SVITAVY

Servisni smlouva
uzavrena podle ustanoveni § 2586 a nasledujicich zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik (dale ,obansky zakonik*)

Objednatelem oznacena ¢islem: 630/2020
Zhotovitelem oznac¢ena ¢islem: DG 01B / 2020

Nize psaného dne, mésice a roku uzavrely smluvni strany

Objednatel:
Nazev: Mésto Svitavy
Sidlo: T. G. Masaryka 5/35, 558 02 Svitavy
Datova schranka Mésta Svitavy ID: 6jrbphg - schranka je typu OVM (Organ vefejné moci)
IC: 00277444
DIC: CZ00277444
Bankovni spojeni: Komeréni banka a.s.,
Ceska Spoititelna a.s.,
Statutarni organ: Mgr. Be. David Simek, MBA, starosta mésta
a
Zhotovitel:
Nazev: ZONER software, a. s.
Sidlo: Nové sady 583/18, 602 00 Brno
Zapis v rejstfiku: Krajsky soud v Brné oddil B., vlozka 5824
IC: 49437381
DIC: CZ 49437381
Bankovni spojeni: Raiffeisenbank a.s.,
Statutarni organ: Ing. Milan Behro, pfedseda predstavenstva

(dale oznaCovany spolec¢né jako ,Strany") tuto smlouvu:
.
Ugel a predmét smlouvy

1. Objednatel vlastni dilo dodané Zhotovitelem na zakladé Smlouvy o dilo objednatelem oznacené Cislem 445 / 2015
uzaviené dne 02. 10. 2015.

2. Za ucCelem rozSifeni podpory a uspokojeni servisnich potfeb Objednatele spojenych se software pro Upravu a ukladani
fotografii se strany rozhodly uzavfit tuto smlouvu o poskytovani sluzeb.

3. Predmétem této smlouvy je Uprava vécné i procesni stranky vztahu, vjehoz ramci bude Zhotovitel pro Objednatele
zajistovat provoz dila, a kterym je zaloZzeno opravnéni Objednatele stanovenym zplisobem predlozit Zhotoviteli poZadavek
z oblasti servisnich potfeb a tomu korespondujici povinnost Zhotovitele na tento pozadavek adekvatnim a sjednanym
postupem reagovat.

4. Zavazna pravidla pro zplUsob vzajemné komunikace véetné orientacni klasifikace problému jsou uvedena v pfiloze €. 1_3a
této smlouvy. BlizSi specifikace a rozsah pInéni je uveden v prilohach €.2_3a a 3_3a.

I
Doba pInéni

N

Servisni smlouva (dale jen ,smlouva®“) nabyva ucinnosti dne 1. 1. 2021.

2. Tato smlouva se uzavira na dobu neurcitou.

3. Vypoveédni IhGta €ini 3 mésice a zacina bézet prvnim dnem kalendafniho mésice nasledujiciho po kalendarnim mésici, ve
kterém byla vypovéd doru¢ena druhé smluvni strané.

4. Ze strany Zhotovitele mlze byt tato smlouva ukonéena odstoupenim pro podstatné poruseni povinnosti Objednatele platit
sjednanou cenu, pokud toto poruseni trva déle nez jeden mésic.

5. Ze strany Objednatele muze byt tato smlouva ukonéena odstoupenim pro podstatné poruseni povinnosti Zhotovitele dle

této smlouvy, nebo v pfipadé, Ze Zhotovitel i po Objednatelové dodate¢né vyzvé k napravé bude tuto smlouvu poruSovat

nepodstatnym zplsobem, pokud toto poruseni trva déle nez jeden mésic.

Ml
Cena plnéni a zpusob uhrady

1. Cena za sluzby poskytované dle této smlouvy Cini 57 340 K¢ (slovy:padesatsedmitisictfistactyficetkorunceskych) bez DPH
rocné, tzn. 14 335 K¢ (slovy:&trnacttisictristatricetpétkoruneskych) bez DPH kvartalné.

