
Smlouva o podpofe a servisu
uzovfenc’: pod2e usfonoveni§ 2586 o ndsi. zdkono 6:. 89/2012 3b.,obéonsky22c’1konik, veznéni pozdég§§ch pfedpisfj {ddlejen Hobéonsky zdkonik“) {ddlejen ,,Smlouvo“)
Cl’sto Smlouvy Objednofele:

Cislo Smlouvy Posky’rova’iele: 20180197—BILINA—003

élének a. SMLUVNE STRANY
Objedno’rel:

'Mésto Bilina

Adreso sfdlq spoieénosfi Bfeidnské 50/4. 4180] Bfiino
IC: 00266230 DJC C200266230

Sfafu’rémf organ Mgr. Zuzana Schworz Bafiipc’movd, sigrgfliggmmggig
Email konfdkfnl’ udresc ___%_

Dmovd schrdnko sys’rému ISDS: qd1b7vx
Osobo oprdvnénd jednct’r

Bonkovnispojem’ Ceské spofifelno, as. Cislo new i 19~1060440379/0800
Zopsond v

Posky’rovofelz

Seyfor, 0.3. Seyfnr
Adreso sidlo spoleénosfi Drobného 49, 602 00 Brno

15:: 01572377 D¥C (320157237
Provozovno: Okruinl’ 5, 638 00 Brno—Lesnc’x

Stafufc'trni organ Martin Cfgler
Business unit Tech soEufions {Tech}

Business UniT konmk’rnl’weblemdil Obchod.%ech@sevfor.com E wwwjechjeyfoncom
Don‘ovd schrénko sysfému ISDS: 46m’ri92

Osobca oprdvnénd jednof za zdkludé piné moci -
Bonkovnl’spo}enl' Komerénl’ f Cfslo 0:310 6253399002/5500

bonko, 0.5.
Zopsané v B 7072 vedend u Krojského soudu v Brné

WEe uvedenizds’rupci obou s’rran prohlaEujI', 2e podle s’rqnov nebojiného obdobného
organizaénl’ho pfedpisu jsou oprévnéni iu’ro Smlouvu podepscf a k plcn‘nosfi Smlouvy nem’

fieba podpisu jiné osoby.

Smlouva o podpofe a servisu
uzovfenc’: pod2e usfonoveni§ 2586 o ndsi. zdkono 6:. 89/2012 3b.,obéonsky22c’1konik, veznéni pozdég§§ch pfedpisfj {ddlejen Hobéonsky zdkonik“) {ddlejen ,,Smlouvo“)
Cl’sto Smlouvy Objednofele:

Cislo Smlouvy Posky’rova’iele: 20180197—BILINA—003

élének a. SMLUVNE STRANY
Objedno’rel:

'Mésto Bilina

Adreso sfdlq spoieénosfi Bfeidnské 50/4. 4180] Bfiino
IC: 00266230 DJC C200266230

Sfafu’rémf organ Mgr. Zuzana Schworz Bafiipc’movd, sigrgfliggmmggig
Email konfdkfnl’ udresc ___%_

Dmovd schrdnko sys’rému ISDS: qd1b7vx
Osobo oprdvnénd jednct’r

Bonkovnispojem’ Ceské spofifelno, as. Cislo new i 19~1060440379/0800
Zopsond v

Posky’rovofelz

Seyfor, 0.3. Seyfnr
Adreso sidlo spoleénosfi Drobného 49, 602 00 Brno

15:: 01572377 D¥C (320157237
Provozovno: Okruinl’ 5, 638 00 Brno—Lesnc’x

Stafufc'trni organ Martin Cfgler
Business unit Tech soEufions {Tech}

Business UniT konmk’rnl’weblemdil Obchod.%ech@sevfor.com E wwwjechjeyfoncom
Don‘ovd schrénko sysfému ISDS: 46m’ri92

Osobca oprdvnénd jednof za zdkludé piné moci -
Bonkovnl’spo}enl' Komerénl’ f Cfslo 0:310 6253399002/5500

bonko, 0.5.
Zopsané v B 7072 vedend u Krojského soudu v Brné

WEe uvedenizds’rupci obou s’rran prohlaEujI', 2e podle s’rqnov nebojiného obdobného
organizaénl’ho pfedpisu jsou oprévnéni iu’ro Smlouvu podepscf a k plcn‘nosfi Smlouvy nem’

fieba podpisu jiné osoby.
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Clének 2. Preambule

Oddil 2.01 Objednore! uzovfel 5 Poskytovatelem Smiouvu o DI’Io é. 20180197—02CR—OO2

s Ué¥nnosfi ode dne 30.11.2018 (dole jen ,.SOD“) zo L’Jéeiem dodovky dild spoéivorjr’ciho

v doddvce licenci, oje o implemen’roce .,SMLOUVA 0 Mo 0 PosrovANi SLUiEB

PROVOZNI PODPORY“ {roké dine ”Dita“ nebo ..Systém“).

