


2.

1.2

13

Dale smluvni strany uzavrely dne 5. 10. 2018 smlouvu o dilo Elektronizace sluzeb uradu (dale
jen ,Smlouva o dilo“) a servisni smlouvu Elektronizace sluzeb Uradu, které byly uzavieny na
zakladé verejné zakazky spolufinancované Evropskou unii z Evropského fondu pro regionalni
rozvoj VYZVA C. 28, operaéni program: 06 Integrovany regionalni opera¢ni program (dale jen
,Smlouva z EU fond(1“). Smlouva z EU fond( byla uzaviena na dobu 60 mésica.

Vzhledem k tomu, Ze Smlouva z EU fondU v letosnim roce pozbyde ucinnosti, dohodly se
smluvni strany na Upravé Smlouvy dodatkem ¢. 4 (dale jen ,,Dodatek”), kterym budou licence
k produktlim nabytym na zadkladé Smlouvy o dilo zahrnuty do Smlouvy (do pfilohy ¢. 1
Smlouvy) tak, aby k nim i nadale byly poskytovany sluzby servisni podpory dle této Smlouvy.
Déle je Dodatek uzaviran i z divodu potieby aktualizovat néktera ustanoveni Smlouvy.

2. Pfedmét smlouvy
Smluvni strany se dohodly na nasledujicich zménach Smlouvy:
Cl. 4 Smlouvy ,Pfedmét plnéni smlouvy“ se doplfiuje o odst. 4.7 v tomto znéni:
4.7 Zhotovitel se ddle zavazuje po dobu platnosti této Smlouvy poskytovat Objednateli

sluzby odstranovani vad dle ptilohy ¢. 6 Smlouvy k Produktim specifikovanym v pfiloze €. 1
Smlouvy.

Cl. 5.1 Smlouvy se rusi a nahrazuje novym v tomto znéni:

5.1 Cena za udrzovani Produktd (dale téz ,UdrZovaci poplatek”) je stanovena dohodou
Smluvnich stran v souladu s ustanovenimi zakona ¢. 526/1990 Sb., o cenach v platném
znéni a ¢ini 567 054,- K¢/ rok bez DPH (slovy: pét set Sedesat sedm tisic padesat ¢tyfi korun
Ceskych)

K cené bude pripocteno DPH dle platné legislativy.

VysSe udrZovaciho poplatku je stanovena ve vysi 13 % z pofizovaci ceny modull po slevach
dle Prilohy €. 1.

Zaplacenim Udrzovaciho poplatku vznika Objednateli pravo na cerpdani vykon( a sluzeb
specifikovanych v odstavci 4.2 Smlouvy v ptislusném obdobi.

V ptipadé rozsifeni Systému o dalsi produkty GORDIC nebo v pfipadé rozsifeni poctu licenci
k uZziti jiz dodanych Produktl se Udrzovaci poplatek zvysi o ¢astku uvedenou v nabidce na
rozsiteni stavajiciho systému.

Ustanoveni €l. 5.2 se rusi a nahrazuje timto novym znénim:

5.2 Smluvni strany se dohodly, Ze ceny uvedené v této Smlouvé a v jejich pfilohach je

Zhotovitel kazdoro¢né opravnén navysit o hodnotu mezirocni inflace spotrebitelskych cen (mira
inflace vyjadrenda primérnym rocnim vyvojem spotiebitelskych cen posledniho kalendarniho
roku proti prdméru roku predchoziho), kterou pro predchozi kalendarni rok stanovi Cesky




































Priloha €. 3 Dodatku

Priloha €. 6 Smlouvy

Podminky casovych reakci na reseni reklamaci nefunkcénosti systému a sankce

Nazev sluzby

Redeni reklamaci nefunkénosti software - incident

Popis sluzby

Zajisténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti software.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovozneéni
»
, Prvotni reakce siys em%J Odstranéni
Pracovni doba (dny*) nahradnim Zévady (dny*)
4 zpUsobem yany
(dny*)
Kategorie / Rezim Normalni Normalni Normalni
1 - kriticka 9:00-16:00 1 2 5
2 -vaina 9:00 - 16:00 2 4 15
3 - nezavaina 9:00 - 16:00 4 8 30
4 - nameét 9:00 - 16:00 - - -

