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Smlouva o poskytovani sluzby technické podpory pro aplikaéni
softwarové vybaveni Informacni systém provozovny

¢islo smlouvy Objednatele: 000330 00 11
8islo smiouvy Poskytovatele: ;¥ st

1 Smluvni strany

Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciova spole¢nost

sidlo: Sokolovska 217/42, Praha 9, PSC 190 22
zastoupena: Ing. Martinem Dvorakem, generalnim feditelem
bankovni spojeni: Ceska spofitelna a.s., Rytifska 29, Praha 1
¢islo uctu: 1930731349/0800

IC: 00005886

DIC: CZ00005886, platce DPH

zapsana do OR: Méstsky soud v Praze dne 11.7.1991, oddilu B, vlozka 847
(dale jen ,Objednatel")

CHAPS spol. s r.o.

sidlo: Brafova 1617/21, Brno, PSC 616 00
jednajici:
bankovni spojent:
Cislo uctu:

IC:

DIC: CZ47547022, platce DPH

zapsana do OR: u Krajského soudu v Brné 27.4.1993, oddil C, vloZka 17631
(dale jen ,Poskytovatel’)

uzaviely podle, § 269 odst. 2 a nasledujicich obchodniho zékoniku tuto smiouvu o poskytovani
sluzby technické podpory (dale jen ,Smlouva®)
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Smlouva o poskytovani sluzby technické podpory pro aplikagni softwarove vybaveni Informaéni systém provozovny

2 Pfedmét smlouvy

21 Poskytovatel se touto Smlouvou zavazuje vykonavat pro Objednatele sluzby technické
podpory pro aplikaci Informaéni systém provozovny (ASW ISP). Tyto sluzby bude
Poskytovatel vykonavat pro Objednatele, za cenu apodminek stanovenych touto
Smlouvou. Obsah jednotlwych sluzeb je vymezen v Pfiloze & 1 - kapitola 1 ,Urovei
sluzeb podpory”, ktera je nedilnou soucasti teto Smlouvy.

2.2 Seznam sluzeb zajistovanych Poskytovatelem Objednateli:

221 Sluzba S01 zahrnuje servisni podporu fesicl poZzadavky na spravu a administraci
provozu (Helpdesk, Sprava uzivatelskych U&tl, Sprava datové zakladny ASW,
Aktualizace ASW).

222 Sluzba S02 zahrnuje drobné programové Upravy vSech modull systémd ASW

ISP ajejich testovani, feSeni pozadavki souvisejicich s obecné zavaznymi
pravnimi pfedpisy a vnitfnimi pfedpisy Objednatele.

2.3 Rozsah poskytovanych sluzeb je sledovan prostednictvim vykazu ,Kalkulace
poskytnutych sluzeb”. Po kazdém uplynulém é&tvrileti se provede vyhodnoceni rozsahu
poskytovanych sluzeb. Vykaz obsahuje soupis jednotlivych zasahG s uvedenim jejich
rozsahu a cislem helpdesku u kazdé polozky. Zasahy budou rozdéleny podle druhu
sluzby S01 a S02.

Cena a platebni podminky

3.1 Cena je stanovena jako soucet ¢astek za jednotlivé sluzby S01, S02 a prace provadéne
v mimopracovni dobu. Tyto dil&i Eastky se vypo&tou takto:
3.1.1 801 - Soucet fixni a proménné &astky
i) fixni &astka ve VYSiTa L Y
servisni podpory a administrace

" dibez DPH zahrnuje fé&ﬁéﬁ‘:‘:;gjé‘ﬁ |

ii) proménna castka se vypoctte jako soucin poctu hodin skutetné provedenych
. oragi nad ramec 15 hodin obsaZzenych ve fixni ¢astce a hodinové sazby
3.1.2 802 - Soucin p"octu hodin skute¢né provedenych praci a hodinové sazby
K&/hod. bez DPH A

3.1.3 Prace provadéné v mimopracovni dobu (tj. v pracovni dny od 15:00 hod. do 7:00
hod. a ve dnech pracovniho volna.) - Souéin poétu hodin skute¢né provedenych

praci a hodinové sazby [Za ¥ TN bez DPH

32 Celkova maxrmaln[ﬂcega je_stanovena dohodou smluvnich stran a ¢ini | g s_;.‘ﬂ
TR RIS e e Wlimesiene. Cena nezahmuje dail 2 pridané
hodnoty. Cena je spiama za kazde kalendarni Gtvrtleti na zaklade faktury - darfiového
dokladu vystavené v zakonné |hité od data uskute¢néni zdanitelného plnéni. Dnem
uskuteénéni zdanitelného plnénl je posledni den pfislusneho kalendainiho ctvrtleti.