2.V dohodnuté cené jsou zapocitany veSkeré naklady, které souviseji s poskytovanim sluzeb dle této smlouvy.

3. Smluvenou cenu zaplati Objednatel oproti darfiovému dokladu Zhotovitele, vystavenému vzdy k poslednimu dni v kvartale
se splatnosti tficeti (30) dnti ode dne doruéeni Objednateli.

4. Kcené za sluzby dohodnuté v této smlouvé bude pfipoctena sazba DPH ve vysi platné ke dni uskute¢néni zdanitelného
plnéni.

5. Faktura musi kromé nalezZitosti stanovenych obecné zavaznymi pravnimi predpisy dale obsahovat &islo uctu zhotovitele a
prohlaseni zhotovitele, Ze:
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- Cislo uctu zhotovitele uvedené na fakture je zvefejnéno spravcem dané podle § 96 zakona o DPH

- zhotovitel neni spravcem dané veden jako nespolehlivy platce DPH ve smyslu § 106a zakona o DPH.

V pfipadé, Ze faktura nebude obsahovat nalezitosti uvedené v tomto bodé, nebo zhotovitel bude ke dni uskute¢néni
zdanitelného plnéni v pfisluSné evidenci veden jako nespolehlivy platce, je objednatel opravnén uhradit ¢astku odpovidajici
vySi DPH vycislené na této faktufe pfimo na ucet spravce dané podle § 109a zakona o DPH.

Zhotovitel neni opravnén své pohledavky vuci objednateli vyplyvajici z této Smlouvy postoupit na tfeti osobu, ani zastavit
tfeti osobé bez prfedchoziho pisemného souhlasu objednatele.

\"A
Smluvni podminky

Smluvni strany sjednaly zavazna pravidla pro zpusob vzajemné komunikace pomoci sluzby provozované Zhotovitelem pod

oznacenim HelpDesk, ktera jsou uvedena v pfiloze ¢. 1_3a této smlouvy, véetné orientacni klasifikace problém.

Objednatel je povinen zajistit:

a. dalkovy pfistup ke vSem C&astem technologického centra. Dalkovy pfistup bude zajistén pomoci bezpecné VPN,
zalozené na standardnim protokolu IPsec. Minimalni rychlost pfipojeni bude 256/256 kbit/s.,

b. na pozadani vstup osobé povérené Zhotovitelem k provedeni konkrétnich tkond do dotéenych objektll Objednatele,
které v souhrnu tvofi misto plnéni,

c. pritomnost kontaktni osoby/osob pro potvrzovani doklad a pro komunikaci (jméno, e-mail, telefon, mobil) s tim, ze
kontaktni Udaje jsou uvedeny v pfiloze €. 1_3a této smlouvy,

d. poskytnuti Fadné soucinnosti Zhotoviteli pfi plnéni pfedmétu této smlouvy, jejiz diivod, pfedmét a rozsah musi byt
stanoven pfimérené k feSenému pozadavku.

Zhotovitel je povinen:

zajistit pohotové personalni zdroje v kvalifikaci a rozsahu pro fadny vykon plnéni této smlouvy,

zajistit organizacni a technické vybaveni pro fadny vykon ¢innosti podle této smlouvy,

provadét plnéni na sv(j naklad a nebezpedi,

dodrzovat predpisy na Useku bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci pfi vykonu plnéni v sidle Objednatele,

zachovat mi€enlivost o vSech skute¢nostech ziskanych pfi pInéni pfedmétu této smlouvy u Objednatele.

P20 TO®

V.
Zaruky

Zhotovitel zaru€uje Objednateli, Ze svoji ¢innost bude provadét s odbornou péci na zakladé pozadavkli Objednatele a Fidit
se pokyny Objednatele. V pfipadé nevhodnych pokynlt Objednatele je Zhotovitel povinen Objednatele na nevhodnost
téchto pokynd pisemné upozornit a je povinen se jimi fidit, pouze pokud na nich bude Objednatel trvat i pfes toto pisemné
upozornéni.

