Objednatel

SLA-CZ — Servisni smlouva - 20200820

SERVISNi SMLOUVA

Regionalni knihovna Teplice, p.o.
se sidlem Lipova 796/13, Teplice, 415 01
IC: 00361216

DIC: neni platcem DPH

zapsana v Obchodnim rejstiiku,

vedeném Krajskym soudem v Usti nad Labem, odd. PR, vlozka 392

zastoupen feditelkou Be. Martinou Dolezalovou
(dale jako ,,Objednatel”)

a

Zhotovitel

Tritius Solutions a.s.

se sidlem Vodni 258/13, Brno 602 00, Posta na : Tomkova 2099, 390 01 Tabor
IC: 05700582, DIC: CZ05700582 (také MOSS identifikatni &slo), datova schranka: dvjoxse
zastoupen predsedou piedstavenstva Ing. Jitim Silhou

(dale jako ,,Zhotovitel”)

SMLUVNI STRANY UJEDNAVAJI NASLEDUJICI:

1. Prfedmét smlouvy

11. Predmétem smlouvy je zavazek zhotovitele zajistit pro objednatele dale vyjmenované
servisni a udrzovaci ¢innosti, které jsou nutné pro fadné uziti knihovniho systému Tritius
(dale jen ,,systém®), a zavazek objednatele tyto ¢innosti fadné uhradit.

2. Rozsah servisnich a udrzovacich ¢innosti
2.1. Tyto ¢innosti jsou poskytovany v rozsahu aktualné pouzivanych moduli systému.
2.2. Jedna se o nasledujici ¢innosti:

I.  Pravidelné servisni a udrzovaci ¢innosti II. irovné k zajisténi provozu systému:

a.

Zajisténi plynulého provozu systému nad ramec béznych parametr zaruky,

tj. garance servisniho zasahu za podminek dale upravenych v této servisni
smlouve.

Zajisténi sluzby Hotline - vzdalené podpory uZzivatell systému prostiednictvim:
helpdesk Tritius, elektronické posty, komunikaéni sluzby Skype nebo telefonu.
Zajisténi servisu systému pomoci technologie vzdaleného ptistupu k serverim
objednatele nebo tretich stran.

Nastavovani vlastnosti systému, tipravy konfigurace a funkcionalit systému dle
pozadavki objednatele.

Zajisténi provozu diive provedenych individualnich tprav a nastaveni systému
objednatele dle dtive provedenych individuélnich aprav.

Pirevody dat pii pirechodu na noveéjsi verze systému, vcetné zajisténi diive
provedenych individualnich Gprav a nastaveni systému objednatele.

Pravidelny monitoring systému a kontrola funkénosti webového katalogu.
Poskytovani informaci o dal§im rozvoji systému a jinych navazujicich
technologiich.

Komunikace s objednatelem primarné pomoci systému Helpdesk Tritius (JIRA)
provozovaného zhotovitelem.
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Poskytnuti novych verzi systému a rozsitené zaruky

a. Poskytnuti novych verzi systému a rozsiené zaruky je placené od 1.1.2022.

b. Poskytnuti novych verzi systému a jejich instalace v podminkach prostiedi
objednatele, véetné zajisténi bezchybného prevodu dat do nové verze systému
a aktualizace dokumentace systému.

c. Vyhledani a opravy zjevnych programovych chyb systému, zpiisobujicich sniZenou
funkénost systému nebo zcela zabranujicich pouzivani systému dle elektronické
dokumentace dodané pfi instalaci, po skonéeni bézné zarucni doby.

d. Vyhledani a opravy zjevnych programovych chyb specialnich rozsiteni a funkei
systému vyvinutych zhotovitelem vyluc¢né pro potieby objednatele, zptisobujicich
sniZenou funkénost systému nebo zcela zabranujicich pouZivani systému.

Jednorazové servisni a udrzovaci ¢innosti

a. Vyvoj systému dle pozadavkl objednatele.

b. Poskytnuti potfebné soucinnosti pri integraci systému s jinymi systémy
provozovanymi objednatelem dle pozadavki objednatele.

c. Poskytnuti potirebné soucinnosti pri feSeni domnélych zavad systému, které byly
ovsem zplisobeny neopravnénymi zasahy nebo zdvadami mimo systém (napft.
nedostupné externi systémy a tlozisté, databaze a aplikac¢ni virtualni servery,
chybna konfigurace operacnich systémti, problémy virtualizace a sit€, kolisani
vykonu apod.).

d. Skoleni a instalace jednotlivych dalsich ¢asti moduld systému.

e. Prevody dat z externich zdroji do systému.

