Smlouva o zajisténi technické podpory
a aktualizace GIS €. 111/2022

uzavrend v souladu s ustanovenim § 2586 a ndsl. zékona ¢ 89/2012 Sb., ob&anského zdkoniku,
ve znéni pozdéjsich predpis, s pfihlédnutim k ustanoveni § 46 a ndsl. zdkona ¢. 121/2000 Sb., o prdvu
autorském, o prdvech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné nékterych zakond (autorsky zdkon).

.1

.2.

1.3.

11.4.

I.1.

Smluvni strany

Objednatel: Méstskeé sluzby Rymarov, s.r.o.

se sidlem: Palackého 1178/11, 795 01 Rymarov
zastoupeny: Ing. Irenou Orsagovou — jednatelkou spoleénosti
IC: 60320613

DIC: €Z60320613

Bankovni spojeni: Komeréni banka, a.s.

Cislo uctu: 2109771/0100

Dodavatel: T-MAPY spol. s r.o.

se sidlem: Spitdlska 150, 500 03 Hradec Kralové

zapsan v OR vedenym Krajskym soudem v Hradci Kralové, odd. C, vl. 9307
zastoupeny: Ing. Milanem Novotnym, jednatelem spolecnosti

osoba oprdvnénd jednat ve vécech smluvnich_

osoba oprdvnénd jednat ve vécech technickych:_

v

IC: 47451084

DIC: CZ47451084

Bankovni spojeni: CSOB a.s., poboc¢ka Hradec Kralové
Cislo uctu: 8688743/0300

Predmét smlouvy

Dodavatel se zavazuje v rozsahu, kvalité a za podminek stanovenych touto smlouvou provadét
pro objednatele technické a systémové sluzby pro zajisténi servisni a poradenské podpory
souvisejici s produktivnim provozem programového vybaveni uvedeného v pfiloze ¢. 1 této
smlouvy (dale jen technicka podpora).

Dohoda o urovni sluzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni
(SLA) jsou uvedeny v pfiloze €. 2 této smlouvy.

Seznam souvisejicich poskytovanych sluzeb a jednotkové sazby dodavatele jsou uvedeny
pfiloze €. 3 této smlouvy.

Soucasti technické podpory jsou i prace v tomto ¢ldnku smlouvy nespecifikované, které vsak
jsou k radnému provadéni technické podpory nezbytné a o kterych dodavatel vzhledem ke své
kvalifikaci a zkuSenostem mél, nebo mohl védét. Provedeni téchto praci vSak v Zddném pfipadé
nezvysuje touto smlouvou sjednanou cenu podpory.

Doba trvani smlouvy

Smlouva se uzavird na dobu neurcitou, a to s Ucinnosti od 1. 1. 2023.
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V.

IV.1.
IV.2.

IV.3.

V.1.

V.2.

V.3.

V4.
V.5.

VI.

VI.1.

VI.2.

VI.3.

V1.4.

Cena

Cena za technickou podporu je soucasti prilohy €. 1 této smlouvy.

Smluvni strany se dohodly na bezhotovostni Uhradé ceny prevodem z Uctu objednatele na Ucet
Dodavatele. Cenu se objednatel zavazuje uhradit dodavateli za jim fadné poskytnuté plnéni dle
smlouvy, a to na zakladé dodavatelem vystavenych faktur se Ihitou splatnosti 14 dnl ode dne
jejich vystaveni. Faktury budou vystavovany v souladu s platebnim kalendarem uvedenym
v priloze ¢. 1 této smlouvy. Faktury musi obsahovat naleZitosti dafového dokladu, jinak
je objednatel oprdvnén takovouto fakturu dodavateli vratit. Okamzikem zaplaceni ceny
se rozumi den odepsani prislusné ¢astky z bankovniho Gc¢tu objednatele.

