Smlouva o technické podpore

uzavfend v souladu s ustanovenim § 2586 a ndsl. zdkona & 89/2012 Sh., obéanského zdkoniku, ve znéni

2.1

2.2.

2.3.

2.4.

3.1

4.1
4.2

pozdéjsich predpisu:

.
Smluvni strany

Poskytovatel: INIT technology, s. r. o.

se sidlem: Sehradice 129, 763 23 Sehradice
zapsana v Obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Brné, spis. zn. C 89849
zastoupeny: Ing. Radkem Cernobilou, jednatelem
ICO: 04423101

DIC: CZ04423101

Bankovni spojeni:  Komercni banka a.s.

Cislo u¢tu: 115-1103580217/0100

Objednatel: Mésto Dobruska

se sidlem: Solnicka 777, 518 01 Dobruska
zastoupeny: Miroslavem Sixtou, starostou

ICO: 00274879

DIC: CZ00274879

.
Predmét smlouvy

.Poskytovatel 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.

Soucasti technické podpory jsou i prace vtomto ¢lanku smlouvy nespecifikované, které vsak jsou
k Fradnému provadéni technické podpory nezbytné a o kterych poskytovatel vzhledem ke své kvalifikaci
a zkusenostem mél, nebo mohl védét. Provedeni téchto praci vsak v Zadném pripadé nezvysuje touto
smlouvou sjednanou cenu technické podpory.

PInéni poskytovatele zapocne od data nabyti Ucinnosti této smlouvy.

.
Doba trvani smlouvy

Smlouva se uzavird na dobu neurcitou s Ucinnosti od data zverejnéni této smlouvy v registru smluv a
pocatkem poskytovani sluzeb tfi kalendarni mésice po predani dila dle smlouvy o dilo.

Iv.
Misto plnéni

Mistem poskytovani technické podpory je mésto Dobruska, zejména budova sidla méstského Uradu.
Predpokladanym primarnim zplGsobem poskytovani predmétnych sluzeb je vzdaleny pfistup
poskytovatele do pocitacové sité objednatele, ktery je dale upraven v této smlouvé a ktery za ucelem
poskytovani sluzeb, které jsou predmétem této smlouvy, bude poskytovateli umoznén.
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V.
Cena

5.1 Cena za technickou podporu je stanovena v ptiloze €. 1 této smlouvy.

5.2 Cena za poskytovani technické podpory je stanovena jako cena konecna a Uplna. Sjednanou vysi ceny za
technickou podporu je mozné prekrocit pouze v pfipadé zvyseni sazby DPH, a to tak, Ze dodavatel ke
sjednané cené bez DPH pfipocitd DPH v procentni sazbé odpovidajici zdkonné Upravé Gcinné k datu
uskutecnéni zdanitelného plnéni.

5.3 Smluvni strany se dohodly na rocnich platbach. Poskytovatel vystavi fakturu nejpozdéji do 15. ledna
daného kalendafniho roku, v némz ma byt technicka podpora poskytovana. Objednatel je povinen hradit
cenu za technickou podporu na zakladé faktury vystavené poskytovatelem, jeZ obsahuje veskeré
nalezitosti dafiového dokladu. Soucasti faktury bude i vykaz prace obsahujici informace o rozsahu sluzeb
technické podpory poskytnutych nad rdmec pausalnich sluZzeb nebo sluZzeb poskytnutych na vyzadani
s uvedenim predmétu téchto sluzeb, data jejich poskytnuti a poctu hodin, po které byly tyto sluzby
poskytovany. Splatnost faktur ¢ini 30 dnli ode dne jejich prokazatelného doruceni na adresu sidla
objednatele.

5.4 Poskytovatel na sebe bere odpovédnost za to, Ze fakturovana sazba a vyse DPH bude vZdy v kazdé fakture
stanovena v souladu s aktualné platnymi dafiovymi predpisy.

5.5 Dan z pridané hodnoty bude pfipoctena k cené ve vysi dle pravni Upravy platné ke dni uskutecnéni
zdanitelného plnéni.