3. Cena

3.1.

3.2.

3-3-

Cena pravidelnych servisnich a udrzovacich ¢innosti dle ¢lanku 2.2. bod I. této smlouvy je
stanovena takto:

Roc¢ni servisni a udrzovaci poplatek systému ve vysi 30 780,00 K¢ bez DPH
(tj. 37 243,80 K¢ véetné DPH).

V cené neni ticast na osobnich schiizkach. Pripadné schtizky jsou zpoplatnény:
Cena tcasti servisniho technika: 400 Ké bez DPH / 0,5h
Cena dopravy na schtizku: 10 K¢ bez DPH / km

Tyto ceny zahrnuji veskeré souvisejici naklady a vijlohy.

Cena poskytnuti novych verzi systému a rozsirené zaruky dle ¢lanku 2.2. bod II. této
smlouvy je stanovena takto:

Rocni aktualiza¢ni poplatek ve vysi 10 % z aktualni ceny vSech dodanych ¢asti a funkei
systému, které jsou po standardni zaruce, véetné téch vyvinutych a dodanych
zhotovitelem vylu¢né pro objednatele.

Piesnou vysi tohoto ro¢niho poplatku pro nasledujici obdobi sdeli zhotovitel objednateli
vzdy nejpozdéji do 30. 8. piredchoztho roku.

Pokud bude zhotovitelem provadéna ¢innost dle ¢lanku 2.2. bod III. této smlouvy, je jeji
cena odvozena na zakladé nasledujicich sazeb:

Cena za ¢innosti podle bodu III. a), b), ¢): 600 K¢ bezDPH / 0,5h
Cena za ¢innosti podle bodu III. d), e): 400 K¢ébezDPH /0,5h
Cena dopravy: 10 K¢ bez DPH / km



4.
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Platebni podminky

4.1.
4.2.

4.3.

4.4.

Roc¢ni servisni a udrzovaci poplatek dle ¢l. 3.1. této smlouvy je placen 1x ro¢né.

Rocni aktualiza¢ni poplatek dle ¢l. 3.2. této smlouvy je v pripad€ jeho nenulové vyse
uhrazen na zakladé danového dokladu vystaveného zhotovitelem vzdy ke konci 1. ¢tvrtleti
daného kalendainiho roku.

Poplatek za jednorazové ¢innosti dle ¢l. 3.3. této smlouvy je uhrazen na zakladé danového
dokladu vystaveného zhotovitelem, ktery odpovida objednéavce.

Dalsi platebni podminky jsou upraveny ve VOP.

Terminy a parametry provedeni servisnich sluzeb

5.1.

5.2.

5.3-

Zhotovitel garantuje provadéni servisnich a udrzovacich ¢innosti dle parametri
uvedenych v prilohach smlouvy. Neni-li zadani servisniho pozadavku tGplné a v souladu s
pravidly zadavani, nejsou garantovany smluvni Ihtity servisnich sluzeb.

Mimo provozni dobu je v urgentnich situacich mozné vyuzit kontakty na povérené osoby
uvedené dale ve smlouve.

Zhotovitel dale zajistuje hotline sluzbu dle VOP.

Zpusob objednavani a provedeni servisnich sluzeb

6.1.

6.3.

6.4.

Sluzby dle této smlouvy mohou objednat povéiené osoby objednatele v ramei systému
Helpdesk pisemné, nouzové také e-mailem, prostiednictvim Skype nebo telefonicky.
Potvrzeni piijmu pozadavku na servis se provadi obdobné.

. Objednatel zaznamenéva pozadavky do systému Helpdesk do ¢asti vénované knihovnam.

Povéren4 osoba zhotovitele pak v systému Helpdesk Tritius komunikuje se zastupcem
objednatele az do vyteSeni pozadavku.

Na jednorazové servisni a udrzovaci ¢innosti (dle ¢l. 2.2. bodu III. této smlouvy) bude
vzdy doptedu sjednan priméreny termin plnéni. Zhotovitel se zavazuje po prevzeti
informace o pozadavku ptfedat objednateli navrh zptisobu vyreseni pozadavku a odhad
celkové pracnosti ve lhiit€ do 3 pracovnich dnti od nahlaseni, pricemz v pripadé zvlast
obtiznych pripadt lze s odpovédnou osobou objednatele sjednat dobu delsi, ne vsak delsi
nez 14 pracovnich dni. V ptipadé souhlasu objednatele s timto navrhem zhotovitele bude
na realizaci praci vystavena objednatelem objednavka, ktera bude specifikovat predmeét,
termin a cenu realizace. Objednavka vystavena objednatelem musi byt podpisem
potvrzena povérenou osobou objednatele.

