Servisni smlouva

uzaviena dle § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, ve znéni pozdé;jsich
pravnich predpist, (dale jen ,,obcansky zakonik”), kterou uzavrely nize uvedené smluvni

strany

Cislo smlouvy Objednatele: 4754

Cislo smlouvy Poskytovatele: HZSZLK20231215

Objednatel:
Sidlo:

Korespondencni adresa:

ICO:

DIC:

zastoupena:
Bankovni spojeni:
Cislo uctu:
Kontaktni osoba:

tel./fax kontaktni osoby:

e-mail:
ID datové schranky:
(dale jen ,Objednatel”)

Obchodni firma:

Sidlo:

Korespondenéni adresa:
ICo:

DIC:

Obchodni rejstfik:
jednajici:

Bankovni spojeni:

Cislo uctu:

Kontaktni osoba:
tel./fax kontaktni osoby:
e-mail:

ID datové schranky:

Ceska republika — Hasi¢sky zachranny sbor Zlinského kraje
Prilucka 213, 760 01 Zlin

Prilucka 213, 760 01 Zlin

70887306

CZ70887306

plk. Ing. Vitem RusSarem, feditelem

Ceska narodni banka

16035881/0710
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GINA Software s.r.o.

Purkyriova 649/127, Medlanky, 612 00 Brno
Purkyiiova 649/127, Medlanky, 612 00 Brno
29254191

CZ29254191

Krajsky soud v Brné, oddil C, vlozka 68585
Ing. Boris Prochazka, jednatel

CSOB, a.s.

270682726/0300

Ing. Martin Ingr
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(dale jen ,,Poskytovatel") na strané druhé

(dale spolecné jen jako ,,smluvni strany”)



Preambule:

Je-li v této smlouvé pojednavano o Dile, je tim minén pfedmét plnéni dle dodavky ,Nakup
SW navigaéniho systému, integrace SW naviga¢niho systému do systému IS OR, a dalsich
minimalné dle specifikace technickych pozadavk(l vysoutézenych zakazkou Mz 33/2023)“
(dale jen ,,Dilo“).

Je-li v této smlouvé pojednavano o Systému, je tim minén informacni systém dodany v rdmci
Dila (dale jen ,,Systém®).

1. PREDMET PLNENi, DOBA A MiSTO PLNENI

1.1 Poskytovatel se zavazuje za podminek uvedenych v této smlouvé provadét pro
Objednatele odborné ¢innosti vztahujici se k Dilu zahrnujici zejména:

a) Zajistovani dodavek nasledujicich produkti:
a. GINA TABLET (v 1.4.0 nebo vyssi)
b. GINA SERVER (v 3.3 nebo vyssi)
c. GINA HUB (v 1.0.0 nebo vy$i)

b) Zajisténi dodavek servisnich produktt
a. Nastroj pro spravu nastaveni produkt(

b. Nastroj pro tiskového mluvc¢iho
c. Nastroj pro spravu datového skladu
d. Nastroj pro administraci

e. Profilacni nastroj pro méreni odezvy systému
¢) Pravidelnou udrzbu zahrnujici adaptace softwarového produktu na nové verze
a. GINA NEXT-GEN TABLET na nové verze operacniho systému Android
b. GINA SERVER na posledni bezpeénostni aktualizace Windows server
c. GINA HUB na posledni bezpeénostni aktualizace Windows server
d. Nutné upravy na rozhrani RCS Kladno, kterou vedou k zajisténi béhu
d) Servisni (technickou) podporu dodaného Dila
a. Detailni popis sluzeb je uveden v Pfiloze €. 1 této Smlouvy
b. Konzultacni podporu k Dilu na telefonnl lince +#; m :-{ i 4 pfes
e-mail :::_‘a?-‘\«%;,, f&“‘ vwﬁg ﬁ;’-ﬁ

c. Vedenia aktualizace technické a uzivatelské dokumentace.

Uroveri poZadovanych sluzeb dle této Servisni smlouvy ve vztahu k jednotlivym
¢astem Dila je uvedena v Ptiloze €. 1 této Servisni smlouvy (dale téz ,Sluzby”).