5.6 Dojde-li ke dni uskutecnéni zdanitelného plnéni ke zméné sazby DPH, bude dodavatel fakturovat
objednateli cenu s DPH ve vysi odpovidajici platné pravni dpravé ke dni uskute¢néni zdanitelného plnéni.
V takovém pripadé neni tfeba uzavirat dodatek k této smlouvé.

5.7 Poskytovatel neni opravnén pozadovat po objednateli poskytnuti zalohy na zaplaceni ceny za technickou
podporu.

5.8 V pfipadé, Ze faktura nebude obsahovat stanovené nalezitosti danového dokladu nebo nebude
obsahovat spravné udaje, je objednatel opravnén ji vratit ve Ih(té splatnosti zpét poskytovateli
s uvedenim chybéjicich naleZitosti ¢i nespravnych udajl. V takovém pripadé se prerusi béh lhity
splatnosti a nova lhita splatnosti po¢ne bézet dorucenim opravené faktury.

5.9 Smluvni strany se dohodly, Ze v prvnim roce trvani této smlouvy bude fakturovana pomérna ¢ast pausalni
technické podpory do konce kalendafniho roku, kdy plnéni této smlouvy zapocalo. Cena za uvedené
obdobi bude objednatelem uhrazena na zakladé poskytovatelem vystavené faktury se splatnosti 30 dnd.

5.10 Smluvni strany se dohodly na bezhotovostni Uhradé ceny prevodem z Gc¢tu objednatele na ucet
poskytovatele. Cenu se objednatel zavazuje uhradit poskytovateli za jim fadné poskytnuté plnéni dle
smlouvy, a to na zakladé poskytovatelem vystavenych faktur se Ihltou splatnosti 30 dni ode dne jejich
vystaveni. Faktury musi obsahovat nélezitosti dariového dokladu, jinak je objednatel opravnén takovouto
fakturu poskytovateli vratit. Okamzikem zaplaceni ceny se rozumi den odepsani prislusné castky
z bankovniho Gc¢tu objednatele.

5.11  Poskytovatel souhlasi s tim, aby subjekty opravnéné dle zak. ¢. 320/2001 Sb., o finanéni kontrole ve
verejné spravé a o zméné nékterych zdkond (zakon o finanéni kontrole), ve znéni pozdéjsich predpisq,
provedly finan¢ni kontrolu zadvazkového vztahu vyplyvajiciho ze smlouvy s tim, Ze se poskytovatel podrobi
této kontrole a bude spoluplsobit jako osoba povinna ve smyslu ust. § 2 pism. e) uvedeného zadkona pfi
vykonu financni kontroly provadéné v souvislosti s Uhradou sluzeb z vefejnych vydaju.

VI.
Odstoupeni od smlouvy

6.1 Smluvni strany jsou opravnény od smlouvy ihned odstoupit v pfipadé zavazného poruseni povinnosti
vyplyvajici z této smlouvy druhou smluvni stranou, pokud druhd smluvni strana tyto nedostatky ani po
pisemné vyzvé v primérené lhaté neodstrani.

6.2 Odstoupeni je ucinné okamzikem jeho doruceni druhé smluvni strané.

6.3 Za zavainé poruseni povinnosti poskytovatele se rozumi prodleni poskytovatele s plnénim povinnosti
specifikovanych v ¢lanku Il. této smlouvy o vice nez 30 dni, pokud toto prodleni zplisobil poskytovatel, a
odmitnuti provedeni technické podpory.

6.4 Zavazinym porusenim povinnosti objednatele se rozumi prodleni objednatele s Uhradou faktur podle této
smlouvy o vice nez 30 dni.
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6.5 Objednatel je dale oprdvnén od smlouvy odstoupit, bylo-li insolvenénim soudem pravomocné
rozhodnuto o uUpadku poskytovatele ¢i byl-li navrh na zahdjeni insolvenéniho Fizeni zamitnut pro
nedostatek majetku poskytovatele ¢i vstoupil-li poskytovatel do likvidace nebo zanikl.

6.6 V pripadé odstoupeni od smlouvy bude do 30 dnli provedeno vyporadani smluvnich stran.

6.7 Smluvni strany mohou smlouvu pisemné vypovédét i bez udani divodu, nejdfive vsak po 24 mésicich od
nabyti ucinnosti této smlouvy. Vypovédni |hlita Cini Sest mésicd a pocind béZet od prvniho dne
kalendarniho mésice nasledujiciho po dni, ve kterém byla vypovéd této smlouvy dorucena druhé smluvni
strané.