Smluvni strany se dohodly na inflacni dolozZce k cené technické podpory jednotlivych produkt(
tak, Ze dodavatel je za trvani smluvniho vztahu vidy od 1. dubna pfislusného roku opravnén
jednostranné zvysit cenu technické podpory o ro¢ni miry inflace vyjadrené pfrirGstky
pramérnych ro¢nich index( spotfebitelskych cen vyhldsené Ceskym statistickym Gfadem, a to
za uplynulé kalendarni roky, za které nebyla cena technické podpory o inflaci navySovana. Toto
navyseni je dodavatel povinen objednateli oznamit do 31.1. pfislusného roku, jinak toto pravo
pro dany kalendarni rok zanika.

Odstoupeni od smlouvy

Smluvni strany jsou opravnény od smlouvy odstoupit v pfipadé zdvazného poruseni povinnosti
vyplyvajici z této smlouvy druhou smluvni stranou, pokud druha smluvni strana tyto nedostatky
ani po pisemné vyzvé v prfimérené lhaté neodstrani.

Za zavainé poruseni povinnosti dodavatele se rozumi prodleni dodavatele s pInénim povinnosti
specifikovanych v ¢lanku 2. této smlouvy o vice nez 30 dni, pokud toto prodleni zpUsobil
dodavatel, a odmitnuti provedeni technické podpory.

Zavaznym porusenim povinnosti objednatele se rozumi prodleni objednatele s Uhradou faktur
podle této smlouvy o vice neZ 30 dni.

V pripadé odstoupeni od smlouvy bude do 30 dnl provedeno vypofadani smluvnich stran.

Smluvni strany mohou smlouvu pisemné vypovédét i bez udani davodu. Vypovédni doba cini
Sest mésici a pocinad béZzet od prvniho dne kalendainiho mésice nasledujiciho po dni,
ve kterém byla vypovéd této smlouvy dorucena druhé smluvni strané.

Utajeni

Smluvni strany povaZuji obchodni a technické informace, které si vzajemné poskytly
v souvislosti s touto smlouvou nebo tvofi obsah této smlouvy a pfiloh, za dlvérné a nesmi
je prozradit tfeti osobé nebo pouzit pro jiné ucely nez pro plnéni svych zavazkd podle této
smlouvy. Smluvni strana, ktera tyto informace prozradi nebo zneuZije, je povinna nahradit
druhé smluvni strané vzniklou Skodu. Smluvni strany se zavazuji chranit obchodni tajemstvi
dodavatele.

Smluvni strany zajisti, aby osoby, které pouZiji ke spolupraci v rdmci této smlouvy, zachovavaly
mlcenlivost o vSech informacich, s nimiz pfijdou do styku v souvislosti s touto smlouvou.

Smluvni strany ucini veskerd potfebna opatreni, kterd zamezi vyzrazeni informaci ziskanych
v souvislosti s plnénim podle této smlouvy.

Za dlvérné nejsou povaZovany informace, které jsou:
a) obecné znamé,
b) prokazatelné znamé smluvni strané pfed jejich pfeddnim druhou smluvni stranou,

c) legdlné ziskané smluvni stranou od tfeti osoby (i jinak, aniz by bylo omezeno poufZiti Ci
zverejnéni takto ziskanych informaci,

d) ziskané vlastni ¢Cinnosti smluvni strany nezavisle na uzavreni této Ci jiné smlouvy,
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VI.5.

VI.6.

VI.7.

VII.

VII.1.

Vil.2.

VIIL.3.

Vil.4.

VIL.5.

e) povinné zverejiiované v souladu s ustanovenimi pfislusnych zakonu.

Smluvni strany nejsou opravnény pofizovat kopie informaci, s nimiz pfijdou do styku pfi plnéni
svych zavazk( podle této smlouvy, pokud to neni nezbytné nutné k radnému provadéni
servisnich sluzeb. Smluvni strany nebudou zjistovat informace, které nejsou nezbytné nutné
k Fddnému provadeéni servisnich sluzeb.

Smluvni strany se v souvislosti s touto smlouvou zavazuji ucinit opatfeni potrebna k zajisténi
ochrany pred Sifenim pocitacovych vir(i a nelegalnich pocitacovych programu.

Objednatel pfijima, Ze Udaje o vstupni cené jednotlivych produktll, idaje o cené technické
podpory jednotlivych produkt( vcéetné vypoctu a udaje o kalkulaci cen, nikoliv vsak udaj
o celkové cené technické podpory, tvofi obchodni tajemstvi dodavatele.