1.2 PInéni dle této smlouvy bude poskytovano po dobu 20 mésicl, pficemz bude
zahajeno ode dne ucinnosti této smlouvy.

1.3 Mistem plnéni jsou stanice HZS Zlinského kraje.
2. TECHNICKA PODPORA

2.1 Bude provadéna na zakladé poZadavki Objednatele, ve vyjimecnych situacich na
zakladé rozhodnuti Poskytovatele, ale pouze v situaci, kdy by neprovedeni Servisniho



2.2

2.3

2.4

3.1.

zdsahu pfimo ohrozilo funkci Systému Objednatele. Servisni Cinnost muZe byt
provddéna vzdalené spravou nebo pfimo pfijezdem pracovnika Poskytovatele k
Objednateli. Technicka podpora se vaze na celé feSeni, Uroven poskytovanych sluzeb
pro jednotlivé ¢asti Systému je uvedena v Pfiloze €. 1 této Smlouvy.

Reakéni doba (SLA) je zahajeni Cinnosti Poskytovatelem na identifikaci a odstranéni
problému od jeho vytvoreni Objednatelem v systému ServiceDesk spole¢nosti GINA
Software s.r.o.. Servisni zdsah lze zahajit bud' vzdalenou spravou, nebo pfijezdem
pracovnika Poskytovatele k Objednateli. Terminy pro zahdjeni servisniho zasahu jsou
uvedeny v Pfiloze €. 1 této Smlouvy.

Klasifikace vad a incidentu je uvedena v Pfiloze €. 1 této Smlouvy.
ZpUsob nahlasovani a realizace Servisnich zasahu:

2.4.1 Servisni zdsah je nahlasen Objednatelem do systému ServiceDesk pomoci
téchto ndstrojl:
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2.4.2 Objednatel i Poskytovatel ma pravo si na zakladé nahlaseni poZadavku

vyzadat blizsi specifikaci aktudlniho stavu nebo potfebu vzajemné
soucinnosti pfi feSeni. Tato cinnost je jiZz povaZovdna za zahdjeni
Servisniho zasahu.

2.4.3 Po ukonceni ¢innosti na realizaci predmétného pozadavku Poskytovatel
preda informaci o vyreseni pozadavku Poskytovateli nasledovné:

Pracovnik technické podpory Poskytovatele informuje Objednatele o
vyreSeni pozadavku telefonicky nebo e-mailem dle rozsahu a typu
Servisniho zasahu.

Pokud se Objednatel ve lh(té do konce nasledujiciho pracovniho dne k
predmétnému pozadavku ve stavu ,VyreSeno” v ServiceDesku nevyjadfi,
vznikd Poskytovateli narok na uvedeni pozadavku do stavu ,Uzavieno”.
Pozadavky ve stavu ,Uzavieno” se povazuji za prevzaté Objednatelem.
Timto je pro Poskytovatele povazovan zasah za uzavreny.

3. CENA

Objednatel se zavazuje zaplatit za predmét plnéni dle této smlouvy smluvni cenu,
stanovenou ve smyslu ustanoveni § 2 odst. 2 zakona ¢. 526/1990 Sb., o cenach, ve
znéni pozdéjsich predpisd, dohodou.



3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

Cena za sluzby dle této smlouvy a za 20 mésicU poskytovani servisnich sluzeb dle této
smlouvy Cini 695 950 K¢ bez DPH (slovy: Sest set devadesat pét tisic devét set padesat
korun Ceskych), samostatna vySe DPH 146 149.5 K¢, cena véetné DPH 842 099.5 K¢,
(slovy: osm set Ctyricet dva tisic devadesat devét a pul korun ceskych).

Sjednand cena je cenou konecnou a zahrnuje veSkeré dodavky a sluzby nutné
k Fddnému poskytovani plnéni v rozsahu stanoveném touto smlouvou. Do sjednané
ceny jsou ddle zahrnuty veskeré ndklady Poskytovatele s poskytnutim predmétu
plnéni a jejiho hmotného zachyceni, zejména cestovni vydaje, naklady na softwarové
vybaveni pouzité pro poskytnuti sluzeb. Sjednanou cenu je mozné zménit pouze
v pfipadé zmény sazby DPH.