VIL.
Utajeni

7.1 Smluvni strany povazuji obchodni a technické informace, které si vzajemné poskytly v souvislosti s touto
smlouvou, za dlvérné a nesmi je prozradit tfeti osobé nebo pouzit pro jiné ucely nez pro plnéni svych
zavazk( podle této smlouvy. Smluvni strana, kterd tyto informace prozradi nebo zneufZije, je povinna
nahradit druhé smluvni strané vzniklou Skodu.

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

7.3 Smluvni strany ucini vesSkera potfebna opatreni, ktera zamezi vyzrazeni informaci ziskanych v souvislosti
s plnénim podle této smlouvy.

7.4 Za davérné nejsou povazovany informace, které jsou:

a) obecné znamé,

b) prokazatelné znamé smluvni strané pred jejich pfedanim druhou smluvni stranou,

c) legdlné ziskané smluvni stranou od tfeti osoby ¢i jinak, aniZz by bylo omezeno pouZiti ¢i zverejnéni
takto ziskanych informaci,

d) ziskané vlastni ¢innosti smluvni strany nezavisle na uzavieni této Ci jiné smlouvy,

e) povinné zvefejiiované v souladu s ustanovenimi pfislusnych zakond.

7.5 Smluvni strany nejsou opravnény pofizovat kopie informaci, s nimiz prijdou do styku pfi pInéni svych
zavazk( podle této smlouvy, pokud to neni nezbytné nutné k fadnému provadéni servisnich sluzeb.
Smluvni strany nebudou zjistovat informace, které nejsou nezbytné nutné k Fadnému provadeéni
servisnich sluZeb.

7.6 Smluvni strany se v souvislosti s touto smlouvou zavazuji ucinit opatfeni potiebna k zajisténi ochrany
pred sifenim pocitacovych vir(l a nelegalnich pocitacovych program.

VIIl.
Zaruka

8.1 Poskytovatel poskytuje objednateli zaruku na to, Ze veskeré vlastnosti aplikace, véetné jejich pripadnych
update, upgrade a novych verzi, budou po celou dobu ucinnosti smlouvy v souladu s obecné platnymi
pravnimi predpisy CR.

8.2 Poskytovatel poskytuje zaruku na to, Ze je oprdvnén poskytnout pfedmét plnéni smlouvy dle této
smlouvy objednateli a neporusuje Zzadnd autorska prava ani jina vlastnicka prava Zadné treti strany.

8.3 Poskytovatel nese odpovédnost za to, Ze technickd podpora a rozvoj budou po celou dobu trvani této
smlouvy poskytovany v nejvyssi dostupné kvalité tak, aby vyhovovaly potfebam objednatele.

8.4 Poskytovatel se zavazuje, Ze technickd podpora a rozvoj budou po celou dobu trvani této smlouvy
zajistovany tak, aby pfedmét technické podpory a rozvoje byl zplsobily pro uziti k smluvenému Géelu a
zachoval si smluvené a obvyklé vlastnosti.

IX.
Kontaktni osoby

9.1 Veskera komunikace mezi smluvnimi stranami v zaleZitostech obsahu této smlouvy bude probihat
prostfednictvim kontaktnich osob. Kazda smluvni strana jmenuje kontaktni osobu. Kazda ze smluvnich
stran ma pravo zménit ji jmenovanou kontaktni osobu, je vSak povinna vyrozumét o kazdé zméné druhou
smluvni stranu. Zména kontaktni osoby je vici druhé strané Ucinna teprve okamzikem prokazatelného
doruceni takového vyrozumeéni.
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9.2 Kontaktni osobou objednatele je: Martin Rehak, tel.: , XXXXXXXXX, e-mail:
m.rehak@mestodobruska.cz

9.3 Kontaktni osobou poskytovatele je: Radek Cernobila, tel.: XXXXXXXXX, email:
radek.cernobila@initt.eu,

X.
Vzdaleny pfistup do prostfedi objednatele

10.1 Objednatel se zavazuje, Zze poskytovateli umozni vzdaleny pfistup do svého prostiedi za Ucelem
plnéni povinnosti poskytovatele podle této smlouvy nejpozdéji do 15 dnid ode dne nabyti G¢innosti této
smlouvy.