Servisni technik zhotovitele je povinen pii svém zasahu postupovat s odbornou péci tak,
aby s minimalnimi néklady splnil pozadavek objednatele.

Povinnosti zhotovitele

7.1.
7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7-7-

Zhotovitel je povinen soustavné zabezpecovat pohotovost k plnéni této smlouvy.
Zhotovitel je povinen postupovat pfi servisnim zasahu v souladu s touto smlouvou

a obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

Zhotovitel je povinen o jakychkoliv zasazich, zménach, opravach a rozsitenich systému,
znamenajicich omezeni (nap¥. vipadek provozu, restart systému apod.) nebo zménu ve
zpusobu uzivani systému pro uzivatele objednatele, prfedem informovat povérené osoby
objednatele.

Zhotovitel je povinen bez zbyte¢ného odkladu informovat objednatele o dokonéeni

a vysledku provedenych servisnich zasahi.

Zhotovitel je povinen zajistit pfiméfenym zptisobem bezpeénost provozu virtualniho
stroje, zejména pravidelnou aktualizaci SW soucasti (instalace tzv. bezpe¢nostnich zaplat)
a dodrzovanim béznjch bezpec¢nostnich pravidel a postupii.

Zhotovitel je povinen na vyzvu objednatele obratem potvrdit nebo odmitnout
pozadovanou soucinnost. Pfitom je povinen komunikovat bez zbyte¢nych odkladt

a v pripadé Zadosti objednatele nasledné tuto komunikaci potvrdit v pisemné podobé.
Zhotovitel je povinen plnit objednavky objednatele ve vzajemné dohodnutych terminech.
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Zhotovitel neni povinen plnit objednavky objednatele dle této smlouvy, pokud objednatel
neplni povinnosti, které pro néj z této smlouvy vyplyvaji.

Povinnosti objednatele

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

Objednatel je povinen poskytnout potfebnou souc¢innost zhotoviteli v souvislosti

s plnénim smlouvy dle VOP.

Objednatel je povinen sdélit zjisténé problémy zhotoviteli bez zbytecného odkladu,

v tplnosti a kvalité dohodnuté s objednatelem a vymezené v Priloze ¢. 2 - Pravidla
zadavant servisnich zasahtt a pozadavkil, a zajistit na zdkladé pokynti zhotovitele,

aby na zakladeé zjisténé vady nedochazelo k naslednym skodam.

Objednatel uhradi v dohodnutych terminech zhotoviteli faktury za poskytnuté sluzby

dle této smlouvy. V piipadé prodleni s thradou vystavenych faktur je zhotovitel opravnén
odmitnout poskytovani dal$ich sluzeb.

Objednatel je povinen vyuzivat jen licencované mnozstvi pristupovych licenci systému,

s vyjimkou definovanych pristupti pracovniki zhotovitele a IT administratora systému na
strané objednatele.

Objednatel je povinen informovat emailem zhotovitele o zAméru umoznit ptistup

k systému uzivatelim mimo zameéstnance objednatele. Toto se nevztahuje na pristup

k elektronickym katalogim systému.

Pokud objednatel umozni provoz dalsich platnych licenci systému tietim strandm na
svém serveru (sdileni serveru pro provoz vice licenci systému vice knihovnami), zavazuje
se, Ze bude garantovat dostupnost serveru a systému v takové kvalité, aby provoz
neposkozoval dobré jméno produktu a souhlasi s tim, Ze update systému miize byt
instalovan jen v pripadé jeho faddného uhrazeni v§emi pfipojenymi tretimi stranami
(knihovnami) na sdileném serveru.

Povérené osoby

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

Za objednatele je povérenou osobou:

Jméno: pani Marcela Bukovjanova Mail: marcela.bukovjanova@knihovna-teplice.cz
Tel.: 417 533 564 / 732 988 337

Za zhotovitele je povéfenou osobou:

Jméno: Ing. Jan Simecek Mail: simecek@tritius.cz Tel: 777 251 715

V pripadé, ze dojde u nékteré ze smluvnich stran ke zméné povérené osoby, oznami
zménu pisemné druhé smluvni strané. U¢innost zmény vii¢i druhé smluvni strané
nastava okamzikem doruceni tohoto oznameni. Zména povérené osoby se nepovazuje za
zménu této smlouvy.