Cena za plnéni dle této smlouvy bude uhrazena jednorazové, za celych 20 servisnich
mésicl. Poskytovatel vystavi fakturu nejpojdéji do 2 dnl ode dne Ucinnosti této
smlouvy.

Uhrada ceny bude provedena bezhotovostnim pievodem na bankovni Ucet
Poskytovatele uvedeny v zahlavi této Smlouvy na zakladé darfiového dokladu (dale jen
»faktura®) vystaveného Poskytovatelem za podminek stanovenych v tomto ¢lanku.
Faktura bude obsahovat veskeré nalezitosti dle ustanoveni §& 435 obcanského
zakoniku a naleZitosti stanovené zakonem ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty,
ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,ZDPH").

Faktura vystavend Poskytovatelem je splatnd do 30 kalendarnich dnl od jejiho
doruceni Objednateli.

Faktury plati jako doslé v den, kdy byly v originale s pfilohami prokazatelné doruceny
Objednateli. Objednatel je opravnén fakturu vratit do 10 kalendarnich dnd od
doruceni s pisemnym odlvodnénim, neodpovida-li Smlouvé nebo neni-li mozné ji
zkontrolovat. Byla-li faktura takto vracena, neni Objednatel v prodleni s placenim
ceny SluZzeb. Lhlta splatnosti se pocita ode dne doruceni opravené faktury
Objednateli. Neni-li faktura ve IhGté 10 pracovnich dni vracend, plati, Ze sni
Objednatel souhlasi.

V pripadé, Ze faktura bude uhrazena opoZdéné prokazatelné z dlvodl na strané
banky, neni Objednatel po tuto dobu v prodleni s placenim faktury.

Zalohové platby Objednatel neposkytuje a Poskytovatel prohlasuje, Zze zdlohové
platby v souvislosti s plnénim nezada a Zadat nebude.

Poskytovatel neni opravnén bez predchoziho pisemného souhlasu Objednatele
provadét jakékoli zdpocty svych pohledavek vici Objednateli proti jakymkoli
pohledavkdm Objednatele za Poskytovatelem, ani postupovat jakakoli svoje prava a
pohleddavky vici Objednateli na jakoukoli tfeti osobu.

Smluvni strany se dohodly a ¢ini nespornym, Ze Objednatel je opravnén provést
zajistovaci Uhradu dané z pfidané hodnoty ve smyslu § 109a ZDPH, jestlize se
Poskytovatel stane ke dni uskutecnitelného zdanitelného plnéni nespolehlivym



platcem dané ve smyslu & 106a ZDPH. Uhradou DPH na u¢et pfisluného finanéniho
Uradu se pohleddvka Poskytovatele vici Objednateli v ¢astce uhrazené DPH povaZuje
bez ohledu na dalsi smluvni ujednani za uhrazenou.

4. SMLUVNI POKUTY

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s plnénim svych povinnosti vyplyvajicich z této
Smlouvy je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi:

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

51

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s reakéni dobou vady kategorie A ¢i B této
Smlouvy, je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 1.000 K¢ za dané
jednotlivé prodleni.

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s reakéni dobou vady kategorie C této
Smlouvy, je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 200 K¢ za dané
jednotlivé prodleni.

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s odstranénim vady kategorie A této Smlouvy,
je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 5.000 K¢ za dané jednotlivé
prodleni.

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s odstranénim vady kategorie B této Smlouvy,
je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 2.000 K¢ za dané jednotlivé
prodleni.

Objednatel je opravnén vedle smluvni pokuty poZadovat nahradu skody zplUsobené
porusenim prislusné povinnosti v pIné vysi. Objednatel je opravnén zapodist veskeré
své splatné pohledavky vuci Poskytovateli vyplyvajici z naroku Objednatele na
uhrazeni smluvnich pokut ¢i ndhrad sSkod proti pohledavkam Poskytovatele vici
Objednateli vyplyvajicim z naroku Poskytovatele na zaplaceni ceny za Sluzby. Neni-li
zapocteni podle predchozi véty moziné, jsou smluvni pokuty splatné do 30
kalendarnich dn od doruceni vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty Objednatelem
Poskytovateli.