10.2 Vzdaleny pfistup je poskytovan vyhradné poskytovateli a nelze ho dale prevadét na jinou osobu nebo
osoby. Poruseni této povinnosti bude povaZzovano za podstatné poruseni této smlouvy.

10.3 Poskytovatel se zavazuje, Ze vzdaleny pfistup k informacnimu systému a aplikacim v prostredi
pocitacové sité objednatele na zdkladé této smlouvy bude vyuZivat jen za ucelem dodavky téchto
informacnich systém( a aplikaci a poskytovani sluzeb uvedenych v této smlouvé. Poruseni této
povinnosti bude povaZovano za podstatné poruseni smlouvy.

10.4 Poskytovatel se zavazuje postupovat pfi realizaci svych prav a povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy
tak, aby v pocitaCové siti objednatele nezplsobil poskozeni, ztratu nebo odcizeni dat. Rovnéz tak se
poskytovatel zavazuje ctit bezpecnostni politiku objednatele.

10.5 Pokud by poskytovatel v pocitadové siti objednatele zplsobil poskozeni, ztrdtu nebo odcizeni dat,
zavazuje se na vlastni naklady takto vzniklé zavady odstranit v co nejkrat$im terminu, nejpozdéji vSak do
5 pracovnich dnd.

XI.
Sankéni ujednani

11.1 Pro pfipad prodleni s odstrafiovanim nahldasenych zavad v ¢asech uvedenych v pfiloze ¢. 2 této
smlouvy je poskytovatel povinen objednateli uhradit smluvni pokutu ve vysi uréené dle zdvaznosti
integrovaného systému:

a. v pripadé havarie 600 K¢ za kazdou, byt jen zapodatou pracovni hodinu prodleni s Gplnym
odstranénim zavady;

b. v pfipadé poruchy 300 K¢ za kazdou, byt jen zapocatou pracovni hodinu prodleni s Gplnym
odstranénim zavady;

11.2 Poskytovatel pfi poskytovani sluzby upgrade a update zodpovida také za zachovani funkénich vazeb
s dalsimi systémy a databdzemi v souvislosti s touto ¢innosti. V pfipadé nedodrzeni, odpojeni, naruseni
nebo jiné vady takovych vazeb v souvislosti s upgrade ¢i update ze strany poskytovatele bude
uplatfiovano SLA, které plati pro samotné aplikace a informacni systém.

11.3 V ptipadé poruseni povinnosti poskytovatele sjednané v €l. X. odst. 10.3 této smlouvy je poskytovatel
povinen objednateli uhradit smluvni pokutu ve vysi 10.000 K¢, a to za kazdé poruseni této povinnosti.

11.4 Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo poskozené smluvni strany na ndhradu Skody.

11.5 Smluvni pokuta je splatna do 30 dni ode dne doruceni jejiho vyuctovani poskytovateli.

Xil.
Zavérecna ustanoveni

12.1 Meénit nebo doplfiovat text této smlouvy Ize jen formou pisemnych vzestupné cislovanych dodatki
fadné odsouhlasenych a podepsanych opravnénymi zadstupci obou smluvnich stran.

12.2 Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podepsani obéma smluvnimi stranami, tj. pfipojenim platného
kvalifikovaného elektronického podpisu objednatele dle zdkona ¢. 297/2016 Sb., o sluzbach vytvarejicich
dlvéru pro elektronické transakce, ve znéni pozdéjsich predpistl, a uznavaného elektronického podpisu
¢i zaruceného elektronického podpisu poskytovatele dle téhoz zdkona do této smlouvy a vSech
dokumentl tvoficich jeji obsah, nejsou-li soucasti jediného elektronického dokumentu (tj. vSech
samostatnych soubori tvoficich v souhrnu tuto smlouvu).