K cené bude piipoétena DPH v zakonné vysi.

3.3 Maximalni cena vychazi z odhadnutého maximalniho poétu hodin a sazby za pfislu§nou
sluzbu {FT LA 5" Po dosazeni maximalni ceny je mozné
zasahy dle 801 a 802 i‘eélt a ‘jejich vykazani provést v nasledujicim obdobi, pokud
Objednatel nepotvrdl Poskytovateli pfedem moznost prekrogeni teto maximalni ceny.

3.4 Faktury musi splitovat vedkeré naleZitosti Utetnich a danovych dokladu dle zakona ¢.
235/2004 Sb. o DPH a zakona ¢. 563/1991 Sb. o Ugetnictvi v platném znéni. Kromé
zakonnych nalezitosti bude obsahovat Cislo objednavky. Nedilnou soucasti faktury je
vykaz ,Kalkulace poskytnutych sluzeb” | ktery vykazuje pocet hodin provedenych praci,
jakoz i strucny popis praci (pro ucely jeji pfipadneé identifikace a kontroly) v daném
kalendainim étvrtletl a ktery je potvrzeny Odpovédnymi osobami obou smluvnich stran,
jehoz cena je fakturovana.
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35 Pokud faktura nesplfiuje podminky stanovené v odst.3.4., je smluvni strana opravnéna
jivratit s vytknutim chyb faktury., V takovém piipadé se dnem odeslani faktury
s oznamenim jejich vad pierusuje doba splatnosti faktury a nova doba splatnosti potne
bézet dorucenim bezchybné faktury smluvni strané.

3.6 Lhita splatnosti faktury je Sedesat (60) dnl od doruceni faktury do dispozice Objednatele.
Faktury se plati bankovnim pfevodem na ucet druhé smluvni strany. Zaplacenim se pro
ucely této smlouvy rozumi odeslani platby z Gétu Objednatele.

Misto pinéni
4.1 Mistem pinéni je sidlo Objednatele, vEetne vSech jeho pracovist.

5 Souéinnost smluvnich stran

51 Kazda smluvni strana jmenuje své Opravnéné osoby, Odpovédné osoby a Garanta za
stranu Objednatele.

5.2 Opravnéné osoby — jsou zplnomocnéné osoby smiuvnich stran a jejich zéstupci, které
jsou opravnény jednat jménem smiuvnich stran o v8ech smiuvnich a obchodnich
zalezitostech tykajicich se Smlouvy a souvisegjicich s jejim plnénim.

5.3 Odpovédné osoby — jsou zplnomocnéné osoby smluvnich stran, které jsou opravnény
jednat v otazkach tykajici se pInéni jednotlivych sluZeb této Smiouvy.

654 Garant za stranu Objednatele — je zaméstnanec Objednatele, ktery uplatfiuje pfes
Odpovédnou osobu Objednatele naroky na sluzbu S02.

5.5 Dojde-li v prib&hu platnosti této Smlouvy ke zméné téchto osob je povinnosti smluvnich
stran tuto skute¢nost neprodlené pisemné oznamit druhé smluvni strané.

5.6 Smluvni strany se zavazuji, Ze po uzavieni této Smiouvy budou neprodlené druheé
smluvni strané zaslany kontaktni (daje téchto osob (telefonnl éislo, e-mail, adresa atd.)
a pii zméné téchto kontaktnich tdajl se budou smluvni strany navzajem neprodlené
informovat.