Oddil 2.02 Toro Smiouvo 5e uzcwird zo L’Jéelem podpory d servisu Sys%ému.

Clének 3. Ffedmé’t smiouvy

Oddfl 3.01 Pfedméiem réro Smlouvy zejméno je prCrbéZné posky’rovdni siuiby podpory

provozu d servis informdéniho Sys’fému vymezeného ca specifikovoného v dokumen’ru

s nozzvem .,SMLOUVA o DiLO A o POSKYTovANi SLUZEB PROVOZNI PODPORY” k jehoi Uiivdnl’

mo Objednd’rel prfslu§nd prove. Pfesnd specifikoce éinnosfi, kreré jsou pfedmérem SmEouvy, o

jejich rozsoh, pfi'pddné former objedndvc’rni,je Uprdveno dole Tour‘o Smlouvou djejimi

prflohomi.

Oddil 3.02 Posky’rovo’rel mc’: povinnosr zojiEfovo’r sluiby podle Téro smiouvy v kvoli’ré (Urovni)

definovoné v Této smlouvé uvedené pro jednorlivé siuiby o v servisnich infervolech

uvedenYCh v P§§LOHA (”3. 1 ié’ro Smlouvy.

Oddfl 3.03 Poskyrovotel poskyrne Objedno’reli ’rdkovy ryp servisnf podpory Wrobce, pfi k’rerém

bude Objednd’rel schopen rem servisni poidddvky pres libovolnou servisnf orgdnizaci

Wrobce, s‘rejné joko U v9robce pfimo.

Oddfi 3.04 V rdmci sluiby servisni podpory provozu bude Poskyrovo’rel posky’rovat software

UpdGTe véetné jeho implemen’rdce do informdéniho sys’rému, k’rery’lje v cené servisni

podpory provozu.

Oddil 3.05 Linker zdkdznické podpory pro pfedmét dl'éd bude dosoiirelnd prosfiednidvfim

in‘rerne’rového portdiu, emoiiu (":i telefonu. Poiodovek podpory buds radkizovdn prdcovniky

Objedndrele, k’refr’ v pfipodé vysky’ru problému kon’rok’ruji Einku zdkdznické podpory d

ndsledné procuji die instrukci

Oddil 3.06 Servisnr’ podporo bude v nésiedujfcim rozsohu:

- Prim? pristup no technickowosisrenéni cenrrum V\'/robce zo L’Jéelem éerpdni Technické

podpory pfi odsfrofiovdni problémfl pfedméfu dilo.

- Prim)? prisrup ke srdieni ok’rudlniho SW pfedmé’ru dflo.

- Provddé’r servisni podporu provozu predméru dilo.

. Doddvko servisni podpory pro pfedméf dfio bude {eolizovdnd Posky’rovarelem m, dby

byl zojié’rén nepfetrii’ry funkéni chod pfedmétu dild.

. V rdmci sluiby servisni podpory provozu bude Poskyr‘ovo’rel Objednd’reli poskyrovor

software Update véerné jeho implemenidce do informdénl’ho sys’rému o to v cené

servisnl' podpory provozu.
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Oddil 3.07 Poskyfovofel zojis’rl' sluiby zoji§fujicf rufinnl’ provoz sys‘rému:
. Provoz sluiby zokoznické podpory pro zodovc’tm' poiodovkfi o provoznfch zovod

pfedméfu dilo s goronfovonou dos’rupnosfisiuiby v procovnl’ dny 0d

. Legislofivnisoulod dodoného pfedméfu dflo.
Goron’rovonou reokéni dobu FeEenf poiodovkfi no zovodu pfedmé’ru dflo (viz. P§FLOHA C.