Za zhotovitele miiZe se souhlasem objednatele vybrané ¢innosti vykonavat také
certifikovany partner zhotovitele, kterého si vybere objednatel.

Sankce

10.1.

10.2.

Pro pripad prodleni zhotovitele s provedenim servisnich sluzeb u pozadavki se
stanovenou prioritou Blocker (dle prilohy ¢.1 - Parametry poskytovani servisu) ma
objednatel pravo ac¢tovat smluvni pokutu ve vysi 250,- K¢ za kazdy zapocaty den prodleni
v provozni dobé.

Pro pripad prodleni zhotovitele s provedenim servisnich sluzeb u pozadavki se
stanovenou prioritou nizsi nez Blocker (dle pfilohy ¢.1 - Parametry poskytovani servisu)
maé objednatel pravo G¢tovat smluvni pokutu ve vysi 250,- K¢ za kazdy zapocaty den
prodleni pouze ve dnech kdy je provozni doba knihovny.

Smluvni pokuty dle této smlouvy jsou splatné do 21 dnti po obdrZeni vyti¢tovani smluvni
pokuty. Strany si sjednavaji, Ze ve vztahu k nahradé skody vzniklé porusenim smluvni
povinnosti plati, Ze pravo na jeji ndhradu neni zaplacenim smluvni pokuty dotceno.
Odstoupenim od smlouvy neni dotéen narok na zaplaceni smluvni pokuty ani naroky na
nahradu skody. Objednatel je opravnén, zejména v ptipadé, kdy zhotovitel ve stanovené
lhité neuhradi smluvni pokutu, zapocist na své zavazky vici zhotoviteli své finanéni
naroky na smluvni pokutu, kterou zhotoviteli vyactuje.
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Zabezpeceni ochrany osobnich tdajt

11.1. Zhotovitel je zpracovatelem osobnich idaji a objednatel je spravee osobnich tdaji ve
smyslu narizeni evropského parlamentu ¢. 2016/679 o ochrané osobnich tdaji
fyzickych osob (GDPR).

11.2. Zhotovitel garantuje soulad zpracovani osobnich tdajt s platnou legislativou v ramci
jeho poskytovanych sluzeb a funkei systému. Podrobnéji upraveno ve VOP.

Diivérné informace

12.1. Smluvni strany se vzajemné zavazuji zachovavat mléenlivost o vSech podstatnych
skutecnostech ziskanych pti své ¢innosti vyplyvajici ze smlouvy a VOP, a to zejména
o skutecnostech, které tvoii jejich obchodni tajemstvi a diivérné informace, vyjma
povinného poskytovani informaci dle platnych pravnich norem.

12.2. Za divérné informace smluvni strany povazuji ty skute¢nosti provozni ¢i obchodni
povahy, které se kterakoli smluvni strana dozvi v souvislosti s ¢innosti dle této smlouvy,
které nejsou vetejné dostupné. Podrobnéji upraveno ve VOP.

13. Trvéni a ukonceni smlouvy

13.1. Smlouva se uzavira na dobu urcitou do 31.12.2025.

13.2. Smlouvu je mozné ukoncit:
13.2.1.  pisemnou dohodou smluvnich stran,
13.2.2. pisemnou vypovedi kterékoliv smluvni strany s vypovédni Ihiitou 3 mésice, ktera
pocina bézet prvniho dne nasledujiciho mésice po mésici, ve kterém je vypoved
dorucena druhé smluvni strané;
13.2.3. odmitnutim novych VOP dle pravidel VOP;
13.2.4. odstoupenim od smlouvy v ptipadech podstatného poruseni smlouvy dle VOP.