Ochrana informaci

6.1  Smiluvni strany jsou si védomy toho, Ze v ramci plnéni Smiouvy:

6.1.1  mohou si vzajemné Umysiné nebo i opominutim poskytnout informace, které
budou povazovany za duvérné ve smyslu ustanoveni § 271 zakona &. 513/1991
Sb., obchodniho zakoniku (dale jen ,duveérné informace"),

6.1.2 mohou jejich zaméstnanci nebo treti osoby ziskat védomou &innosti druhé strany
nebo i jejim opominutim &i jinak pristup k davérnym informacim druhé strany.

6.2 Predavajici strana zUstéva vyluénym nositelem prav k veskerym divérnym informacim
a pfijimajici strana vyvine pro zachovanl jejich diivérnosti a pro jejich ochranu stejné usili,
jako by se jednalo o jeji vlastni divérné informace, zejména bude o nich zachovavat
mic¢enlivost a zajistl, aby je ve stejném rozsahu zachovavaly i jiné osoby, kterym je
poskytne v souladu s touto Smlouvou. S vyjimkou plnéni této Smlouvy se obé strany
zavazujl neduplikovat Zadnym zptsobem davérné informace druhé strany, nepredat je
tfetl stran& ani svym viastnim zaméstnancum a zastupctm s vyjimkou téch, ktefi s nimi
potiebuji byt seznameni, aby mohla byt Smlouva spinéna. V pfipadé plnéni této Smlouvy ‘
se smluvni strany zavazuji ¢init tak vzdy jen v nezbytné nutnem rozsahu. Obé strany se
zaroven zavazuji nepouzit divérne informace druhe strany jinak nez za UcCelem pinéni
Smlouvy.

6.3 Nedohodnou-li se smiuvni strany vyslovné jinak, povazuji se za duvérné implicitné
véechny informace, které jsou a nebo by mohly byt souéasti obchodniho tajemstvi, t.
napfiklad ale nejenom popisy nebo ¢&asti popist technologickych procest a vzorced,
technickych vzorcti a technického know-how, informace o provoznich metodach,
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6.4

6.5

6.6

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

i

procedurach a pracovnich postupech, obchodni nebo marketingové plany, koncepce
a strategie nebo jejich ¢asti, nabidky, kontrakty, smlouvy, dohody nebo jina ujednani
s tfetimi  stranami, informace o vysledcich hospodafeni, o vztazich s obchodnimi
partnery, o pracovnépravnich otazkach avSechny dalSi informace, jejichz zvefejnéni
piijimajici stranou by predavajici strané mohlo zplsobit Skodu, nebo jejichZz zverejnéni
piedavajici strana vyslovné zakazala.

Pokud jsou diivérné informace poskytovany v pisemné podobé anebo ve formé textovych
souborti na pocitaéovych meédiich, je pfedavajici strana povinna upozornit pfijimajici
stranu na dlvérnost takového materialu jejim vyznacenim alespon na titulni strance.

Bez ohledu na vySe uvedena ustanoveni se za duvérné nepovazuji informace, které:

6.5.1 se staly vefejné znamymi, aniz by to zavinila zamérné ¢&i opominutim pfijimajici
strana,

6.5.2 méla pfijimajici strana legalné k dispozici pfed uzavienim Smlouvy, pokud takove
informace nebyly pfedmétem jiné, dfive mezi smluvnimi stranami uzaviené
Smlouvy o achrané informaci, nebo pokud nejsou chranény ze zakona,

6.5.3 jsou vysledkem postupu, pfi kterém k nim pfijimajici strana dospéje nezavisle
a je to schopna dolozit svymi zaznamy nebo duvérnymi informacemi tfeti strany,

6.5.4 po podpisu Smlouvy poskytne pfijimajici strané tieti osoba, jeZ takové informace
pfitom neziska pfimo ani nepiimo od strany, jeZ je nositelem prav k témto
informacim.

Ustanoveni tohoto ¢lanku neni dotéeno ukonéenim ucinnosti této Smilouvy z jakéhokoliv
divodu.

Odpovédnost za Skodu a smluvni pokuty

V pfipadé, Ze bude Poskytovatel pinit dilo pomoci subdodavatele, odpovida Objednateli
jako by plnil sam.

Smluvni strany se zavazuji k vyvinuti maximalniho usili k pfedchazeni Skodam
a k minimalizaci vzniklych Skod.