Smluvni strany odchylné od ustanoveni § 2050 obcdanského zakoniku sjednaly, Ze
zaplacenim ¢i odcinénim jakékoli smluvni pokuty podle této smlouvy neni dotéena
povinnost Poskytovatele nahradit Objednateli v plné vysi téZz skodu ¢i jinou Ujmu
vzniklou porusenim povinnosti, na kterou se smluvni pokuta vztahuje. Zavazek splnit
povinnost, jejiz pInéni je zajisténo smluvni pokutou, po jejim zaplaceni nezanika.

5. SPOLECNA USTANOVENI

Poskytovatel se zavazuje respektovat a dodrzovat pokyny Objednatele.



5.2
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5.5

5.6

5.7

5.8

5.9

5.10

5.11

Objednatel se zavazuje, Ze bude maximalné spolupracovat s Poskytovatelem na
feSeni a predchazeni problémm, tj. umozni pristup k systému, bude dodrzovat
pokyny Poskytovatele apod.

Objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu veskerou
nutnou soucinnost potfebnou pro faddné poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy.
Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veskerych skutecnostech, které
jsou nebo mohou byt dilezité pro pInéni této Smlouvy.

Pokud Objednatel neposkytne Ci nezajisti souinnost definovanou v ¢lanku 5.3 této
Smlouvy, ma Poskytovatel pravo poZadovat od Objednatele posunuti stanovenych
termin( o cas, po ktery nemohl Poskytovatel pracovat na plnéni pfedmétu dle této
smlouvy Smlouvy. Objednatel je povinen takovému pozadavku vyhovét.

Objednatel se zavazuje, Ze vyvine Usili k zajisténi vzdaleného pfistupu Poskytovateli k
serverlm infrastruktury UZivatele vyhradné pro ucely poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy.

Poskytovatel odpovida za kvalitu, vSeobecnou a odbornou spravnost poskytované
¢innosti.

Obé smluvni strany se zavazuji k dodrzovani mlcenlivosti o vSech skutec¢nostech,
o kterych se v rdmci pInéni této smlouvy dozvi u druhé smluvni strany (pfipadné u
pracovnikd u Objednatele). Smluvni strany se ddle zavazuji, Ze informace ziskané pfi
plnéni této smlouvy nepouziji pro svij ani cizi prospéch. Povinnosti vyplyvajici z
tohoto ¢lanku nezanikaji ani po ukonceni ucinnosti této smlouvy a nelze se jich
zprostit bez souhlasu druhé smluvni strany. V ptipadé poruseni povinnosti
vyplyvajicich z tohoto ¢lanku, nesou obé smluvni strany vsechny dusledky s tim
spojené, zejména pak musi druhé smluvni strané nahradit Skodu, kterd ji vznikla
porusenim tohoto ¢lanku druhou smluvni stranou. Poskytovatel odpovida téz za
Skodu, ktera vznikla v disledku poruseni tohoto ¢lanku Poskytovatelem pracovnikiim
u Objednatele.

Mistem plnéni jsou mimo primarni misto plnéni rovnéz veskera pracovisté
Hasi¢ského zachranného sboru Zlinského kraje na Uzemi Zlinského kraje.

Poskytovatel je ve smyslu ustanoveni § 2 pism. e) zdkona ¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni
kontrole ve verejné spravé a o zméné nékterych zakonl (zakon o financni kontrole),
ve znéni pozdéjsich predpisd, osobou povinou spoluplisobit pfi vykonu finanéni
kontroly provadéné v souvislosti s Uhradou zboZi nebo sluzeb z verejnych vydaju.

Poskytovatel je povinen upozornit Objednatele pisemné na existujici ¢i hrozici stret
zajmU( bezodkladné poté, co stiet zajma vznikne ¢i vyjde najevo, pokud Poskytovatel
i pfi vynaloZeni veskeré odborné péce nemohl stret zajmu zjistit pfed uzavienim této
smlouvy.