Zhotovitel se zavazuje provadét sluzby v kvalité odpovidajici ucelu smlouvy, pravnim pfedpisim a zavaznym technickym
normam.

VL.
Sankce a smluvni pokuty

Sankce a zaijisténi pro pfipad prodleni nebo poruseni zavazku jsou sjednany takto:

a. v pripadé prodleni Objednatele s uhradou dluzné Eastky se Objednatel zavazuje hradit zakonny urok z prodleni,

b. v pfipadé, Zze Zhotovitel bude v prodleni s dodrzenim garantované reakéni doby dle pfilohy €. 1_3a, sjednava se
smluvni pokuta ve vySi 500 K& za kazdou zapocCatou hodinu prodleni v pfipadé kritického nebo podstatného
pozadavku (viz. pfiloha €. 1_3a), anebo ve vysi 500 K& za kazdy zapocCaty den prodleni v pfipadé ostatniho
pozadavku.

c. v pfipadé poruSeni jiné povinnosti Zhotovitele stanovené touto smlouvou, na kterou neni shora sjednana zvlastni
smluvni pokuta, se sjednava smluvni pokuta ve vysi 200 K& za kazdé poruseni a kazdy den prodleni.

Narok na smluvni pokutu nevylu€uje pravo opravnéné strany pozadovat v piné vysi nahradu Skody, na kterou se vztahuje

smluvni pokuta.

VIl
Ochrana informaci — dolozka micenlivosti

Zhotovitel se zavazuje, ze zachova povinnost mi€enlivosti o vSech skute€nostech, s nimiz pfiSel do styku pfi plnéni této
smlouvy, zejména o charakteru a objemu dodavaného materialu, sluzeb a jejich cenach.

Zhotovitel se rovnéz zavazuje, Ze jeho zaméstnanci nebudou u Objednatele odzcizovat a zpfistupfiovat informace o jeho
¢innosti, systému Fizeni a kontroly. Stejné tak zachovaji mi¢enlivost o vSech skute¢nostech a informacich, se kterymi se
seznami pfi své Cinnosti v ramci plnéni pfedmétu této smlouvy. Zaméstnanci Zhotovitele nebudou vyvijet Zadnou &innost,
ktera nesouvisi s pfedmétem této smlouvy.

Zhotovitel je odpovédny i za neimysiné zpfistupnéni informaci tfeti strané nebo osobam, které nejsou zainteresovany na
vykonu pfedmétu €innosti této smlouvy.

Zhotovitel ani jeho zaméstnanci, ¢i subdodavatelé nebudou bez védomi a souhlasu Objednatele pofizovat zadné kopie dat
véetné testovacich dat a informaci, k nimz ziskaji pfistup na zakladé plnéni predmétu této smlouvy.

Zhotovitel a jeho zaméstnanci byli seznameni s tim, ze pfi vykonu pfedmétu pInéni této smlouvy mohou pfijit do styku
s osobnimi a citlivymi Udaji podléhajici ochrané zakona ¢&. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udaju, a Nafizeni
Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. 4. 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim
osobnich udaji a o volném pohybu téchto udaji a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich
udaj) nebo s obchodnim tajemstvim a nesou plnou odpovédnost za pfipadné poruseni téchto zakonl a souvisejicich
pravnich predpisa.

Zhotovitel seznami s timto textem vSechny své zaméstnance, ktefi ziskaji nebo mohou ziskat pfistup k informacim
Objednatele.

Objednatel ma pravo provést kontrolu znalosti textu uvedeného v tomto bodé a rovnéz ma pravo odmitnout pfistup
k informacim a informacénim zafizenim zaméstnancim Zhotovitele, ktefi neprokazi potfebné znalosti nebo jejichz chovani
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-

bude v rozporu s pfedmétem této smlouvy nebo obecné pravnich predpisl, aniz by to Zhotovitelem bylo povazovano za
porusSeni potfebné soucinnosti ze strany Objednatele.