1)

Clének 4. Zpfisob nohlaiovénf incidentfi a poiadavké
Oddfl 4.01 NohloEovoniinciden’rD nebo poiodovkfi se reolizuje pomoci sysfému

Helpdeskfech dos’rupného no webové odrese Helpdesk.Tech.seyfor.com. Me’rodiko proce
5e sys’rémem Helpdesk.Tech je uvedeno v PEILOHA 6.216310 Smlouvy.

C‘Jdnek 5. Gene 0 platebnl’ podmfnky
Oddii 5.01 Ceno zo posky’rovoné sluibyje uvedeno v PETLOHA (2. 4, Tobuiko 4 — Ceny sluieb.
Odd115.02 Objednol‘el 5e zovozuje plofiT cenu no zdklodé dofich doklodfi — fokfur (dole

jen “dafiovy doklad“} vysfovem’rch Posky’rovofelem.

0dd1’15.03 Fokfury vys’rovené Posky’rovofelemjsou splofné do—po’ré, co
budou prokozo’relné doruéeny Objedno’refi no odresu sfcfto Objedno’reie nebo elek’rronicky_

Clének 6. Doba trvéni Smlouvy a Ukonéenf smluvniho vzhnhu
Oddii 6.01 To’ro Smlouvo se uzoviro no dobu neuréiiou. Smlouvu ize ukonéif zpfisoby

uvedeai nfz’e v tomfo élonku.

Oddil 6.02 Ukonéeni Smlouvy formou vypovédi:

Bod 6.02.0 Objednotet mo prévo Smlouvu bez Udom’ dOvodU vypovédé’r, 0 To pfsemnou
uvlWpovédizoslonou Posky’rovo‘reli smpovédni dobou, Idero beZI 0d 1. dne

nosledujfciho mésfce, kdy pl’semno vypovéd' bylo doruéeno.

Clének 7. Zcivéreénc’: ustanovem’
Oddl’! 7.01 Smluvni s’rrony souhlosfse v§emi ujednonfmi, k’rero jsou obsoieno v ’réio Smlouvé.

Zmény o doplfiky ’réfo Smlouvy Eze provodé’r pouze formou pisemnf/ch, chronologicky
(EislovonVCh dodoTkL"), k’reré 5e pojejich podepsonl’ obémo smiuvnfmi sfronomi sfonou

nedilnou souéc’ls’rl’ ‘réi‘o Smiouvy.

Oddil 7.02 Smiouvo je vyho’roveno ve dvou vyho’rovenich s plo’mos’rf origindlu, z nichi p0
jednom vyho’rovenl’ obdril’ koido ze smEuvnI'ch s’rron.

Oddil 7.03 Provo o povinnosfi z Této Smlouvy vypiyvojicf pfechdzeji no provnl' nosfupce obou
smluvnich stron.

Oddil 7.04 Smluvnl’ s’rrony se pfipodné spory mezi sebou pokusi Fem nej'dFive smirnou ces’rou
o 1l‘eprve p0 morném pokusu 5e obro’n’ no pfi'sluEm’z soud.
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Oddfl 7.05 Smiuvni strany se dohodly. 2e fafo Smlouva nabyva platnosfi okamiikem podpisu

obéma smluvnimi strunami.

Oddfi 7.06 Posky’rova’rel se zavazuje pro pfipad, ie 36 dos’rane do kontakfu s osobnimi Udagi.

zachovavaf napros’rou mléenlivos’r. a To i p0 ukonéeni pménl’ Téfo smlouvy, v pfipadé jejl'ho

zruéeni. odsfoupen? 0d nI' éi jeji vypavédi.

Oddil 7.07 5. Smluvni s’rrany prohlaéuja', 2e nic nebranizvefejnéni ‘ré’ro smiouvy a podpisem

smlouvy Wslovné davajf souhlas se zvefejnénim jeil'ho fex’ru v plném rozsahu, vée’mé véech

pfipanch pffloh, pouze s vylouéenfm osobnich Odajfi fyzicky’lch 050b, které neisou jeho

smluvni sTranou a nejsou ani sta’rm‘arnim organem nebo élenem s’ratutdrnl’ho organu smluvni

strany.

Oddfl 7.08 Uzavfeni féfo smlouvy schvafiia Rada mésta Bilina 1 1 06.2024 usnesenim C. 684.