Zavérecna ustanoveni

Objednatel se zavazuje zaslat tuto smlouvu spravci registru smluv k uverejnéni prostfednictvim
registru smluv bez zbyteéného odkladu, nejpozdéji vsak do 30 dnd od uzavieni smlouvy.
Objednatel pred odeslanim pfijme Ucéinna opatfeni, aby nedoslo ke zverejnéni skutecnosti,
které tvofi obchodni tajemstvi dodavatele, nebo skute¢nosti, na které se povinnost uverejnéni
podle zdkona nevztahuje (ust. § 3 odst. 1. a 2. zdkona ¢&. 340/2015 Sb., o registru smluy,
v platném znéni), pokud dodavatel na takové skutecnosti objednatele upozornil. Objednatel
vSak tuto smlouvu k uverejnéni prostrednictvim registru smluv nezasle, jestlize vySe hodnoty
jejiho predmétu (celkova cena) je 50 000 K¢ bez dané z pfidané hodnoty nebo niZsi.

Ménit nebo doplfiovat text této smlouvy lze jen formou pisemnych dodatkll radné
odsouhlasenych a podepsanych opravnénymi zdstupci obou smluvnich stran. Vyjimku z tohoto
ujednani tvofi zména ceny technické podpory podle odstavce IV., bod 4.3. a 4.4.

Smlouva je vyhotovena ve cCtyfech stejnopisech, z nichZz objednatel i dodavatel obdrzi
po podpisu kazdy dvé vyhotoveni.

Smluvni strany prohlasuji, Ze smlouva byla sepsana dle jejich pravé a svobodné vdle, nikoli
v tisni ani za ndpadné nevyhodnych podminek.

Vztahy smluvnich stran touto smlouvou blize neupravené se fidi prisluSnymi ustanovenimi
obcanského zakoniku.

Za dodavatele: Za objednatele:

Ing. Milan Novotny Ing. Irena Orsagova

jednatel jednatelka
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Priloha ¢. 1

Vycet aplikaci a cena technické podpory

Principy kalkulace ceny sluzeb

1)

2)

3)
4)

5)

6)

Cena sluzeb technické podpory se odvozuje od vstupni cenikové ceny licence Produktu a typu
aplikace.

Sazba za sluzby technické podpory na 12 mésict

Uroveri podpory
S ... Standardni aplikace U ... UZivatelska aplikace

S ... Standardni podpora 20 % 15%

Je-li v uzivani objednatele vice samostatnych licenci stejného produktu, pak je zakladni procentni
sazba kalkulovana ke kaidé této licenci, pfipadny pfiplatek za rozSifenou podporu je ovsem
kalkulovan pouze k jedné z téchto licenci.

Céstky jsou uvedeny v K& bez DPH.

Vstupni cenou Produktu je zakladni cenikova cena licence (licenci) kazdého softwarového produktu.
Tato cena nemusi byt uvedena, jedna-li se o technickou podporu poskytovanou k softwarovému
produktu tfeti strany nebo je-li cena za provadéni technické podpory kalkulovdna odliSnym
zpUsobem.

Cena technické podpory mizZe byt v individualnich pfipadech stanovena i odlisné na zakladé dohody
obou stran.

Aplikace bude provozovéana na GIS serveru mésta Rymarov.

Vycet aplikaci a cena technické podpory

Uroveri Cena

Licence ;

T hnick

Produkt yp podpor | Vstupni cena ) EEIE. e
produktu (rozsah, poget) . podporu za 12

mésicud 1)

T-WIST Pasport hrbitovl S intranet S _

CELKEM

v K¢ bez DPH 6 000 K¢
v K¢ vé. DPH 7 260 K¢

1) Minimdlni zapocitatelné obdobi je 1 kalenddrni mésic

Platebni kalendar pro obdobi od 1. 1. 2023:

oo et | el i podoon e | st rom | Gt e o
15.1. 01.01.-31.03. 1500 K¢ 1815 K¢
15. 4. 01.04.-30. 06. 1500 K¢ 1815 K¢
15.7. 01.07.-30.09. 1500 K¢ 1815 K¢
15.10. 01.10.-31.12. 1500 K¢ 1815 K¢