V pripadé, Ze dojde k uniku shora citovanych informaci z dGvodu na strané Zhotovitele, mize Objednatel pozadovat po
Zhotoviteli zaplaceni smluvni pokuty ve vysSi 20 000 K&. Tim neni dotéeno pravo Objednatele pozZadovat v plné vysi
nahradu $kody zplsobené porusenim povinnosti Zhotovitele.

Zhotovitel se zavazuje dodrzovat povinnosti k ochrané informaci zaloZzené touto smlouvou po celou dobu trvani této
smlouvy a zaroven i po ukon€eni ucinnosti této smlouvy.

VIIL.
Zavérecéna ujednani

Prava a zavazky touto smlouvou neupravené se Fidi pfisluSnymi ustanovenimi ob&anského zakoniku.

Smluvni strany vyslovné souhlasi s tim, aby tato smlouva ve svém Uplném znéni byla zvefejnéna v ramci informaci
zpfistupfiovanych vefejnosti prostfednictvim dalkového pfistupu. Smiuvni strany prohlasuji, Ze skute¢nosti ve smlouvé
uvedené nepovaZzuji za obchodni tajemstvi ve smyslu ustanoveni § 504 obcanského zakoniku a udéluji svoleni k jejich
uziti a uverejnéni bez stanoveni jakychkoliv dalSich podminek. Smluvni strany se dohodly, Ze uvefejnéni této smlouvy
podle zakona o registru smluv zajisti objednatel.

Tato smlouva mize byt ménéna jen pisemné, zmény a dopliiky musi byt podepsany jen opravnénymi osobami obou
smluvnich stran.

Tato smlouva je vyhotovena ve &tyfech stejnopisech, z nichz po dvou obdrzi obé& smluvni strany.

Ugastnici prohlauji, Ze tato smlouva byla sepsana na zakladé jejich informaci a poZadavkd, Ze si tuto smlouvu pred jejim
podpisem precetli, Ze byla uzaviena po vzajemném projednani podle jejich pravé a svobodné vile, vazné a srozumitelné,
nikoliv tisni za napadné nevyhodnych podminek. Smluvni strany potvrzuji autenti¢nost této smlouvy svym podpisem.
Nedilnou soucast této smlouvy tvofi nasleduijici pfilohy:

Pfiloha €.1_1a — HelpDesk - Pravidla komunikace

Pfiloha €.2_1a — Definice pfedmétu poskytovanych sluzeb

PFiloha ¢.3_1a — Rozsah poskytovanych sluzeb

Objednatel prohladuje, ze se seznamil s obsahem pfiloh této smlouvy a Zze s nimi souhlasi a akceptuje je bez vyhrad.
Strany se vzajemné dohodly na ukonc&eni servisni smlouvy 447/2015 ze dne 2. 10. 2015, a to ke dni 31. 12. 2020, ktera
bude nahrazena touto servisni smlouvou.

Dolozka dle § 41 odst. 1 zakona ¢. 128/2000 Sb., ve znéni pozd. pfedpist: Uzavieni této smlouvy bylo schvaleno Radou
mésta Svitavy dne ...,

V Brné dne XX. X. 2020

Ve Svitavach dne XX XX XXXX

Mgr. Bc. David Simek, MBA Ing. Milan Behro
starosta mésta Svitavy statutarni zastupce
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Priloha €. 1_3a

HelpDesk — pravidla komunikace

1. Pravidla komunikace:

HelpDesk je jednou z oblasti klientské zény na webovych strankach Zhotovitele nebo jeho subdodavateld, ktera vyzaduje

pro vstup zadani uzivatelského jména a hesla. Uzivatelské jméno a heslo oznami zhotovitel Objednateli do jednoho

pracovniho dne od nabyti G€innosti smlouvy o sluzbach. Soucasti oznameni bude i uzivatelsky navod pro pouzivani
aplikace.