Zadna ze smiuvnich stran neodpovida za Skodu, ktera vznikla v dusledku vécné
nespravného nebo jinak chybného zadani, které obdrZela od druhé smluvni strany
v pfipadé, Ze na nespravnost takového zadani druhou stranu pisemné upozornila pfed
vznikem odpovidajici $kody. Zadna ze smluvnich stran neni odpovédna za prodieni
zplsobené prodlenim s pinénim zavazkl druhé smluvni strany.

Poskytovatel neodpovida za $kody, které vzniknou v disledku skuteénosti, Ze Objednatel
v rozporu s uzivatelskou dokumentaci a/nebo pisemnymi instrukcemi Poskytovatele
pouzil nevhodné technické a programoveé vybaveni anebo ze nevhodné uziva systémovy
a aplikaéni software,

V piipadé prodleni Poskytovatele s pfedanim pfislusného pinéni sluZby je Objednatel
opravnén vyluctovat Poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 2.000,- KE (slovy: dvatisice
korun ¢eskych) za kazdou zapocatou hodinu prodleni.

Dojde-li k prodleni Poskytovatele s pinénim i z dlvodi neleZicich na jeho strang,
prodluzuji se pfiméfené tomuto prodleni Ihlty k plnéni Poskytovatele. Poskytovatel neni
v prodleni po dobu prodleni Objednatele s pinénim jeho povinnosti dle této Smlouvy
a sjednané terminy, ve kterych mél Poskytovatel plnit své zavazky, se prodluzuji o dobu
prodleni Objednatele.

Vznikem naroku na smiuvni pokutu dle této Smlouvy, jejich vyactovanim ani zaplacenim,
neni dotéeno ani omezeno pravo na nahradu vzniklé Skody piesahujici vysi takovych
pokut.

Smluvni strany se zavazuji upozornit druhou smiuvni stranu bez zbyte¢ného odkladu
na vzniklé okolnosti vyluéujici odpovédnost branici fadnému pinéni Smlouvy. Smiuvni
strany se zavazun kvyvmutl mammalnlho usili k odvraceni a prekonani okoinostf

3ha: 4110 "Paskytovatel
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vyluéujicich odpovédnost.

V pfipadé poruseni ustanoveni o povinnosti mi¢enlivosti ma poskozena strana pravo
pozadovat po druhé smluvni strané smluvni pokutu ve vysi 100.000,- K& (slovy: stotisic
korun ¢eskych) za kazdy pfipad poruseni.

Reseni sport

Veskera vzajemna prava a povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy se budou Fidit pravem
Ceské republiky. Veskeré spory, které vzniknou z této Smiouvy a které se nepodafi
vyfesit prednostné smirnou cestou, budou rozhodovany obecnymi soudy v souladu
se zakonem €. 99/1963 Sb., obtanskym soudnim fadem, ve znéni pozdé&jSich predpisu.

Platnost a G¢innost Smlouvy

Tato Smlouva nabyva platnosti a uéinnosti dnem podpisu opravnénych zastupcli obou
smluvnich stran.

Smlouva se uzavira na dobu neuréitou s vypovédni Ihitou ti (3) mésich. Vypovedni lhiita
poc¢ina plynout prvni den kalendafniho mésice nasledujiciho po mésici, kdy byla vypovéd
doru¢ena druhé smluvni strané. Vypovéd musi mit pisemnou formu a musi byt druhé
smluvni strané zaslana doporu¢enym dopisem na adresu uvedenou v zahlavi této
smlouvy a nabyva Géinnosti dnem dorucéeni.

Tuto Smiouvu Ize taky zrusit:

9.3.1 dohodou smluvnich stran, jejiz soucasti je i vypofadani vzajemnych zavazkl
a pohledavek,

9.3.2 odstoupenim od Smlouvy v pifipadé podstatného poruseni smiuvnich zavazku
kteroukoliv smluvni stranou, kdy za podstatné poruseni se povazuje poruseni
popsane v ¢l. 9.4. a nebo 9.6. této smiouvy.