* dnem se rozumi pracovni den. Prvnim dnem je den nasledujici po pracovnim dni, ve kterém byl
pozadavek nahlasen do systému Helpdesk, ktery je provozovan v reZzimu 7/24. Pokud je poZadavek
nahlasen v den volna, prvnim dnem je prvni pracovni den nasledujici po dnech volna.

Detailni popis

Pro nahlaseni incidentu neni nutné znat pfi¢inu problému. Jsou FeSeny servisni pozadavky, vzniklé
v produkénim provozu software systému, pfijaté sluzbou Helpdesk, které zadavatel povaZuje za
,REKLAMACI“ a v ndzvu zadani v helpdesku je jako ,,REKLAMACE” oznacena.

Zhotovitel v ramci této sluzby garantuje:

= Prvotni reakci - zahdjeni feSeni incidentu,
= Zprovoznéni systému nahradnim zplsobem,
= Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidentti:

= Kategorie , 1 - kriticka“ — Provoz systému je zcela zastaven. Vada znemoznuje praci podstatné
vétsiné uZivatell systému, nelze pouzit alternativni postup.

= Kategorie ,2 - vaznda“ — Provoz systému je omezen, ale ¢innosti mohou pokracovat po urcitou
dobu ve formé nahradniho fesSeni. Vada znemoznuje préci uzZivatellm systému, lze pouzit
alternativni postup.



= Kategorie ,3 - nezdvaind“ — Provoz je ovlivnén, ale mlize pokracovat jinym zplsobem. Vada
komplikuje praci uZivatellm pouze v ¢asti systému a neumoziuje plnohodnotné uziti systému,
Ize pouzit alternativni postup.

= Kategorie ,4 - namét” — Namét na rozvoj, podnét ke zméné.

Parametry sluzby jsou vztaieny pouze k produktivnimu prostfedi. Pro jiné instance (testovaci,
vyvojové, migracni) nemaji jakoukoli zavaznost.

V ptipadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Zhotovitel prokazat, Ze na odstranéni vady
nepretrzité pracuje.

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni pfijeti poZzadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zpUsobem bude Zhotovitel incident fesit. Je-li to moZné, zda se jedna ¢i nejednd o vadu systému,
s predpokladanou dobou potfebnou na vyreseni problému. Neni-li Zhotovitel vtomto momenté tyto
informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zplsobem se rozumi zajisténi zakladnich funkci systému, tedy dosazeni stavu,
kdy neni vazné omezena funkénost informacniho systému nebo jeho ¢asti.

Uplnym odstranénim zavady se rozumi dosaZeni stavu, ktery byl akceptovan v ramci smlouvy o dilo
nebo je popsan v dokumentaci produktu.

Incident je jakdkoliv udalost zavinéna Zhotovitelem, kterd neni soucasti standardni operace, a kterd
zpUsobi nebo muze zpUsobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident se nepovazuje
pldanované preruseni provozu.

Pracovni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Redeni incidentd poskytovédna. Je-li pozadavek
zapsan mimo pracovni dobu, Ih(ta pro prvotni reakci zacind bézet prvnim nasledujicim pracovnim
dnem a ¢asem zahajeni pracovni doby.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
= se standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostredi a tento rozpor
je vldi uzivatelské dokumentaci systému.

Postup pfi fFeSeni incidentti/vad

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Zhotoviteli incident s navrhem kategorie. Jestlize
Objednatel neoznaci kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jedna o stav neohroZujici funkénost.
Zhotovitel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize poZadavek ohlasi jind nez opravnéna
osoba Objednatele.