a. Proces zpracovani pozadavku je aktivovan dorucenim zpravy (pozadavku) Objednatele do sféry Zhotovitele. Tato
skuteCnost je Objednateli potvrzena zaslanou zpravou ,PoZadavek zaevidovan®. Od okamziku doru€eni zpravy
Zhotoviteli se aktivuje proces zpracovani obsahu zpravy feSitelem, coz je oznameno Objednateli zaslanou zpravou
,PoZzadavek pfidélen fesiteli*. Resitel zahaji nejpozdsji do uplynuti sjednané reakéni doby FeSeni poZadavku a
informuje o tom Objednatele. Ukon&eni procesu je oznameno Objednateli zaslanou zpravou ,Reseni poZadavku
ukon&eno*.

b. Pristup Objednatele pro podani zpravy prostfednictvim webového rozhrani neni ¢asové omezen, tzn. pozadavky Ize
zakladat 24 hodin denné.

c. Uginky doruéeni zpravy zde popsané nastanou, dojde-li zprava v pracovni dny od 6:00 do 17.00, neni-li stanoveno
jinak. Pokud dojde zprava mimo tento ¢asovy usek, v dobé pracovniho volna, klidu nebo statem stanovenych
svatkil, tak se reakéni doba a ucinky doruceni zpravy pocitaji od 6:00 nasledujiciho pracovniho dne.

2. Kontaktni osoby:
a. strana Zhotovitele

Pozice Kontakt Cinnost
Hlavni garant Rizeni a koordinace ¢innosti
ZONER software, a. s.
Osoby s opravnénim administrator ANECT a.s. Provadéni administratorskych €innosti
ANECT a.s.
ANECT a.s.
PFijem zpravy, registrace servisnich Mail: Proces pfijeti zpravy nasledovany
pozadavkd pro SW pro zpracovani a http: procesem zpracovani feSitelem pro
ukladani fotografii Tel. HelpDesk: SW pro zpracovani a ukladani
Pohotovostni mobil: fotografii

b. strana Objednatele

Pozice Kontakt Cinnost
Kontaktni osoba Rizeni a koordinace €innosti
Kontaktni osoba Rizeni a koordinace &innosti

Vznikne-li Objednateli potfeba zménit nebo pfidat dalsi kontaktni osobu, Objednatel je povinen tuto zménu oznamit zhotoviteli
pisemné nebo elektronicky (e-mailem) na uvedené kontakty.

3. Kiasifikace problému vyluéné zptsobenych vadami systému a zafizeni zahrnutych pod tuto servisni smlouvu

Klasifikace pozadavku a garantovana reakéni doba:

Kategorie pozadavku Popis TTR TTF
Vada kategorie A - kriticky | Znamena vaznou vadu s nejvyssi prioritou, ktera 8H 16H
pozadavek ma kriticky dopad na funk&nost provozovaného dila,

€0z znamena, ze znemoznuje uzivani dila nebo
jeho hlavnich &asti a nelze ji fesit nahradnim

opatfenim
Vada kategorie B - Znamena vaznou vadu, blokujici dalezité Easti 8H 24H
podstatny pozadavek aplikace, existuje v8ak nahradni feSeni této vady.

Jedna se o odstranitelnou vadu, ktera vznikne pfi
uzivani a provozu TC, umozriuje vSak provoz.
Takovou vadu Ize do¢asné feSit organizacnim
opatfenim.

Vada kategorie C - ostatni | Ostatni vady 48H 48H
pozadavek

Pracovnici Objednatele v pozadavku na feSeni problému uvedou co nejpresnéjsi popis zavady, ktery by mél odrazet stupen
dulezitosti pozadavku dle vy$e uvedenych variant.