Objednatel je opravnén odstoupit od Smlouvy v pfipadé, Ze Poskytovatel je v prodleni
spinénim jakékoliv povinnosti stanovené touto Smiouvou déle neZz pét (5) dnd, a to
z dlvodd vyluéné na strané Poskytovatele, a nezjedna napravu ani do péti (5) dnl
od doruceni pisemného oznameni Objednatele o takovém prodleni, jakoz i z duvodu, ze
nékterou ze stanovenych povinnosti porusi Objednatel opakované i pies pisemnou vyzvu
k naprave.

Objednatel je opravnén odstoupit od Smlouvy bez dal$iho, tj. bez pifedchoziho
upozornéni v téchto pfipadech:

9.5.1 bude-li vi¢i Poskytovateli zahajeno insolvenéni fizeni,
9.5.2 vstoupi-li Poskytovatel do likvidace,

9.5.3 pozbude-li Poskytovatel jakékoliv opravnéni vyzadované pravnimi piedpisy
pro provadeéni ¢innosti, k niz se zavazuje touto Smlouvou.

Poskytovatel je opravnén odstoupit od Smilouvy v pfipadée, Zze Objednatel je v prodleni
s placenim penézitych &astek Poskytovateli a toto prodieni trva po dobu delSi nez tficet
(30) dnl po pisemném upozornéni, a dale je opravnén odstoupit od teto Smlouvy
v pfipadé, ze Objednatel je v prodleni s pinénim svych nepenézitych zavazku podle této
Smilouvy déle nez Sedesat (60) dnlu a nezjedna napravu ani do patnacti (15) dnli od
doruceni pisemného oznameni Poskytovatele o takovem prodlent.

V pfipadé odstoupenl kterékoli smluvni strany je Objednatel povinen zaplatit
Poskytovateli ¢astku, ktera pfipada na prace jiz vykonané a radné predane

Kterakoliv ze smiuvnich stran je opravnéna okamzité odstoupit od Smlouvy v pfipadé
zavazného porudeni autorskych prav nebo povinnosti chranit davérné informace druhou
smluvni stranou.

Dojde- Ii k odstoupenl od této Smlouvy, budou smluvnl strany dale postupovat
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9.10 Ukonceni této Smlouvy nema vliv na trvani ustanoveni tykajicich se smluvnich pokut,
ochrany informaci a feSeni sporu.

10 Zavéretna ustanoveni

10.1 Pravni vztahy vzniklé z této Smlouvy, nebo s touto Smlouvou souvisejici, se fidi platnym
ceskym pravem, zejména zak. ¢. 513/1991 Sb., Obchodni zakonik, a zak. &. 121/2000
Sb., Autorsky zakon.

10.2 Tuto Smlouvu Ize ménit, dopliiovat nebo rusit pouze pisemné. V pfipadé zmény
¢i dopInéni dohodou se vyzaduje pisemny dodatek k této Smlouveé,

10.3 Smluvni strany se dohodly, Ze Zzadna z nich neni opravnéna postoupit sva prava
a povinnosti vyplyvajicl z teto Smlouvy tfeti strané bez predchoziho pisemného souhlasu
druhé smluvni strany, s vyjimkou penézitych pohledavek za druhou smluvni stranou.

10.4 Prava a povinnosti smluvnich stran z této Smlouvy pfechazeji na jejich pravni nastupce.

10.5 Tato Smlouva spolu se vSemi piilohami a pfipadnymi dodatky predstavuje kompletni
a uplné ujednani mezi smiuvnimi stranami a nahrazuje vSechny dosavadni Smlouvy,
dohody a ujednani vztahujici se k pfedmétu této Smlouvy, ktera byla v minulosti u¢in&na
v pisemné ¢&i ustni podobé.

10.6 V pripade, Ze se nékteré ustanoveni Smlouvy stane neplatnym, zUstavaji ostatni
ustanoveni i nadale v platnosti, ledaze pravni pfedpis stanovi jinak.

10.7 Tato Smlouva je vyhotovena ve d&tyfech stejnopisech, z nichZz kazda smiuvni strana
obdrzi dvé vyhotoveni pfi podpisu této Smiouvy.