Dan z pfidané hodnoty bude Uctovana v souladu s pfislusnymi zakonnymi ustanovenimi platnymi ke dni
uskutecnéni zdanitelného plnéni.
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Priloha ¢. 2

Dohoda o urovni sluzeb a podminky provddéni technické podpory k programovému vybaveni
(dale také jen Dohoda, SLA, Podminky technické podpory nebo jen Podminky

1. PredmétSLA

1.1. Predmétem této Dohody je zajisténi bezproblémového provozu a uzZivani predmétného
softwarového vybaveni a poskytovani sluzeb technické podpory a dalSich souvisejicich sluzeb
k tomuto programovému vybaveni.

2. Slovnicek pojmt, typy aplikaci

a) Lhaty, ¢asy

- pracovni dny (pd) ... veSkeré dny mimo dny pracovniho volna, pracovniho klidu a statem
uznané svatky

- pracovni hodiny (ph) ... hodiny v pracovnich dnech od 8.00 do 17.00 hodin
b) Typy aplikaci
- Standardni aplikace (S) ... standardni aplikace je soucasti portfolia aplikaci dodavatele,
jejichz vyvoj je pribéiny a fizeny internim vyvojovym pldnem dodavatele. Updaty
a upgrady standardnich aplikaci jsou dodavany pribézné.
- UZivatelska aplikace (U) ... uZivatelské aplikace jsou vyvijeny na zakladé individudlnich
pozadavkl objednatele, nejsou soucasti centrdlniho vyvojového planu dodavatele.
Updaty a upgrady uZivatelskych aplikaci nejsou pribéiné dodavany, tyto aplikace jsou
dale rozvijeny pouze na zékladé individualnich pozadavk( objednatele a samostatnych
smluvnich ujedndni.
Ve vyctu aplikaci musi byt u kazdé aplikace uveden jeji typ (S, U).
c) Ostatni

- Helpdesk ... portal Helpdesku provozovany dodavatelem obsahujici evidenci poZadavkd,
obecné sdilené dokumenty, dokumentaci k software a diskusni forum, ke kterému maji
zfizen zabezpecleny pfistup opravnéné a pripadné dalsi obéma stranami dohodnuté
osoby objednatele a dodavatele

- poZadavek ... poZzadavkem se rozumi jakékoli zadani ze strany objednatele provedené
zdznamem v evidenci pozZadavkl systému helpdesk dodavatele, pfipadné nahradnim
zpUsobem v pripadé nedostupnosti sluzby Helpdesk.

3. Katalog sluzeb

3.1. Sluzby podpory budou provadény pribézné v tomto rozsahu:

Sluzba Popis, obsah sluzby Cil sluzby
Dodavatel zajisti hot-line. Sluzba Udriba a posilovani potfebné
je poskytovana prosttednictvim Urovné znalost a dovednost
Vzdalena telefonu, faxu i e-mailu. uZivatel(l a spravc(
konzultace Dodavatel bude poskytovat vzdalenou | Programového vybaveni
a hotline podporu a konzultace uZivateliim pfi nezbytné ke spravnému
feSeni otdzek spojenych s uzivanim uzivani tohoto programového

predmétného programového vybaveni. vybaveni

Zajisténi potfebné podpory
programového vybaveni

a evidence vsech pozadavkl
uZivateld.

Dodavatel zajisti helpdesk, sluzba
Helpdesk je pristupna na adrese http://
helpdesk.tmapy.cz
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UdrZzovani souladu
s platnou
legislativou

Provadéni zasahll do predmétného
programového vybaveni nezbytnych
pro zajisténi jeho souladu se souvisejici
platnou legislativou

Zajisténi potfebné podpory
programového vybaveni

a procesl uzivateld vazanych
na legislativu

Provadéni updata/
upgrada
standardnich
aplikaci

Provadéni upgradd a updatd agend
vzniklych vlastni ¢innosti Dodavatele

u standardnich aplikaci nebo vzniklych
drobnymi Upravami v ramci technické
podpory. Bude-li k provoznim serveriim
zajiStén vzdaleny ptistup pro pracovniky
Dodavatele, budou tyto upgrady i
updaty implementovany do provozniho
prostredi bezplatné v rdmci technické
podpory.