Zhotovitel zahaji vterminu uvedeném vysSe feSeni poZadavku, a jakmile je to moziné, vyhodnoti
ohlaseny poZadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

A) Zhotovitel vyhodnotil situaci tak, Ze se jedna o vadu:



Zhotovitel pokracuje v feseni pozadavku,

Zhotovitel pribéiné informuje Objednatele o tom, jakym zplsobem poZadavek fesi, o
predpokldadané dobé potfebné na vyreseni problému, pfipadné o pozadavcich na soucinnost,
pozadavek bude vyfizen bez dalSich naklad( pro Objednatele (zdarma),

po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk prevzeti opravy — ukonéeni hlaseni,

jestlize bude Zhotovitelem kdykoliv v pribéhu reseni vyhodnoceno, Ze se nejednad o vadu,
postupuje dale dle nasledujiciho ¢lanku B.

B) Zhotovitel vyhodnotil situaci tak, Ze se nejedna o vadu:

Zhotovitel sdéli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s odlvodnénim a zastavi prace na reseni
pozadavku,

Objednatel na zakladé reakce Zhotovitele rozhodne, zda hlaseni ukonci, nebo dad pokyn
k pokracovani feseni pozadavku,

Zhotovitel je oprdvnén a soucasné povinen pokracovat v feSeni pozadavku jen pokud dostane
od Objednatele pokyn k realizaci,

jestlize Objednatel dd Zhotoviteli pokyn pokracovat v reSeni pozadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen bud’ v ramci ¢erpani
sluzeb ,,Rozsifené podpory”, nebo nad rdmec pausalni nabidkové ceny jako zvlastni pozadavek
Objednatele,

kdyZ Objednatel kdykoliv v prabéhu feseni pozadavku zrusi (zpravou na Helpdesku) svij pokyn
k reSeni, bude Zhotovitelem uctovana cena za dosud vykonané prace pfi feSeni pozadavku,
jestlize bude Zhotovitelem kdykoliv v priibéhu rfeseni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu, bude
pozadavek vyfizen bez nakladl pro Objednatele (zdarma).

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyreseni incidentu se mimo jiné nevztahuje na pfipady, kdy
incident/vada byl zpGsoben:

chybami HW (pocitace a sitové prostredky, napf. vypadky sité bez zalozniho zdroje, vady médii
apod.),

nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,

neodbornym zdsahem do instalace ¢i nastaveni parametrli software vcéetné chybného
konfigurovani pfistupovych prav,

chybnym nakonfigurovanim operacniho systému ¢i databdze ¢i porusenim jeho funkénosti,
naplnénim databaze chybnymi Udaji, které odporuji zabudovanym kontroldm v software.

Davody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

Objednatel uZiva software v rozporu se vSseobecnymi licen¢nimi podminkami,
pozadavek neni dostatecné konkrétni a objektivni,

pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkim zadanym v Helpdesku,
feSeni pozadavku je v kompetenci klicového uZivatele Objednatele,

pozadavek se netyka produkéniho prostiedi Objednatele.

Sank¢ni ujednani

1)

2)

V pfipadé nedodrieni doby odezvy nebo jinych dohodnutych termin( Zhotovitelem
k jednotlivému pfipadu se smluvni strany dohodly na smluvni pokuté ve vysi 1000,- K¢ za kazdy
i zapocaty den prodleni s tim, Ze nejvyssi ¢astka takovéto smluvni pokuty nepresahne castku
odpovidajici smluvni pokuté za pét dni. Tuto smluvni pokutu zaplati Zhotovitel Objednateli.

V pripadé, Zze Objednatel neumozni pracovniklim servisniho pracovisté Zhotovitele zahdjit
servisni zdsah v predem dohodnutém terminu, zanika pravo Objednatele na smluvni pokutu.



3) Smluvni pokuty jsou splatné do 30 dnli od doruceni jejich vyZzadani opravnénou smluvni stranou
strané povinné. Platby budou provedeny bezhotovostnim bankovnim prevodem na ucet
opravnéné smluvni strany.