14. Dalsi ujednani

14.1. Tato smlouva se ¥idi pravnim ¥4dem Ceské republiky, zejména podle ustanoveni § 2586
a nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢anského zakoniku.
14.2. PFipadna servisni smlouva na servis systému Clavius se uzavienim této smlouvy rusi.
14.3. Poskytovani sluzby se dale ridi aktualnimi VSeobecnymi obchodnimi podminkami
dostupnymi na webu poskytovatele, které jsou v soucasném znéni také prilozeny k této
smlouvé jako priloha €. 3 - VSeobecné obchodni podminky.
14.4. Nedilnou soucasti této smlouvy jsou:
14.4.1. Pfiloha ¢. 1 — Parametry poskytovant servisu;
14.4.2. Pfiloha ¢. 2 — Pravidla zadadvanti servisnich zasahii a pozadavkii;
14.4.3. Pfiloha ¢. 3 — VSeobecné obchodni podminky;
14.5. Tato smlouva miiZe byt ménéna pouze pisemnymi dodatky podepsanymi v§emi
smluvnimi stranami.
14.6. Tato smlouva je vyhotovena ve 2 stejnopisech. Kazda smluvni strana obdrzi 1 stejnopis
této smlouvy.
14.7. Smluvni strany prohlasuji, Ze souhlasi s uverejnénim této smlouvy i ptip. jejich dodatkt
v registru smluv dle zakona ¢. 340/2015 Sb.
14.8. Tato smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obou zucastnénych stran a u¢innosti
okamzikem zverejnéni v registru smluv dle zakona ¢. 340/2015 Sb.

V Brné dne V Teplicich dne
s D_igit_a’mé podepsal Ing. BC. Ma rtl na Digitélné poc{epsall Bc.
Ing. Jiii Silha o210 . A sy
09:20:23 +01'00' Dolezalova 16:44:44 +01'00"
Jiti Silha, predseda predstavenstva Bc. Martina Dolezalova, reditelka
(Zhotovitel) (Objednatel)



Priloha €. 1 — Parametry poskytovani servisu
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Vsechny uvedené lhiity se pocitaji v raimci pracovni doby uvedené ve VOP.
Stanoveni priorit hl4Senych pozadavk se fidi pravidly uvedenymi ve VOP.

Zaruéni servis

Zarucni servis predstavuje zejména opravu zikladnich funkénosti systému, které jsou vystaveny
v samostatném dokumentu. Musi byt uzivatelem zadany do helpdesku a oznaceny jako chyba

systému.
Priorita Typ tiketu Doba reakce Doba odstranéni
A — Blocker Chyba systému | do 4 hodin* do 8 hodin*
B — Critical Chyba systému | do 2 dnt do 5 dni
C — Major Chyba systému | do 7 dnti do 14 dnti
D — Minor Chyba systému | do 7 dnii do 30 dnti

* Urgentni servisni zasah vyzadujici osobni navstévu pracovnikii zhotovitele v misté instalace systému bude zapocat nejpozdéji

do 24 hodin od nahlasent pozadavku servisnimu stiredisku, dokonéen bude do 48 hodin od nahldsent.

Mimozaruéni servis

Mimozarucni servis zahrnuje vSechny ostatni pozadavky uzivatelG mimo zaruc¢niho servisu.
Nejcastéji se jedna o zménu nastaveni ¢i pozadavek na nové funkce a vlastnosti systému. Tento
servis je poskytovan dle servisni smlouvy na trovni II. nebo III. Pokud neni uzaviena servisni
smlouva je poskytovan v tirovni I. za hodinovou sazbu: 800 K¢ + DPH s minimalni jednotkou
/2 hodina 400 K¢ + DPH.

Priorita Typ tiketu | II. Groven | II. Groven IIL. Groven | III. Groven
A — Blocker | Nastaveni do 8 hodin | do24hodin | do4hodin do 8 hodin
B — Critical | Nastaveni do 4 dnti do 10 dnii do 2 dnti do 5 dni

C — Major Nastaveni do 14 dnt do 30 dnt do 7 dnt do 14 dnt

D — Minor Nastaveni do 30 dntu do 60 dna do 14 dnt do 30 dna
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Priloha €. 2 — Pravidla zadavani servisnich zasahua a pozadavku

I.  Piizadavani novych servisnich pozadavki je tfeba uvést alespon nésledujici udaje:

a. Datum a cas, kdy k problému doslo.

b. Knihovna/pobocka/pracovisté a uzivatel, kterého se pozadavek tyka.

c. ID zaznamu, kterého se pozadavek tyka (pokud je spojeno s konkrétnim
zaznamem, tzn. dilem, svazkem, uzivatelem apod.; pokud je poZadavek obecny,
je treba uvést jeden konkrétni priklad).

Snimek obrazovky (tzn. printscreen) s vyznacenim problému.

e. Strucny (ale fakticky) popis problému.
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