Poskytovatel ¢ini nespornym, Ze vSechny informace, které poskytne Objednateli
v souvislosti s plnénim dle této smlouvy a jejim uzaviranim, nejsou davérné
informace a nejsou ani obchodnim tajemstvim ve smyslu § 504 ob¢anského zdkoniku.



Poskytovatel rovnéz bez jakychkoliv vyhrad souhlasi se zvefejnénim své identifikace a

dalSich udaji uvedenych ve smlouvé véetné ceny.
5.12  Smluvni strany cini nespornym, Ze tuto smlouvu uzaviraji v souladu se zakonem
¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udajl, ve znéni pozdéjsich predpisl, a podle
Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 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 natizeni o ochrané
osobnich udajd). Smluvni strany cini nespornym, Ze mimo jiné také v souladu se
znénim zakona ¢.106/1999 Sb. o svobodném pfistupu kinformacim, souhlasi
se zpristupnénim této smlouvy Ci jejim zverejnéni v jejim plném znéni.

5.13  Smluvni strany spolu budou komunikovat bud' pisemné na adresy stanovené v Uvodu
této smlouvy nebo pisemné i elektronickou postou prostfednictvim povérenych
osob vyslovné jmenovanych.

Povérenou osobou Objednatele ve vécech smluvnich je:
AL AT

plk. Ing. Vit Rusar, tel.: + s s et B R e S S B

Povérenou osobou Poskytovatele ve vécech smluvnich je
prochazka@ginasystem.com

Povérenymi osobami Poskytovatele ve vécech technickych jsou:, tel.: , e-mail:
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6. ODSTOUPENi OD SMLOUVY

6.1 Odstoupeni od této smlouvy je mozné v souladu s ustanovenim § 2001 a nasl.
obcanského zakoniku.

6.2 Od smlouvy lze odstoupit, pokud dojde k podstatnému poruseni smluvnich
povinnosti kteroukoliv ze smluvnich stran. Umysl odstoupit od smlouvy oznami
odstupujici druhé strané do 10 dn(i ode dne, kdy se o takovém poruseni dozvi.
Odstoupeni musi byt pisemné a je u¢inné dnem jeho doruéeni druhé smluvni strané.

6.3 Za podstatné poruseni této smlouvy ze strany Poskytovatele se povaZuje zejména:

a) pokud Poskytovatel nezahaji odbornou ¢innost vztahujici se k Dilu, véetné servisni
(technické) podpory ve smyslu Clanku 1 této smlouvy,

b) pokud Poskytovatel ani v dodatecné pfimérené lh(té neodstrani vady vzniklé
vadnou realizaci odborné Cinnosti vztahujici se k Dilu, v€etné servisni (technické)



6.4

6.5

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

podpory ve smyslu Clanku 1 této smlouvy, nebo nepfestane tyto €innosti provadét
nevhodnym zplsobem, ackoli byl na to Objednatelem upozornén,

c) pokud vici Poskytovatel bylo zahajeno insolvencni fizeni,

d) insolvenéni navrh na Poskytovatele byl zamitnut proto, Ze jeho majetek
nepostacuje k uhradé nakladd insolvenéniho fizeni,

e) Poskytovatel vstoupi do likvidace.
Za podstatné poruseni smlouvy ze strany Objednatele se povaZzuje zejména:
a) prodleni Objednatele s Uhradou faktury po dobu delsi nez 15 kalendarnich dnf,

b) pokud Objednatel nezajisti podminky pro fadné predani Dila nebo pro vykon
Cinnosti Poskytovatele spojeny s odbornym provedenim Dila v misté plnéni a tuto
skutecnost nenapravi ani po pisemném upozornéni v dodatecné pfimérené |h(té.

V pfipadé oprdvnéného odstoupeni kterékoliv ze smluvnich stran od této smlouvy
jsou smluvni strany povinny vyporadat vzajemné zdvazky z plnéni nejpozdéji do
jednoho mésice ode dne ukonceni této smlouvy. Odstoupeni od smlouvy se nedotyka
zejména ndroku na ndhradu Skody a na zaplaceni smluvni pokuty nebo uroku
z prodleni.