Udrzba pfedmétnych aplikaci
v nejaktualnéjsich verzich
pro jejich optimalni

a plnohodnotné vyuZiti
uzivateli. Objednatel ma
pravo na updaty ¢i upgrady
softwarového vybaveni
nabidnutého Dodavatelem.
Objednatel neni povinen
nabidnuty upgrade ¢i update
prijmout

Redeni incidentd

Reakce a feSeni incident( nahlasenych
v souladu s touto smlouvou, predevsim
pak odstranovani vad a dalSich
nesoulad(.

Udrzba pfedmétného
programového vybaveni
ve stavu umoznujicim jejich
plnohodnotné vyuziti
koncovymi uzivateli

Preventivni monitoring a udrzba

Predchazeni vyskytu

Profylaxe programového vybaveni incidentd
Minimalné 1x za kazdé kalendarni
pololeti budou potrddany projektové
schiizky, na kterych budou feSena
nasledujici témata:
- vyhodnoceni kvality sluzeb
za predchozi obdobi
- informace o zasadnich zméndch
Ucast a potfebach uZivatell Zajisténi pravidelné
na pravidelnych i e 2 , " . komunikace s Objednatelem,
) . - naméty zdkaznika na dalsi rozvoj i .
projektovych hodnoceni kvality a obsahu
A agend . .
schlizkach poskytovanych sluzeb

s Objednatelem

- hodnoceni spokojenosti zdkaznika
s poskytovanymi sluzbami

- vyhodnocovani incident(
za posledni obdobi a navrhy
opatreni k eliminaci vyskytu
takovych incidentl

Z projektové schlizky vznikne v pfipadé
potfeby pisemny zapis.

a spokojenosti zakaznika.

Zalohovani
konfiguraci
programového
vybaveni zdkaznika
na strané
Dodavatele

Dodavatele bude svymi prostredky
zalohovat konfigurace programového
vybaveni tak, jak je implementovano
na strané Objednatele.

Zajisténi moznosti rychlého
obnoveni posledniho
funkcniho stavu v pfipadé
zdvainého incidentu
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3.2.

Evidence zasahl
do programového
vybaveni nebo

do systémovych
soucasti, které maji
vliv na provoz

Dodavatele zajisti evidovani vsech
vlastnich zasah( do programového
vybaveni nebo souvisejicich
systémovych soucdsti do provozniho
deniku. Provozni denik bude realizovan
prostfedky Dodavatele, primarné

s vyuzitim Helpdesku dodavatele.

Evidence vsech zasahl
pro vyhodnocovani pficin
pripadnych incident(,
problém a jako zaklad
vykaz( o provedenych

a vyuziti Vsechny zdsahy budou provadény ¢innostech Dodavatele pfi
programového v souladu s poZzadavkem na zabezpeceni | plnéni této smlouvy
vybaveni moznosti obnovit posledniho funkéniho

stavu v pripadé zavainého incidentu.

Udrzba aktudlni

Dodavatel zajisti aktualizaci technické | dokumentace nezbytné
Pribézna a uzivatelské dokumentace souvisejici | Pro pInohodnotné vyuziti
aktualizace s provozem a uzivanim predmétného agend uZivateli a evidenci
provozni programového vybaveni, a to konkrétng | Podminek provozu
a technickeé systémové a uzivatelské prirucky. programoveho vybaveni,
dokumentace zajisténi jeho dostupnosti

a soucinnosti Objednatele
s Dodavatelem.

Dalsi vyvoj programového vybaveni na zakladé individudlnich poZzadavk( Objednatele a dalsi
¢innosti nad ramec vyse specifikovanych sluzeb budou provadény na zakladé samostatnych

smluvnich ujedndni.

4. Provozni doba, lhlity a pokryti sluzeb

4.1.

4.2.

4.3.

Dodavatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této dohody v ¢asech a IhGtach podle nasledujicich

tabulek:

S ... Standardni podpora

Kategorie | pokryti | Lhita pro zahajeni praci na Fegeni pozadavku (reakéni Lhitta pro vyFeseni pofadavku
pozadavku sluzby lhata)
9x5 | bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vsak
Havarie , do 18 pracovnich hodin po obdrzeni bez zbyte¢ného odkladu
tj. v | oznameni pozadavku
ra . - o
fov bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vsak
Porucha nic do 27 pracovnich hodin po obdrzeni bez zbyte¢ného odkladu
h oznameni pozadavku
.| hod . . . - . . -
Ostatni ing | Ve Ihité uvedené v ozndmeni pozadavku a dohodnuté mezi smluvnimi
poZadavky ch stranami

Reakci pro ucely stanoveni a sledovani Ihlty pro zahajeni praci na feseni poZzadavku se rozumi
vyvinuti veSkerého Usili dodavatele k odstranéni zavady. Reakci se rozumi i zahdajeni vzdaleného
feSeni problému prostrednictvim poskytnuti kvalifikovaného poradce. Reakce je povaZovana
za doloZenou okamZikem zmény stavu z ,,nezahajeno” na ,v feSeni”, ptipadné jiné adekvatni
zmény stavu na zdznamu zdvady v Helpdesku. V ptipadé nedostupnosti systému Helpdesk
je tfeba reakci ze strany dodavatele doloZit jinym prokazatelnym a ze strany objednatele
zachytitelnym zplsobem (e-mailem, telefonatem opravnéné osobé objednatele apod.).

Pokud si feSeni pozadavku vyzada fyzicky zdsah zadstupce dodavatele u objednatele, dodavatel
nahlasi potfebu soucinnosti a objednatel opravnéné poZadovanou soucinnost zajisti. Je-li
poZadavek na fyzicky zasah dodavatele vznesen objednatelem, je zastupce dodavatele povinen
k feSeni nastoupit do 18 pracovnich hodin od predani pozadavku objednatele, neni-li
v konkrétnim pfipadé sjednana i jinak stanovena jina Ihita.
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4.4.

4.5.

V jakémkoli ujednani o vyctu aplikaci a kalkulaci ceny sluzeb musi byt uvedena varianta/uroven
podpory (standardni, rozsitena 1, ...).

Neni-li uvedeno jinak, je Dodavatel povinen informovat objednatele prokazatelnym zplsobem
o zahdjeni praci na odstranéni zavady, a to nejdéle do Ihlty pro zahajeni praci na odstranéni
zavady dle pfislusné drovné podpory.

Postup pro oznamovani a fesSeni zavad a ostatnich pozadavkd

5.1.

5.2.

5.3.

Nahldseni incidentu nebo jiného poZadavku (dale jen poZadavek)

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

Objednatel zajisti nahlaseni poZadavku, a to prostfednictvim sluzby Helpdesk
dodavatele na adreseh Pfistup ke sluzbé Helpdesk bude
zfizen bezprostfedné po podpisu smlouvy spolu s nadefinovanim a zaskolenim

opravnénych osob ze strany objednatele.

V pripadé nedostupnosti sluzby Helpdesk se pozadavky nahlasuji jednim ndhradnim
zpUsobem, a to

a) telefonicky na (:.:_ kontaktni osobou je primdrni opravnéna osoba
dodavatele, pripadné zastupce primarni oprdvnéné osoby dle ¢l. VIII této

dohody
b) e-mailem na adresu_
c) pisemné na adresu: T-MAPY spol. s r.o., Spitalska 150, Hradec Kralové, 500 03

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

a) datum a ¢as nahlaseni poZadavku
b) popis poZadavku
c) stanoveni kategorie pozadavku (viz odst. 5.2.)

d) Kategorii incidentu stanovenou objednatelem nesmi dodavatel zménit
bez souhlasu objednatele. Dodavatel respektuje, a pokud tomu nebrani
zavazné skutecnosti, i pfijme navrzeni kategorie incidentu pro incidenty
nahlasené objednatelem.

e) pozadavek na stanoveni terminu vyfeseni incidentu/pozadavku

f) jméno, telefonni ¢islo a e-mail zastupce objednatele/dodavatele, ktery
o incidentu/pozadavku poda podrobnéjsi informaci

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

Jsou-li poZadavky hlaseny nékterym z nahradnich zplsob( uvedenych v odst. 5.1.2.,
opravnéna osoba dodavatele (neni-li dohodnuto jinak) je nasledné povinna
zaevidovat vSechny takovéto pozadavky do Helpdesku neprodlené po obnoveni jeho
dostupnosti.