Oddi! 7.09 Seznam pffloh, kTeré Tvofi nedl’lnou souéas‘r Téfa Smlouvy:

PRILOHA 6:. 1. Klasifikace vad a servisnl' intervaly

PE'ELOHA C. 2. MeTodika prace 5e systémem HeLpdeskIech

PEILOHA 6:. 3. Seznam zafizeni, aplikaci a iim’xch komponerfi WoficiSystém.

PRILOHA ('2. 4. Koniakf na helpdeskové centwm
v!

PRlLOHA 5:. 5. Cena sluieb

V Biliné dne: [n] V Brné dne: [o]

Objednatel: Poskytova’rel:

Mgr. Zuzana Schwarz Baffipanova Business UnE’r Manager
sfarosfka mésfa Na zaidaaé piné mocE
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PRI’LOHA (E. 1
KLASIFIKACE VAD A SERVISN? INTERVALY

KLASIFIKACE VAD

1. Klasifikace vady A - Krifickc’x zc’wain est
1.]. Krifickc’: zévodcr sys’rému, jednd se 0 sfcv pFedméTu dila, kdyje znemoinéna

prdce s pfedmé’rem dflou, neize pouii’r alfernafivm’zdsah. Souédsfi éé’ro zdvodyje
’roké nesoulod pfedmé‘ru dila s plotnou legislafivou.

2. Klasifikace vady B - Méné zévainé vada

2.1. Méné zdvcxind zévodo systému, jedné se 0 sfov pfedmé’ru dila, Idem? lze doéasné
pfeklenouf jim’lm posfupem koncového uiivcz’rele.

3. Klasifice qy C - Zdvada neohroiujici funkénosi. ndvrh na zménu
3.1. Zc’xvoda neohroiujfcf funkénos’r, némé’r nca zménu, jednc’z 5e 0 s’rov pfedmé’ru dI’ica,

k’rerfle charakferizovom’l poiczclovkem uiiva’rele no: zménu funkénosfi pfedméfu
dflo.

VYREEENE, DOBA vyfiEEENI’A REAKCNI’ DOBA
Tabulko I - Servism’ infervcfly

C: Zc’wudu neohroiujici
funkénost nc’wrh nu

zménu
A: Kr'rl'ickd zc’lvada B: Méné zdvainé vada

Zahdjem' fe§enf
poiuduvku

Zprovoznéni sysfému,
nebo Informace
o postupu EeEeni

Uplné vy‘r’eEenI'
poiadavku

Dos’rupnosf sluiby

Pfijem poiadavku

DOSTUPNOST SLuiBY A P'RI’JEM POiADAVKU

1. Hodnofou 9x5 5e rozumi posky’rovénf sluiby v prccovnich dnech v dobé—
hodq

2. Goran’rovond reokénl' dobo k nds’rupu k servisnimu zdsahu se pfi nohid§enf poiodovku
(chyby) provedené v reiimu poéfié Tok’ro:

. pokud bude poiadavek nohléfien do hod. pracovniho dne, poéi’rd 5e
0d—Toho’ro dne;

pfi nohidEeni poZadavku po —3r0covn|’ho dne se poéi’rc’:oo-
nc’zsledujfcfho pracovnfho dne.
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PRiLOHA c. 2
METODIKA PRACE SE SYSTEMEM

Helpdesk.Tech
1. zoklodnim L’Jéelem oplikoce Helpdesk.1ech je elektronicko regiskoce sewisnich
poiodovkfl zokozniko. zoznornu prObéhU feéeni o sysTém Uéfovonl’ provedem’zch proci.

zoklodnfm nosfrojem pro pfistup do evidence poiodovkfi (inciden’ni) ze strony zokozniko
(zodovotele) o servisniho iechniko (FeEi‘rele) je webovské rozhroni sysfému.

2. Zékoznik — zadavoiel poicldovkfi
2.1. Zodovoteli servisnfch poiodovkfi je evidence pfi’stupno pros’rfednictvim webového

prohlfiece no inTerneTové odrese hfioi/lHelodesklecnsevfoacom. Pro pfisfup do
evidence je nu‘mé zodoni uiivofelského jméno o hesEo. V ogedinélych pfipodech, kdy
neni moiné vyuifl Helpdesk.Tech sys’rém je k dispozici 61550 Servisniho Cen’rro v reiimu

24/7 — +420603299839. Poiodovky fok’ro sdélené je zprovidlo nu’mé poévrdi’r jeéfé
emoilem no dohodnmou odresu o zodpovédnou osobou.