7. ZAVERECNA USTANOVENI

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho uzavieni obéma smluvnimi stranami a
ucinnosti potom okamzikem jejiho zvefejnéni v registru smluv ve smyslu zdkona

¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smluv, uverejriovani
téchto smluv a o registru smluv v platném znéni (dale jen ,,zakon o registru smluv®).

Veskeré zmény a dopliky této smlouvy mohou byt provedeny pouze po dosazeni
Uplného konsenzu na obsahu zmény ¢i doplriku, a to pisemnym dodatkem uzavienym
obéma smluvnimi stranami azvefejnénym ve smyslu zakona o registru smluv.
Smluvni strany tedy vylu€uji moZnost uzavieni dodatku bez ujednani veskerych
nalezitosti dle § 1726 obcanského zakoniku. Smluvni strany rovnéz vyluduji pouziti
ustanoveni § 1740 odst. 3 a ustanoveni § 1757 odst. 2 obfanského zakoniku.

V zdjmu zachovani pravni jistoty smluvnich stran povinnost zverejnit smlouvu i jeji
pisemné dodatky ve smyslu zdkona o registru smluv spini bez zbyte¢ného odkladu
vidy po uzavreni Objednatel. O okamziku zvefejnéni v registru smluv se Objednatel
zavazuje neprodlené vyrozumét Poskytovatele.

Tato smlouva a vztahy z ni vyplyvajici se Fidi pravnim fadem Ceské republiky.
V otazkach a vztazich touto smlouvou vyslovné nereSenych se smluvni vztah fidi
prislusSnymi ustanovenimi ob¢anského zakoniku.

Prava a zavazky vyplyvajici z této smlouvy nemuZe Poskytovatel postoupit jinému
subjektu prava bez souhlasu Objednatele, pficemzZ smlouva je zdvazna i pro pfipadné
pravni nastupce smluvnich stran. Ozndmeni o zméné smluvni strany oznami pravni
nastupce této smluvni strany pisemné druhé smluvni strané do 15 dn0 ode dne
prechodu prav na zakladé rozhodné udalosti.



7.6 Spor, ktery vznikne na zakladé této smlouvy nebo ktery s ni jakkoliv souvisi, se
smluvni strany zavazuji fesit vidy prfednostné smirnou cestou, dohodou. Jinak jsou
pro fedeni takovych spor( piisluiné obecné soudy Ceské republiky.

7.7 V pfipadé, ze nékteré ujednani této smlouvy je nebo se stane v budoucnu neplatnym,
neucinnym ¢i nevymahatelnym nebo bude-li jako takové pfislusSnym organem
shledano, zlstavaji ostatni ujednani této smlouvy v platnosti a ucéinnosti pokud z
povahy takového ujednani nebo z jeho obsahu anebo z okolnosti, za nichZ bylo
uzavieno, nevyplyva, Ze je nelze oddélit od ostatniho obsahu této smlouvy. Smluvni
strany se zavazuji nahradit neplatné, neuc¢inné nebo nevymahatelné ustanoveni této
smlouvy ustanovenim jinym, které svym obsahem a smyslem odpovidd nejlépe
ustanoveni plvodnimu a této smlouvé jako celku, a jeZ je podle pravniho Fadu Ceské
republiky platné a mozné.

7.8  Tato smlouva je vyhotovena v jednom (1) stejnopise v elektronické podobé.

7.9 Smluvni strany shodné prohlasuji, Ze tuto smlouvu uzaviraji svobodné a vaziné, ze
povazuji obsah této smlouvy za urcity a srozumitelny, s jejim obsahem souhlasi a Ze

jsou jim zndmy veskeré skutecnosti, jez jsou pro uzavieni této smlouvy rozhodujici, na
dlkaz ¢ehoz pripojuji své elektronické podpisy.