10.8 Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou:

Pfiloha 1 - Uroven sluzby technické podpory
Piiloha 2 — Opravnéné a odpovédné osoby
za Objednatele: za Poskytovatele:

Datum; 13 .C Lo\l
S

=

e

e

Ing. Peter Chlebni¢an

generalni feditel jednatel spoleénosti

Dopravni podnik hl. m. Prahy, akciova spole¢nost CHAPS spol. sr.0.
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Priloha €. 1
Uroverii sluzby technické podpory

Obsah sluzby
Sluzba S01 zahrnuje servisni podporu fesici poZzadavky na spravu a administraci provozu
v téchto oblastech:

1.1.1 Helpdesk - |dentifikace probléml zadanych uZivateli na HelpDesk a koordinace
jejich feseni dotéenymi stranami

1.1.2 Sprava uzivatelskych Gcth - Zalozenl, ruseni nebo zména nastaveni
uzivatelskych uéti v ramci aplikace (Predpokladd se vyuZiti servisni aplikace
CSu)

1.1.3 Sprava datové zakladny ASW - Sprava datoveé zakladny aplikaci (databaze na
SQL serverech). Zajisténi a sprava replikaci. Zajisténi a sprava Datovych
rozhrani dotéenych aplikaci, tvorba nestandardnich vystupt

1.1.4 Aktualizace ASW - Zajisténi zprovoznéni novych verzi aplikaci na ostrych a
testovacich serverech v siti DP

Sluzba S02 zahrnuje programové Upravy v8ech modull aplikace ASW ISP a jejich
testovani a Fe$eni pozadavk(l souvisejicich s legislativou CR a vnitfnich pfedpisii
Objednatele.

Objednavka sluzeb

Povéfené osoby Objednatele uplatiuji své pozadavky na technickou podporu
prostiednictvim podnikové aplikace HelpDesk. Pfi nefunkénosti podnikové aplikace
HelpDesk je moZno vyuZit nahradni f’eSenI uplatnenl pozadavku a to:

it elektronlckou oé@g :1._*-=_'m' v S
i S
212  telefonicky: s i e s # i ‘ﬂ

2.1.3 telefonicky v mmopracovnf dobé: f’iﬁ%l:ﬂ; e R

Je-li pouzito nahradniho uplatnéni pozadavku na techmckou padporu je povinnosti osoby
uplatiujici pozadavek, po zprovoznéni aplikace HelpDesk, poZadavek do aplikace
Helpdesk zpétné fadné zaregistrovat.

V/ ptipadé nejasné formulace pozadavku ze strany Objednatele, nebo nebude-li z ného
ziejma zavaznost pozadavku, méa Poskytovatel pravo si vyZadat jeho nasledujici
upi'esnénl.

PInéni sluzeb

Sluzby jsou Poskytovatelem poskytovany nasledovné:
3.1.1  sluzba S01 v pracovni dny od 7:00 do 15:00 hodin
3.1.2 sluzba S02 v pracovni dny od 9:00 do 15:00 hodin

Pro potfeby stanoveni terminu doby odezvy na pozadavek uplatnény Objednatelem se za
termin uplatnéni pozadavku vzdy povaZuje termin jeho prokazatelného doruceni
Poskytovateli (tj. zapis do aplikace HelpDesk nebo datum a €as nahlaseni pozadavku).

Doby odezvy na pozadavky sluzeb Objednatele jsou stanoveny:
i) priorita pozadavku ,Nizka" — 3 pracovni dny
i) priorita pozadavku ,Stfedni* — 1 pracovni den
iii) priorita poiadavku Vysoké" - 4 hodiny
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Terminy doby odezev jsou zavazné a podléhaji uplatfiovani smluvni pokuty dle odst. 7.6
této Smiouvy

Terminy pinéni realizace sluzby S01 nejsou ¢éasové urteny. V pracovni dobé jsou
pozadavky feseny neprodlené. Pouze u této sluzby je mozno fesit pozadavky i mimo
pracovni dobu v pfipadech tomu uréenych (profylaxe, havarie systému, ...) a to pouze se
souhlasem Odpovédné osoby Objednatele.

Terminy pInéni realizace sluzby S02 jsou navrZzeny Objednatelem a potvrzeny
Poskytovatelem a jsou pak pro Poskytovatele zavazné a podiéhaji uplatfiovani smiuvni
pokuty dle odst. 7.6 této Smiouvy.

PInéni sluzeb je povaZzovano za pfedané, je-li akceptovano Odpovednou osobou
Objednatele.