3. Vyfvofeni nového incidentu
3.1. Pro zodoni nového poiodovku je nufné, po p‘flhléEeni do v9§e jmenovoného
webového rozhroni, zvolH poloiku ”Zoioieni nového incident)“. Nosledné je zobrozen

webovf/ formUIoF pro vyplnéni dL‘JIeZiWch porometrO poiodovku, p'redevfiim pok

kon’roidni L'Jdoje o popis poiodovku. Je dobro vhodno volbo sfruéné o jednoznocné

specifikoci incidentu (poloiko .,Subjek1“),1o’ro po’rom usnodfiuje rychlou orien’foci
v celkovych pfehledech.

3.2. K nové zodovonému poiodovku méie by? ’réi pfipojen ex’rernf soubo: (nopf.
dokumen’r opfikoce Word, Excel did). To’ro Ize provésT pomocitloéitko ..Pfido’r

pflohufl
3.3. Po sfisku ”floc'jtko .,Ok“ je poiodovek zoregistrovon v cem‘rolni doTobc’ezi.

4. Kontrolo stavu incidenfu
4.1. Poiodovky zovedené do sys’rému mohou nobWo’r nékoiiko s’rovO v zdvislosfi no fozi

feéeni, ve které 5e prové nochozi. isou 10 Mo:
4.2. Nov? — poiodovek byl zoveden do sys’rému

4.3. Pfijo’ro — poiodovek byl pfijo’r ke zprocovoni, byl pfidéien feéifel problému
4.4. Vyfe§eno .. poiodovek byl veEen

4.5. Zruéeno — poZodovek zru§en
4.6. Rekiomoce / Uproveno

4.7. o zméné s’rovu poiodovku je zodovo’rel informovon prosfiednictvfm e—moilu

zosloného no kon’rok’mi e-moiiovou odresu zodonou v prfibéhu zovodéni poiodovku.
5. Kromé informoci zosilony'Ich eleldronickou pofifou mo zodovo’rel moinos’r sledovot prfibéh

feEenI' o sTov jednoilivvch poiodovkfl v odkozu ,,P?eh§ed pozodovkfl“, Idero 5e nochozi no
Wchozi sfronce zobrozené bezpiosfiedné po pfihloéeni uiivo1ele do webového rozhroni.

Po jeji volbéje zobrozen seznom v§ech poiodovkt}, rozdélenv do fiech kotegorii ,,Ak’ruolni
incidenw“, ,,Vyfizené incidenfy“ o ”Uzovfené poiodovky“. Koidv poiodovek obsohuje

celou historii prObéhU sve'ho FeEenl’véefné cosovy'Ich Udojfi jedno’rlivVCh udolos’ri.
6. Podminky fe§eni incidenfu

6.1. K pofodivyfizovoni poiodovkfl je pfistupovono s ohledem no smluvni podminky mezi
zokoznikem o spolecnosfi Seyfor o dole s ohledem no jejich zovoinosé o pfi’podnv

moim] vliv no rozsoh omezenf cinnos’r zokozniko.
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fRiLgHA C. 3 , ,SEZNAM ZARIZENI, APEIKACI A tllYCH
KOMPONENT TVORICICH SYSTEM

Definuje komponen’ry, oplikoce nebo sw feEenI’ obsaiené v Sysfému
Tabulko 2 - Seznom oph‘koci a komponem‘ fvofi’cfch Sysfém

Oznaéenfkomponenfy, uplikuce nebo sw feEeni
Dle Smiouvy o dflo E. 20180197-02CR—002 ze dne

01.10.2018

i-IW support
Jednd se 0 por‘rdl obéonc: mésfa Ba’EEnc:
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PfiiLOHA ('3. 4
KONTAKTY NA HELPDESKOVE CENTRUM

Kontok‘r no helpdeskové cen’rrum Helpdesk.Tech
Tabulko 3 » konfokf HD

oznafieni webmé rozhrcmi

HelpdeskJech
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PRI’LOHA (“2. 5:
CENY SLUiEB
Tabulko 4 » Ceny sIuZeb

a ; " Poéef ‘ CENA MJ BEZ‘ SLEVA CENACELKEM PO SLEVECEEJK. SLULEb MJ JEDN DPH {9g} [cm BEZ DF-‘H
Pravidelné sluiby

Cam: In servisni podporu
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