7.10 Nedilnou soucasti této smlouvy je:

v
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Priloha €. 1: Servisni podminky

V této kapitole jsou detailné popsany pozadavky a parametry servisnich sluzeb ze strany
Poskytovatele servisnich sluzeb po dobu platnosti servisni smlouvy.

Pro potieby dalsiho textu budou pouzivany nasledujici pojmy:

Pojem Vyznam

Incident Indikovany problém technologie, prfipadné ¢asti IS, ktery neni vsouladu
(pozadavek) | s dokumentovanym stavem akceptovaného reseni. Kategorizace incidentl je uvedena
dale v textu.

Doba Doba nahlaseni incidentu prostfednictvim smluvniho kandlu (viz podminky dle
nahlaseni smlouvy — hotline, email, kontaktni telefon).

Reakéni Doba potvrzeni pfijeti incidentu poskytovatelem sluzby na email Objednatele a
doba potvrzeni zahdjeni incidentu fesSeni Poskytovatelem.

(Reakce)

Doba Doba vyfeseni incidentu a pfedani Objednateli k ovéfeni vyreSeni. Doba potfebnd na
vyreseni ovéreni vyreSeni ze strany Objednatele neni zapocitdvana do Doby vyfeSeni.

(Vyreseni) VyreSenim je chapdno i snizeni Urovné incidentu v daném case a tim prodlouZeni doby

evyvs

SLA Konkrétni smluvni parametry pro poskytovani sluzeb v danych kategoriich servisnich
sluzeb.
NBD Nasledujici pracovni den od doby nahlaseni incidentu.

Tabulka: Pojmy pro poskytovani servisnich sluzeb

Poskytovatel sluzeb zajisti jednotny systém hotline:
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1  Kategorizace incident(

V nasledujici tabulce jsou uvedeny zakladni kategorie incidentl, které jsou nasledné vyuZity pro

potieby stanoveni kategorii servisnich sluzeb:

Kategorie Popis
A Vada kategorie A/Kritickd znamena nejzavaznéjsi vadu, kterd se projevuje tim, Ze:
(Kriticka) e Dochazi k zdsadnimu omezeni nebo zastaveni nejdilezitéjSich obchodnich
procesl Objednatele nebo
e Pfedmét plnéni nebo jeho podstatna cast je zcela nefunkéni a Objednatel
nem(ze predmét plnéni nebo jeho podstatnou ¢ast uZivat.
B Vada kategorie B/Nekriticka znamena vadu, ktera se projevuje tim, Ze:
(Nekriticka) e UzZivani nebo funkcénost predmétu plnéni je vadou vyznamné omezeno a
dochazi tak k vyznamnému zpomaleni obchodnich procest Objednatele.
C Vada kategorie C/Provozni znamena vadu, ktera nebyla zarazena ani mezi vadu
(Provozni) kategorie A/Kritické ani mezi vadu kategorie B/Nekritické, a kterd nebrani uZivani
predmétu plnéni anebo ma zcela minimalni vliv na rfadné uzivani nebo funkénost
predmétu plnéni ze strany Objednatele.
REQ Pozadavek na sluzby, které nejsou chapdny jako vada IS nebo jeho ¢asti.

Tabulka: Kategorie incidentd

2 Kategorizace servisnich sluzeb

V nasledujici tabulce jsou pro jednotlivé kategorie servisnich sluzeb definovany zakladni parametry:

Kategorie A B C

Reakce VyreSeni Reakce VyreSeni Reakce VyreSeni
Maximalni 8 hodin 24 hodin 1 prac.den | 5prac.dnll | 5prac.dni | Podohodé
doba

Tabulka: Parametry servisnich sluzeb

Pracovni doba je v pracovni dny od 8:00 do 16:00.

Upozornéni: Nevztahuje se na pripady, kdy dlvody nefunkénosti jsou zplsobené Objednatelem,

nebo treti stranou, pfipadné jsou zpUsobeny ¢asti dodavky, na které se nevztahuje prislusné SLA.

Pro kategorii REQ nejsou stanovena SLA, konkrétni lhity jsou predmétem dohody mezi smluvnimi

stranami.