V pfipadé vady kategorie A a B Zhotovitel garantuje nepfetrzitou praci na odstranéni vady az do jejiho vyfeSeni, pokud se

smluvni strany nedohodnou jinak. Zhotovitel se zavazuje prabézné prokazatelné informovat Objednatele o stavu feSeni vady az
do jejiho odstranéni.
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Proces zpracovani pozadavku a popis jeho stavu je definovan v aplikaci HelpDesk.

4. Terminologie

Kontaktni misto — kontaktni misto, na kterém jsou ohlaSovany pozadavky.

TTR - Doba prevzeti pozadavku — Metrika definujici ¢as mezi okamzikem nahlaseni a potvrzenim pfijeti opravnéného
pozadavku.

Doba zahajeni feSeni - Metrika definujici €as, ktery uplyne od nahlaseni pozadavku do okamziku, kdy se FeSitel spoji telefonicky
nebo emailem se Objednatelem nebo se vzdalené pfipoji k systému Objednatele a zahaji feSeni.

TTF - Doba vyfeSeni — doba, ve které Zhotovitel vyfeSi pozadavek Objednatele nebo vyfeSi problém, ktery vznikne pfi
zajiStovani provozu. Tato doba se pocita od okamziku nahlaSeni vady nebo od okamziku detekce vady monitorovacim
systémem.
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Priloha €. 2_3a

Definice predmétu poskytovanych sluzeb

.
Outsourcing spravy informacniho systému

-

Objednatel uzavira se Zhotovitelem tento diléi smluvni vztah o vykonu sluzeb za uc¢elem zajiSténi provozuschopnosti dila.

2. Tyto sluzby pokryvaji ur€itou ¢ast pracovnich vykon(, které souviseji s vlastnim chodem vypocetnich systému (tj.
technického vybaveni, komunikace, zakladniho programového vybaveni atd.) jejich udrzbou a rozvojem. BlizSi specifikace
a rozsah je uveden v ¢lanku 2. této pfilohy.

3. Soucasti sluzby je také poskytovani helpdeskovych sluzeb pro definované aplikace — vzdy v navaznosti technickou

podporu dodavatele pfislusné aplikace.

I
Bezpecnost a evidence

1. Zhotovitel je povinen vést presnou evidenci software a jeho verzi umisténém na zafizenich a pribézné sledovat
dostupnost bezpec€nostnich aktualizaci tam, kde jsou k dispozici.

2. Zhotovitel zajistuje bezodkladné instalace opravnych kédl (patchl) na zafizeni Objednatele, jakmile jsou vyrobcem &i
komunitou uvolnény k dispozici a je mozno garantovat, Zze nebude naruSena spolehlivost nebo funkénost zafizeni
(systému).

3. Zhotovitel je povinen vypracovat a pribézné dle potfeby aktualizovat pfesny soupis vSech ¢&asti informacniho
technologického celku Objednatele. Tento dokument v papirové podobé ponese oznaeni Generdlni informace a bude
protokolarné pfedavan vedoucimu ICT oddéleni Zadavatele.

Ml
Predmét poskytovanych sluzeb

1. Pfedmétem je provoz dila v rozsahu dle Prilohy €. 6 — Technické podminky — Vymezeni nabidky uchazece (Zavazny
vzor) — Cast 2.
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Priloha €. 3_3a

Rozsah poskytovanych sluzeb

1. SW pro upravu a ukladani fotografii

1.1.

Udrzba a zmény dodané infrastruktury

Obsah sluzby

Zakladni technicka podpora je poskytovana na aplikacni software pro Upravu a ukladani fotografii (dale jen ASW)
spociva v nasledujicich bodech:

Provadéni zmén ASW vyplyvajicich zlegislativnich uprav ASW, obecnych uprav ASW, rozvoje ASW
(aktualizovana verze ASW).