12.3 Smlouva nabyva ucinnosti dnem jejiho uverejnéni v registru smluv.
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12.4 Poskytovatel bere na védomi, Zze objednatel je povinnou osobou dle § 2 odst. 1 zakona €. 340/2015
Sb., o zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smluv, uverejiiovani téchto smluv a o registru smluv a
vztahuje se na néj povinnost zverejnit tuto smlouvu v Registru smluv, coZ je podminkou jeji ucinnosti.
Smluvni strany se dohodly, Ze zvetejnéni této smlouvy v Registru smluv zajisti objednatel nejpozdéji do
30 dni od podpisu smlouvy posledni ze smluvnich stran. Poskytovatel souhlasi se zvefejnénim celého
obsahu této smlouvy.

12.5 Objednatel ve smyslu § 41 odst. 1 zdkona ¢. 128/2000 Sb., o obcich (obecni zfizeni), ve znéni
pozdéjsich predpisi osvédCuje, Ze uzavieni této smlouvy bylo schvaleno Radou Mésta Dobrusky na jeji
schlzi konané dne 15.07.2024 tak, jak to vyzaduje § 102 odst. 3 zakona ¢. 128/2000 Sb., o obcich (obecni
zfizeni), ve znéni pozdéjsich predpisl, ¢imz je splnéna podminka platnosti tohoto pravniho jednani.

12.6 Poskytovatel bere na védomi, Ze objednatel pro realizaci svych bezhotovostnich plateb muze
pouzivat transparentni pfijmovy a vydajovy bankovni Ucet a v této souvislosti poskytovatel udéluje
souhlas se zverejnénim nazvu svého Uctu. Poskytovatel vyslovné souhlasi se zvefejnénim elektronického
obrazu této smlouvy na webovych strankach objednatele.

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

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

Prilohy: Priloha ¢. 1 — Seznam produkti a sluZeb zahrnutych pod technickou podporu a vypocet ceny
technické podpory
Priloha ¢. 2 — Dohoda o urovni sluZzeb a podminky provddéni technické podpory k
programovému vybaveni

Za poskytovatele: Za objednatele:
V Sehradicich v den el. podpisu V Dobrusce v den el. podpisu
Ing. Radek Cernobila, jednatel Miroslav Sixta, starosta
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Pfiloha ¢. 1 Smlouvy o technické podpofe

Seznam produkti a sluZzeb zahrnutych pod technickou podporu a vypocet ceny technické podpory

1. Vycet aplikaci a cena technické podpory
Vycet aplikaci

Licence Scarabeus DMS

Polozka Mnoistvi | Typ

Pfipojené méfici zafizeni

UZivatel (referent)

Konektor CRV (registr vozidel CR)
Konektor CBE (registr vozidel EU)
Konektor SSL Ginis

Konektor DDP Ginis

Konektor DopisOnline

Konektor ISZR

Implementované procesy

(IR S e g N =N RN N N
nwlunlviuvninin|inin

MP — oznameni 1 u

OD — Vyzva 1 U

OD — Podani vysvétleni 1 U

OD - Prikaz 1 U

OD — Odlozeni 1 U

OD — Rozhodnuti 1 U

Cena technické podpory
Polozka Cena bez DPH Cena s DPH

Pausalni - Maintenance za licencovany SW dle vyc¢tu aplikaci / rok + 110.500 K¢ 133.705 K¢
sluzby technické podpory uZivatelim v rozsahu 10 hod / rok
Sluzby technické podpory s hodinovou sazbou nad ramec pausalnich 1.200 K¢ 1.452 K¢

sluzeb nebo sluzeb na vyzadani



Pfiloha ¢. 2 Smlouvy o technické podpofe

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

1 PredmétSLA

1.1.Pfedmétem této Dohody je zajisténi bezproblémového provozu a uzivani pfedmétného softwarového

vybaveni a poskytovani sluzeb technické podpory a dalSich souvisejicich sluzeb k tomuto programovému
vybaveni.

2 Slovnicek pojmii, typy aplikaci
a) Lhaty, casy
- 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 poskytovatele, jejiz
vyvoj je prlbéiny a fizeny internim vyvojovym planem poskytovatele. Updaty a upgrady
standardnich aplikaci jsou dodavany pribézné.

- UtZivatelska aplikace (U) ... uZivatelské aplikace jsou vyvijeny jako aplikovana nadstavba dle
pozadavk(l objednatele, tyto aplikace jsou dale rozvijeny pouze na zakladé individualnich
pozadavk(l objednatele a samostatnych smluvnich ujednani.