Reklamace sluzeb

Objednatel ma pravo predané plnéni sluzeb predlozit k reklamaci, a to nejpozdéji do
patnacti (15) pracovnich dnl od jeho predani Poskytovatelem, vidy prostrednictvim
aplikace HelpDesk. Prace na odstranéni opravnenych reklamaci Poskytovatel provadi
bezlplatné a ve stejnych terminech jako u ostatnich dodavek sluzeb.

Pokud Objednatel do patnacti (15) pracovnich dnl od predani plnéni sluzeb
Poskytovatelem nepfedloZi k reklamaci toto plnéni, Poskytovatel bude plnéni povazovat
za ukoncené. Pfipadna nasledna reklamace ze strany Objednatele pak bude evidovana
jako novy pozadavek na sluzbu.

Zivotni cyklus pozadavki

Sluzba S01

5.1.1 UzZivatel zaeviduje pozadavek na sluzbu S01 do podnikové aplikace HelpDesk —
poZzadavku je pfidéleno unikatni &islo (ID), které bude nasledné vyuZito pro
identifikace pozadavku.

5.1.2 Poskytovatel pfevezme poZadavek do stanoveného terminu doby odezvy.
V pracovni dobé zaén& pozZadavek fesit neprodlené. Pouze u pozadavku
vyZadujici feSeni i mimo pracovni dobu je Poskytovatel povinen vyzadat si
souhlas od Odpoveédné osoby Objednatele.

51.3 Po vyfeSenl pozadavku Poskytovatel uvede poZadavek v aplikaci HelpDesk do
stavu , Vyfeseny"

Sluzba S02

52.1 Pozadavky na sluzbu S02 mlze zaevidovat pouze Garant Objednatele popfipadé
garantem povéfeny zaméstnanec. PoZzadavek na sluzbu musi byt podrobné
specifikovan.

5.2.2 Pozadavek je v terminu doby odezvy prevzat Poskytovatelem, ktery vypracuje
navrh feSeni vcetné terminu vyfeSeni pozZadavku, pracnosti a potfebne
soucinnosti.

5.2.3 Knavrhu feSeni vypracuje Garant Objednatele popfipadé garantem povéfeny
zamétnanec své stanovisko. Je-li stanovisko kladné je pozadavek pfeposlan
Odpovéedné osobé Objednatele ke schvaleni.

524 Po schvalenl Odpovédnou osobou Objednatele je poZadavek zaslan
Poskytovateli. Shvaleny navrh feseni, termin vyreSeni poZadavku, pracnost a
potifebna souéinnost jsou zavazna pro ob& smluvni strany

525 Po vyfeseni a fadném otestovani je pozadavek predlozen k akceptaci Garantu
Objednateli popfipadé jim poverenému zaméstnaci.
5.2.6 Zivotni cyklus pozadavku uzavird Odpovédna osoba Objednatele na zakladé

akceptace Garanta Objednatele a uvede pozadavek v aplikaci HeIpDesk do stavu
Myfeseny”
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5.3 Reklamace

UZivatel zaeviduje svuj pozadavek na reklamaci do podnikové aplikace HelpDesk
— pozadavku je pfidéleno unikatni Eislo (ID), které bude nasledné vyuzito pro
identifikace poZadavku.

Jestlize Odpovédne osoby obou smiuvnich stran rozhodnou, Ze uplatnény
pozadavek na reklamaci je opravnény jsou identifikaéni Gdaje zadaného
pozadavku dopinény o ID poZadavku, kterého se reklamace tyka.

Nasledné pozadavek pokracuje zivotnim cyklem uvedenym v odst. 5.1 nebo 5.2
teto kapitoly.
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Priloha €. 2
| Opravnéné a Odpovédné osoby

1 Opravnéné a odpovédné osoby
1.1 Za Poskytovatele:

g
Opréavnéna osoba ?.“':f :
Odpovédna osoba :_%j-! :
1.2 Za Objednatele: §: . FE ';’ ;E:-!-'“::‘;g&f{m?-
: o -C;j;‘:,i'}'
Opravnéna osoba o i

Zastupce Opravnéné osoby

Odpovédna osoba

Garant za oblast ASW ISP
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