Poskytnuti aktualizovanych verzi ASW k uziti Objednateli, pfipravovanych Zhotovitelem v ramci dalSiho vyvoje
tohoto produktu, a to, v pfipadé fadného uhrazeni ceny Zakladni technické podpory Objednatelem, vzdy do
Sedesati (60) dnl po ukoncéeni vyvoje a uvolnéni nové verze k distribuci. O aktualizované verzi Zhotovitel vzdy
pisemné informuje Objednatele, a to do 15 dnl od jejiho uvolnéni k distribuci.

Informovani o zménach a novych funkcich v aktualizovanych verzich ASW.

Prabézna aktualizace dokumentace.

Prabézny upgrade a update ASW pfi upgradu operaéniho systému na vysSSi verze v souladu se specifikacemi
uvedenymi v Dokumentaci Zhotovitele, a to do Sesti (6) mésicl od uvedeni takového upgradu do prodeje
v Ceské republice. Zhotovitel bude zajistovat Technickou podporu pro verze uvedené v Dokumentaci
Zhotovitele. Ukon¢eni podpory verze musi oznamit Zhotovitel 6 mésicd pfed terminem ukonceni.

Prabézny upgrade a update ASW pfi upgradu databazového systému na vys$i verze v souladu se specifikacemi
uvedenymi v Dokumentaci Zhotovitele, a to do Sesti (6) mésicl od uvedeni takového upgradu do prodeje
v Ceské republice. Zhotovitel bude zajistovat Technickou podporu pro verze uvedené v Dokumentaci
Zhotovitele. Ukon¢eni podpory verze musi oznamit Zhotovitel 6 mésict pfed terminem ukonéeni.

Povinnost priibéZného upgrade a update ASW podle ustanoveni odstavce 5 a 6 se nevztahuje na pfipady, kdy
upgrade produktl tfetich stran vykazuji takové vlastnosti, které omezuji, ¢i znemoznuji provoz ASW a jejich
vzajemné uzivani by proto bylo neslucitelné.

Opravnéni Objednatele k Ucasti na schizkach uzivatelt pofadanych Zhotovitelem.

Sluzba HelpDesk.

HelpDesk (HD)

Hlavnim poslanim sluzby HelpDesk je sprava a zajisténi v€asné a kvalitni servisni podpory, kterou Zhotovitel poskytuje
svym uZzivatelim nebo zakaznikim.

Zakladni vlastnosti je garantovana reakéni doba na feSeni pozadavku a na servisni zasahy.

V sidle Zhotovitele jsou v pracovni dobé pfitomny operatorky HD, které zpracovavaji pfichozi pozadavky a pfidéluji je
pFislusnym fesiteldm k dal§imu zpracovani. ReSeni poZadavkt hlida propracovany systém eskalaci, ktery v pfipadé
nesplnéni terminu upozorni pfislusné osoby u Zhotovitele, ¢imz je zajisténo, ze jsou pozadavky feSeny ve stanovenych
terminech.

Obsah sluzby

elektronické pfijimani HD pozadavku (prostfednictvim webového rozhrani nebo emailem) 24 hodin denné
telefonické pfijimani HD pozadavktl (zpracovani pozadavku operatorkami HD) v pracovni dobé od 6:00 do 17.00
hodin a garantované feseni téchto pozadavki v pracovni dny od 6:00 do 17.00 hodin

garantovanou reakéni dobu — doba, do které musi byt zahajeno feSeni pozadavku, moznost vybéru garantované
reakéni doby pro kazdou oblast

garantovanou uroven poskytovaného servisu dle dohodnutych podminek:

reporting

a.
b.

C.

Pribéh a stav zaslanych pozadavku ma Objednatel moznost sledovat prostfednictvim klientské zény na www
strankach pfislusného Dodavatele. K jednotlivym pozadavkim je mozno vést i komunikaci, pfi€emz historie
komunikace zustava uloZzena u pozadavku. Seznam mésicnich pozadavkl bude zasilan do sidla zadavatele
vzdy v prvni poloviné nasledujiciho mésice,

Vytvoreni zapisu z konzultacnich dni u Objednatele, podepsani vykazu prace s popisem odvedenych praci.
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