Ve vyctu aplikaci musi byt u kazdé aplikace uveden jeji typ (S, U).

c) Ostatni

- Helpdesk ... portal Helpdesku provozovany poskytovatelem obsahujici evidenci pozadavki, ke
kterému maji zfizen zabezpeceny pristup opravnéné a pripadné dalsi obéma stranami dohodnuté
osoby objednatele a poskytovatele.

- Pozadavek ... poZzadavkem se rozumi jakékoli zaddni ze strany objednatele provedené zdéznamem

v evidenci poZadavkl systému Helpdesk poskytovatele, pfipadné nahradnim zpUsobem
v pfipadé nedostupnosti sluzby Helpdesk.

3 Katalog sluzeb

Sluzba Popis, obsah sluzby Cil sluzby

Udriba a posilovani potfebné
urovné znalosti a dovednosti
uzivatell a spravcl
programového vybaveni
nezbytné ke spravnému
uzivani tohoto programového

Sluzba je poskytovana prostfednictvim
telefonu ¢i e-mailu.

Poskytovatel bude poskytovat vzdalenou
podporu a konzultace uZivatelim pfi
feSeni otazek spojenych s uzivanim
pfedmétného programového vybaveni.

Vzdalena konzultace

vybaveni.
Nabidka a dodavka upgradd a updat( Udrzba predmétnych aplikaci
agend vzniklych vlastni ¢innosti v nejaktudlnéjsich verzich pro
poskytovatele u standardnich aplikaci jejich optimalni a
nebo vzniklych drobnymi dpravami plnohodnotné vyuziti
Dodévka updati/upgradi v ramci tthnické p?dporY; Bvude—li, , 'ui'i.vateli, atovc. zaji?té[n'
, L k provoznim server(m zajistén vzdaleny | jejich souladu s aktudlné
standardnich aplikaci Y , L
pristup pro pracovniky poskytovatele, platnou legislativou.
budou tyto upgrady ¢i updaty Objednatel ma pravo na
implementovany do provozniho updaty ¢i upgrady
prostfedi bezplatné v rdmci technické softwarového vybaveni

podpory. nabidnutého poskytovatelem.




Objednatel neni povinen
nabidnuty upgrade i update
pfijmout.

Redeni incident(

Reakce a reseni incidentl nahlasenych
v souladu s touto smlouvou, predevsim
pak odstrafovani vad a dalSich
nesouladd.

Udriba predmétného
programového vybaveni ve
stavu umoznujicim jeho
plnohodnotné vyuziti
koncovymi uZivateli.

Uéast na pravidelnych
projektovych schlizkach
s objednatelem

Dle potfeby budou pofadany projektové
schlizky, na kterych budou resena
nasledujici témata:

vyhodnoceni kvality sluZzeb za
predchozi obdobi

informace o zasadnich zménach a
potifebach uzivatell

naméty zdkaznika na dalsi rozvoj
agend

hodnoceni spokojenosti zakaznika

s poskytovanymi sluzbami
vyhodnocovani incidentt za posledni
obdobi a navrhy opatreni k eliminaci
vyskytu takovych incident(

Z projektové schlizky vznikne pisemny
zapis.

Zajisténi pravidelné
komunikace s objednatelem,
hodnoceni kvality a obsahu
poskytovanych sluzeb a
spokojenosti zakaznika.




4 Provozni doba, Ihity a pokryti sluzeb
4.1.Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této dohody v casech a Ihlitach podle nasledujicich
tabulek:

S ... Standardni podpora

Kategorie Pokryti Lhidta pro zahajeni praci na reseni Lhilta bro viegeni posadavku
pozadavku sluzby pozadavku (reakéni Ihita) pro vy P
bez zbytecného odkladu, nejpozdé;i . - ,
véak do 18 nejpozdéji do 36 pracovnich

Havarie , . . hodin po obdrzeni
pracovnich hodin po obdrzeni ) ;o
oznameni poZadavku

oznameni poZadavku

v ?:csc’)\t:';ich bez zbytecného odkladu, nejpozdéji nejpozdéji do 54 pracovnich
P vSak do 27 P ) P