Kazdy pozadavek musi byt zafazen do jedné z nasledujicich kategorii:

a)

b)

c)

Havérie — vazna vada, kterd znemoznuje vyuzivani programového vybaveni nebo jeho
Casti Ci zpUsobuje vazné provozni problémy

Porucha — stfedni vada, ktera zplsobuje problémy pfi vyuZivani a provozovani
programového vybaveni nebo jeho ¢asti, ale umoziiuje tento provoz a nemad vliv
na kvalitu vystupl ze systému

Ostatni pozadavek — pozadavek, ktery nema povahu oznameni incidentu

Potvrzeni prijeti pozadavku.

Potvrzeni pfijeti hlaseni o pozadavku provadi opravnény pracovnik dodavatele prostfednictvim
nastrojl sluzby Helpdesk. Pokud je z divodu nedostupnosti Helpdesku pouzit nahradni zplGsob
komunikace, pak potvrzeni pfijeti pozadavku adresuje dodavatel na adresu osoby, ktera
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5.4

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

poZadavek nahlasila i na adresu osoby, ktera ma podat podrobnéjsi informace o pozadavku i
na adresu opravnéné osoby objednatele. V ptipadé hlaseni poZadavku dodavatelem zasle
dodavatel zpravu také opravnéné osobé objednatele.

Stanoveni terminu poZadavku.

Na zékladé nahlaseni pozadavku stanovi dodavatel po dohodé s objednatelem zdvazny termin
vyfeSeni pozadavku, nevyplyvaji-li tyto terminy z povahy poZadavku automaticky na zakladé
parametr(l uvedenych v zdznamu o poZadavku a c¢asd a Ihit sjednanych touto dohodou (viz ¢l.
IV.).

Reseni pozadavku.

Dodavatel vyvine maximalni Usili, aby vyresil pozadavek bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji
vsak ve Ihdtach stanovenych v souladu s touto dohodou.

Vyfeseni pozadavku.

Vyreseni pozZadavku dodavatel ozndmi zménou pfislusného parametru v zaznamu sluzby
Helpdesk, pfipadné nahlasi e-mailem, pfipadné i telefonicky opravnéné osobé objednatele

Kontrola funkénosti systému nebo aplikaci.

Existuje-li testovaci prostfedi na strané objednatele, pak jsou veskeré zmény, opravy, nové
verze apod. implementovany nejprve v testovacim prostiedi. Objednatel na testovacich
serverech zkontroluje funkénosti systému, popf. aplikaci, kterych se zdvada/poZadavek tykal
a informuje zpétné dodavatele, zda je zdvada odstranéna, zda je poZadavek vyresen.

- neni-li zdvada odstranéna/pozadavek vyresen, pokracuje dodavatel v feseni problému

- je-li zdvada odstranéna/pozadavek vyfesen, provede dodavatel synchronizaci dotéenych
aplikaci z testovaciho prostfedi na produkéni prostredi.

V pfipadé neexistence testovaciho prostfedi jsou zmény, opravy ¢i nové verze implementovany
pfimo v prostiedi produkénim. Tato implementace se fidi individudlné sjednanymi
implementacnimi pravidly.

L7

Dodavatel zapiSe zavadu do ,Deniku zdvad“, pozadavek do ,Deniku pozadavki”. Tyto deniky
nahrazuje databdze sluzby Helpdesk zpfistupnénd opravnénym osobam obou stran.

Pfipadné stiznosti na kvalitu sluzeb poskytovanych dodavatelem dle této dohody se Fesi
obdobné jako jakykoli jiny poZadavek.

