemuselo být pouŽito náhradnĺ řešenĺ. lncident je moŽné uzavřÍt
v případě, Že přĺčina lncidentu je mimo lS.

Kontrola kvality Služby
Pokud objednatel dojde k názoru, że kvalĺta Slużby neodpovĺdá smluvnÍm podmĺnkám, bude
infoĺmovat odpovědného zástupce Zhotovitele s Žádostĺ o provedenÍ nápravy; souöasně předloŽÍ
odpovĺdajĺcĺ podklady' odpovědný zástupce Zhotovitele neprodleně projedná tuto skutečnost
s odpovědným zástupcem objednatele. V přÍpadě oprávněnosti Žádostiobjednatele, dohodnou tito
zástupci nápravu identĺfikované skutečnosti nejpozději do 5 dnů (pokud se smluvnÍ stľany
nedohodnou jinak) a dále dohodnou opatřenĺ vedoucÍ k nastavenÍ odpovĺdajÍcĺ kvality Slużby.

Cena Služby (Pricing and charging)
SluŽba je poskytována v komplexu sluŽeb a je jeho nedĺlnou součástÍ. Cena SluŽby za jeden
kalendářnÍ měsĺc je slożena ze dvou částĺ: Pevné části a pohyblivé části.

Pevná část (měsíčnĺ paušál) je zahrnuta v paušálnĺ měsĺčnÍ ceně za komplex poskytovaných
Slużeb. Celková paušálnĺ měsÍčnÍ cena za komplex poskytovaných SluŽeb je stanovena v ěl' lV,
této Smlouvy.

Pohyblivá část (Time & Material) je stanovena na základě času reálně odpracovaného na
činnostech, které jsou v rámci SluŽby zpoplatněny metodou Time & Material. Stanovenĺ pohyblivé
části ceny je určeno metodou Time & Material na základě objednatelem potvzených Pracovnĺch
listü v souladu s čl. lV. Smlouvy.

ceník seľvisních pracĺ, HW a náhradnĺch dĺlů HW

l. CenÍk HW a cenĺk pracÍv Hlavnĺ pracovnĺ době:

6

7
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Autonomní jednotka GPs na kontejner

Montáž kapacitní sondy

Kapacitní hladinová sonda

Tablet

Bluetooth TAG

Montáž Bluetooth čtečky

Bluetooth čtečka na kontejnerové
vozidlo

RFI D TAG

Montáž RFlD čtečky

RFlD čtečka na svozové vozidlo

Kameroui systém

RFlD čtečka (125kHz) - identifikace
řidiče

Logĺstické náklady

Servisní hodina - SW

Servisní hodina - HW

Montáž GP5 do osobnÍho, dodávkového
vozidla

Montáž GP5 do nákladního vozidla

MontáŽ GPS do svozového,
kontejnerového vozidla

Bezdrátová nabíječka přenosné jednotky

Přenosná (ručnÍ) jednotka

Mobilní přenosná jednotka

Nové vozidlo - ostatní nákladní

Nové vozidlo - osobní, dodávka

Nové vozidlo - svozové, kontejnerové

Autonomnĺjednotka GPS určený pro

sledování polohy kontejneru

Montáž a kalibrace kapacitní sondy

Kapacitnĺ hladinová sonda

vč' držáku do kabiny vozidel

Na velkoobjemové kontejnery

Na kontejnerové vozidlo

Pro čtenĺ tagů na VoK

TAG na nádobu

Na svozové vozidlo

Pro čtení tagri na nádobách

Dodávka a montáž kamerového systému
(indoor/outdoor jedna kamera, 4G
vozidlový router)

Dodávka a montáž RFlD čtečky 125 kHz

Náklady na dopravu

Hodinová sazba, rlvoj SW

Hodinová sazba, servis HW

Montáž GPS a příslušenstvído
osobního/dodávkového vozld l a

Montáž GPS a příslušenstvído nákladního
vozidla včetně připojení periferiív kabině
vozidla

Montáž GPS a příslušenstvÍ do svozového
vozidla včetně připojení Pľo

Dodávka HW (Bezdrátová nabíječka
přenosné (ruční) jednotky P99G)

Dodávka HW (GPSJednotka P99G včetně
nabÍječky U5B)

Dodávka HW (jednotka v plastové krabičce
napájená ve vozidle pomocí CL konektoru ze

zapalovače)

Dodávka HW včetně příslušenství

Dodávka HW včetně příslušenství

Dodávka HW včetně příslušenství

4 590 Kč

3 000 Kč

9 900 Kč

7 t70 Kč

690 Kč

4 000 Kč

6 900 Kč

89 Kč

5 900 Kč

28 700 Kč

16'800 Kč

990 Kč

12Kč/km

1 420 Kč / hod

725 Kč / hod'

1 100 Kč

1 800 Kč

1 900 Kč

890 Kč

4 290 Kč

3 440 Kč

8 400 Kč

4 440 Kč

8 900 Kč

Výše v cenÍku jsou uvedeny nejčastěji pouŽĺvané HW komponenty pro servisnÍ opravy, ale nelze
postihnout celý sortiment, a proto v průběhu poskytovánĺ SluŽeb dle této Smlouvy můŽe
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Zhotovitel pouŽĺt ijiné HW komponenty' V takovém přĺpadě bude objednatel vżdy seznámen s
náklady na servisnl opravu a náklady budou fakturoüaný vżdy dle skrfuečnosti'

ll. Cenĺk pracÍmimo Hlavní pracovnĺ dobu:

a) Práce mĺmo standardnÍ pracovnĺ dobu - všednĺ den: +25 o/o / 1hod.
b) Práce mimo standardnÍ pracovnĺ dobu - víkend / svátek +50 % / 1hod.

Seĺvisnĺ poŽadavek na práce mimo Hlavnĺ pracovnĺ dobu mrjże objednatel objednat pouze pro
práce týkajĺcĺ se HW'
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