Porucha hodinach , . . hodin po obdrzeni
pracovnich hodin po obdrzeni . ;o
oznameni poZadavku

oznameni poZadavku

Ostatni ve |h(ité uvedené v oznameni pozadavku a dohodnuté mezi smluvnimi
pozadavky stranami

4.2.Reakci pro ucely stanoveni a sledovani lh(ty pro zahajeni praci na fesSeni poZzadavku se rozumi vyvinuti
veskerého Usili poskytovatele k odstranéni zavady. Reakci se rozumi i zahajeni vzdaleného teSeni
problému. Reakce je povaZovana za doloZenou okamzikem zmény stavu z ,nezahdjeno” na ,v feseni”,
pfipadné jiné adekvatni zmény stavu na zdznamu zavady v Helpdesku. V pfipadé nedostupnosti systému
Helpdesk je tfeba reakci ze strany poskytovatele doloZit jinym prokazatelnym a ze strany objednatele
zachytitelnym zplsobem (e-mailem, telefonatem opravnéné osobé objednatele apod.).

4.3.Pokud si feSeni pozadavku vyzada fyzicky zasah zastupce poskytovatele u objednatele, poskytovatel
nahlasi potfebu soucinnosti a objednatel opravnéné pozadovanou soucinnost zajisti. Je-li poZadavek na
fyzicky zasah poskytovatele vznesen objednatelem, je zastupce poskytovatele povinen k feseni nastoupit
do 18 pracovnich hodin od predani poZzadavku objednatele, neni-li v konkrétnim pfipadé sjednana cijinak
stanovena jind Ih{ta.

4.4.Neni-li uvedeno jinak, je poskytovatel povinen informovat objednatele prokazatelnym zplsobem o
zahajeni praci na odstranéni zdvady, a to nejdéle do lhlity pro zahajeni praci na odstranéni zavady dle
pfislusné urovné podpory.

4.5.Lh(ty pro vyreSeni pozadavku se prodluzuji o dobu nutnou k odstranéni havarie ¢i poruchy na
informacnim systému objednatele v pfipadé, Ze tato havarie Ci porucha zapficinila havarii ¢i poruchu
programového vybaveni uvedeného v pfiloze €. 1 této smlouvy.

5 Postup pro oznamovani a fesSeni zavad a ostatnich pozadavku

5.1.Nahldseni incidentu nebo jiného pozadavku (dale jen poZadavek)

5.1.1. Objednatel zajisti nahlaSeni pozadavku, a to prostfednictvim sluzby Helpdesk poskytovatele na
adrese https://initt.freshdesk.com. Pfistup ke sluzbé Helpdesk bude zfizen bezprostfedné po podpisu
smlouvy spolu s nadefinovanim opravnénych osob ze strany objednatele.

5.1.2. V pripadé nedostupnosti sluzby Helpdesk se poZadavky nahlasuji jednim nahradnim zplsobem, a to
a) e-mailem na adresu help@initt.eu

5.1.3. Jsou-li pozadavky hlaseny nékterym z ndhradnich zplsobl uvedenych v odst. 5.1.2., musi takové
hlaseni obsahovat minimalné tyto informace:

a) datum a c¢as nahlaseni poZadavku,

b) popis pozadavku,

c) stanoveni kategorie pozadavku (viz odst. 5.2.),

d) pozZadavek na stanoveni terminu vyfeseni incidentu/pozadavku,

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

f) jméno, telefonni ¢islo a e-mail ohlasovatele incidentu /poZadavku.

Kategorii poZadavku stanovenou objednatelem nesmi poskytovatel zménit bez souhlasu objednatele.

Poskytovatel respektuje, a pokud tomu nebrdni zdvainé skutecnosti, i pfijme navrieni kategorie

pozadavku pro poZadavky nahlasené objednatelem.