Doba platnosti, fizeni zmén dohody o urovni sluzeb

6.1.

6.2.

Doba platnosti této dohody o Urovni sluzeb se Fidi dobou platnosti pfislusné smlouvy
o doddvce sluzeb (napf. smlouvy o technické a/nebo systémové podpore).

Obsah a podminky této dohody o Urovni sluzeb se prezkoumava v periodé dohodnuté
smluvnimi stranami.

Zpusob komunikace a vykazovani ve véci dohody o urovni sluzeb

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

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

O jakékoli komunikaci souvisejici majici za ndsledek zménu ¢i upfesnéni obsahu a podminek
této dohody musi byt zpracovén pisemny zdpis. Zapis zpracovava opravnéna osoba dodavatele,
nedohodnou-li se strany jinak.

O cinnostech provedenych v rdmci realizace sluzeb dle této dohody budou vedeny vykazy, a to
formou zdznamu o feSeni pozadavku v evidenci pozadavkd portalu Helpdesk dodavatele Ci
samostatného sdileného dokumentu na Helpdesku dodavatele.

Veskeré dokumenty (zapisy, vykazy, souvisejici dokumentace apod.) jsou mezi smluvnimi
stranami sdileny prostfednictvim portalu Helpdesku dodavatele — viz také ¢l. V.
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10.

7.5.

Je-li v okamziku potifeby vymény ¢i sdileni dokumentl Helpdesk nedostupny, jsou dokumenty
komunikovany jinou cestou (e-mailem, poStou apod.), opravnéna osoba dodavatele (neni-li
dohodnuto jinak) je vSak povinna vioZit vSechny dokumenty do Helpdesku neprodlené
po obnoveni jeho dostupnosti.

Opravnéné osoby

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

Funkce ve vztahu k SLA

Za objednatele Za dodavatele

Jméno Kontakt Jméno Kontakt

Primdrni opravnéna osoba

Irena Orsagova

Zastupce primarni
opravnéné osoby

Prava a povinnosti objednatele

9.1.

9.2.

9.3.

Objednatel se zavazuje poskytnout Dodavateli veskerou soucinnost potfebnou k provadéni
technické podpory podle této smlouvy. Objednatel se zejména zavazuje predavat Dodavateli
potfebné nebo dlivodné Dodavatelem vyzadané informace a podklady pro provadéni téchto
sluZzeb a v odlvodnénych pfipadech umoznit Dodavateli vzdaleny pfistup na provozni server.
Vzdaleny pfistup bude zajiStén na zdkladé dohodnutych technickych a bezpecénostnich
podminek.

Objednatel zajisti Dodavateli pracovni prostor v misté instalace programového vybaveni
v rozsahu nutném pro provedeni servisnich sluzeb. Objednatel odpovida za to, Ze fadny pribéh
praci Dodavatele nebude rusen zasahy tfetich osob.

Objednatel je povinen informovat Dodavatele o vSech opatfenich a zasazich, které
na programovém vybaveni i jinych mistech tykajicich se programového vybaveni proved!| sam.

Prava a povinnosti dodavatele

10.1.

10.2.

Dodavatel se zavazuje do 30 dnl od uvolnéni nové verze, upgrade ¢i update softwarového
vybaveni, na které se vztahuje tato technicka podpora dohodnutym a prokazatelnym zplsobem
informovat objednatele a nabidnout moznost a podminky implementace.

Dodavatel je povinen po odsouhlaseni obéma smluvnimi stranami respektovat pokyny
a pfipominky objednatele ke zplsobu provadéni sluzeb.
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Priloha ¢. 3

Jednotkové sazby sluzeb dodavatele

sluzba, ¢innost jednotkova sazba bez DPH
Datové prace 900 Ké/hod.
Programatorské prace 1 250 Ké/hod.
Analyzy a odborné konzultace, vedeni projektu 1 250 Ké/hod.
Systémové prace 1 250 Ké/hod.

Dan z pridané hodnoty (DPH) bude Ucétovana v souladu s pfislusnymi zakonnymi ustanovenimi platnymi
ke dni uskutecnéni zdanitelného plnéni.
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