5.1.4. Jsou-li pozadavky hlaseny nékterym z nahradnich zplsobl uvedenych v odst. 5.1.2., opravnéna



osoba poskytovatele (neni-li dohodnuto jinak) je nasledné povinna zaevidovat vsechny takovéto
pozadavky do Helpdesku neprodlené po obnoveni jeho dostupnosti.
5.2.Kazdy pozadavek musi byt zafazen do jedné z ndsledujicich kategorii:
a) Havarie — vdind vada, kterd znemoZfuje vyuzivani programového vybaveni nebo jeho ¢&asti i
zpUsobuje vazné provozni problémy
b) Porucha — stfedni vada, kterd zpUsobuje problémy pfi vyuZivani a provozovani programového
vybaveni nebo jeho ¢asti, ale umoZiuje tento provoz a nema vliv na kvalitu vystupll ze systému
c) Ostatni poZadavek — poZadavek, ktery nema povahu ozndmeni incidentu
5.3.Stanoveni terminu poZadavku.
Na zakladé nahlaseni poZadavku stanovi poskytovatel po dohodé s objednatelem zavazny termin
vyfeseni pozadavku, nevyplyvaji-li tyto terminy z povahy poZadavku automaticky na zakladé parametr(
uvedenych v zdznamu o poZzadavku a ¢asl a Ihit sjednanych touto dohodou (viz ¢l. IV.).
5.4.Redeni pozadavku.
Poskytovatel vyvine maximalni usili, aby vyresil pozadavek bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vsak
ve lhatach stanovenych v souladu s touto dohodou.
5.5.VyresSeni pozadavku.
VyreSeni poZadavku poskytovatel oznami sluzbou Helpdesk oznamovateli prostfednictvim e-mail
notifikace.

6 Doba platnosti, fizeni zmén dohody o trovni sluzeb
6.1.0bsah a podminky této dohody o urovni sluzeb se prezkoumava v periodé dohodnuté smluvnimi
stranami.

7 Zpusob komunikace a vykazovani ve véci dohody o trovni sluzeb

7.1.Neni-li smluvnimi stranami dohodnuto jinak, je komunikace ve véci obsahu a podminek této dohody o
urovni sluzeb vedena opravnénymi osobami uvedenymi v odst. 9.2 a 9.3 ¢l IX této smlouvy.

7.2.0 jakékoli komunikaci majici za nasledek zménu ¢i uprfesnéni obsahu a podminek této dohody musi byt
zpracovan pisemny zapis. Zapis zpracovava opravnéna osoba poskytovatele, nedohodnou-li se strany
jinak. Zména podminek této dohody je platnd a Ucinnad az po uzavieni prislusného dodatku k této
smlouvé.

7.3.0 cinnostech provedenych v ramci realizace sluzeb dle této dohody budou vedeny vykazy, a to formou
zaznamu o feSeni pozadavku v evidenci poZadavk( portalu Helpdesk poskytovatele ¢i samostatného
dokumentu.

8 Prdva a povinnosti objednatele

8.1.0bjednatel se zavazuje poskytnout poskytovateli veskerou soucinnost potfebnou k provadéni technické
podpory podle této smlouvy. Objednatel se zejména zavazuje predavat poskytovateli potfebné nebo
dlvodné poskytovatelem vyzadané informace a podklady pro provadéni téchto sluzeb a v odivodnénych
pfipadech umoZnit poskytovateli vzdaleny pfistup na provozni server. Vzdaleny pfistup bude zajistén na
zakladé dohodnutych technickych a bezpecnostnich podminek.

8.2.0bjednatel zajisti poskytovateli pracovni prostor v misté instalace programového vybaveni v rozsahu
nutném pro provedeni servisnich sluzeb. Objednatel odpovida za to, Ze fadny prabéh praci poskytovatele
nebude rusen zasahy tretich osob.

8.3.0bjednatel je povinen informovat poskytovatele o vSech opatfenich a zasazich, které na programovém
vybaveni ¢i jinych mistech tykajicich se programového vybaveni proved| sam.

9 Prava a povinnosti poskytovatele
9.1. Poskytovatel se zavazuje do 30 dnl od uvolnéni nové verze, upgrade ¢i update softwarového vybaveni,
na které se vztahuje tato technickda podpora dohodnutym a prokazatelnym zplsobem informovat
objednatele a nabidnout moZnost a podminky implementace.
9.2.Poskytovatel je povinen po odsouhlaseni obéma smluvnimi stranami respektovat pokyny a pfipominky
objednatele ke zplsobu provadéni sluzeb.



