Smlouva o podpofe a servisu

uzavrend podle ustanoveni § 2586 a ndsl. z&kona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, ve
znéni pozdéjsich pfedpisy (ddle jen »ObCansky zdkonik") (ddle jen LSmilouva®)

Cislo Smlouvy Objednatele:

Cislo Smiouvy Poskytovatele: 20180197-BILINA-003

Clanek 1. SMLUVNI STRANY
Objednatel:

‘Mésto Bilina

Adresa sidla spole@nost BreZanskd 50/4, 41801 Bllina
IC: 00246230 DIC ’ C700266230

Statutérni orgdn Mgr. Zuzang Schwarz Baffipdnovd, starostka mésta

Ernaill kontakini adreso T

Catovd schranka systému 1SDS: qdib7vx
Osobad opravnénd jednat
Bankovni spojent Ceskd spofitelna, a.s. Cislo U&tu ’ 191060440379 /0800
Zapsand v

Poskytovatel:

Seyfor, a.s. Seyfar

Adresa sidla spole&nosti Drobného 49, 602 00 Brno
IC: 01572377 L DG | CZ0157237
Provozovna: Okruzni 5, 638 00 Brno-Lesnd
Staiutérni orgdn Martin Cigler
Business unit Tech solutions (Tech}
Business Unit kontakini web | email Qbchod. tech@seyior.com | www.tech.seyfor.com
Datovd schrdnka systému 1SDS: 48mifio2 ]
Oscba oprévnénd jednat za zdklads piné moci _______
Bankovni spojent Komer&ni J Cislo 9&tu 6253399002/5500
banka, as. |
Zapsand v B 7072 vedend u Krajského soudy v Brmé

Vyse uvedeni z&stupci obou stran prohlaiuji, ze podle stanov nebo jiného obdobného
organizacniho pfedpisu jsou opravnéni tuto Smiouvu podepsal a k platnosti Smicuvy neni
ffeba podpisu jiné osoby.,




Seyfor

Clanek 2. Preambule

Oddil 2.01 Objednatel uzaviel s Poskylovatelem Smiouvu 0 Dilo &, 20180197-02CR-002

s u&innosti ode dne 30.11.2018 (ddle jen ,SOD") za GCelem doddvky dila spocivgjiciho

v dodévee licendi, vivoje a implemeniace ,SMLOUVA O DILO O POSKYTOVANI SLUZEB
PROVOZNI PODPORY* [také ddle ,Dilo” nebo , Systém®).

Oddil 2.02 Tato Smiouva se uzavird za Ucslem podpery G servisu Sysiemu,

Cldnek 3. Pfedmét smlouvy
Oddil 3.01 Pledmétem této Smiouvy zejména je prob&ine poskytovani siuzby podpory
provozu a servis informacniho Systemu vymezeného a specifikovaného v dokumentu
s nézvermn .SMLOUVA O DILO A O POSKYTOVANI SLUZEB PROVOZNI PODPORY" k jehoZ uzivani
md Objednatel pfisluind préva. Pfesnd specifikace &innost, kieré jsou pfedméatem Smiouvy, a
jejich rozsah, pripadné forma objedndavani, je upraveno ddle touto Smlouvou ajejimi
piilohami.

oOddil 3.02 Poskytovatel md povinnost zaiifoval sluzby podle této smiouvy v kvalité {Urovni)
definované v této smicuvé uvedené pro jednoflivé siuzby a v servisnich intervalech
uvedenych v PRILOHA &. 1 této Smiouvy.

Oddil 3.03 Poskytovatel poskytne Objednateli takovy typ servisni podpory vyrobce, pfi kierem
bude Objednatel schopen fesit servisni poZzadavky pfes libovolnou servisni organizaci
vyrobce, stejné jake u vyrobee piimo.

Oddil 3.04 V ramci sluzby servisni podpory provozu bude Poskytovatel poskytovat software
update véetné jeho implementace do informadniho systému, ktery je v cené servisni
pcdpory provozu,

Oddil 3.05 Linka zdkoznické podpory pro pfedmét dila bude dosaZitelnd prostfednictvim
internetového portdlu, emailu & telefonu. Pozadavek podpory bude realizovan pracovniky
Objednatele, kefi v pfipadé vyskytu problému kontaktuji finku zakaznickeé pedpory a
ndsledné pracuji die instrukct.

oOddil 3.06 Servisni podpora bude v ndsiedujicim rozsahu:

» PHmMy piistup na technicko-asistencni centrum vyrobee za Ucelem Cerpani technicke
podpory pii odstrariovani problémd pfedmétu dila.

« PHimy phistup ke staZeni aktudiniho SW pfedmeétu dila.
e Provadét servisni podporu provozu predmétu dila.

« Doddvka servisni podpory pro pfedmét dila bude realizovana Poskytovatelem tak, aby
byl zajistén nepfetrzity funkeni chod pfedmétu dila.

e V ramci sluiby servisni podpory provozu bude Poskytovatel Objednatel poskytovol
software update véetng jeho implementace do informacniho systému a fo v cené
servisni podpory provozu.
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Oddil 3.07 Poskytovatel zajisti sluzby zajigfujicl rutinni provoz systému:

* Provozsluzby zdkaznické podpory pro zaddvéni pozadavkl o proveznich zévaa
pfedmétu dila s garantovanou dostupnosti sluZby v pracovni dny od|

» legislativni sculad dodaného pfedmétu dila.

Garantovanou reakeni dobu felen pozadavkd na zévadu predmétu dila {viz. PRILOHA C.

1)

Clének 4. Ipusob nahlaSovani incidentt a pozadavkd

Oddil 4.01 Nahlasovdni incidentd nebo poZadavkd se realizuje pomoci systému
Helpdesk.Tech dostupného na webové adrese Helpdesk. Tech.seyfor.com. Metodika prace
se systémem Helpdesk.Tech je uvedena v PRILOHA &. 2 této Smiouvy.

Clének 5. Cena a platebni podminky
Oddil 5.01 Cena za poskytovoné sluzby je uvedena v PRILOHA &. 4, Tabulka 4 - Ceny sluzeb.

Oddil 5.02 Objednatel se zavazuje plafit cenu na zékladé danovych dokladU - faktur {ddle
Jen ,dafiovy doklad") vystavenych Poskytovaielem.

Oddil 5.03 Faktury vystavené Poskytovatelem jsou splatné do _po’ré, co

budou prokazatelng doruéeny Objednateli na adresu sidla Objednatele nebo elektronicky.

Clanek 6. Doba trvdni Smlouvy a ukonéeni smluvniho vziahu

Oddil 6.01 Tato Smiouva se uzavird na dobu neuréitou. Smicuvu lze ukondit 7pUsoby
uvedenymi niZze v tomic &ldanku.

Oddil 6.02 Ukon&eni Smlouvy formou vypovédi:

Bod 6.02.a Objednatel ma& pravo Smiouvu bez udéni dovodu vypovédst, a to pisemnou

e

vypovedi zastanou Poskytovatel sy oovédni dobou, kterd bé¥ od 1. dne
nésledujiciho mésice, kdy pisemnd vypovéd byla dorucena.

Clanek 7. Idv&reénd ustanoveni

Oddil 7.01 Smiuvni strany souhlasi se viemi ujiedndanimi, kterd jsou obsaZenda v této Smiouva.
Imény a doplfiky této Smlouvy lze provadét pouze formou pisemnych, chronologicky
Cislovanych dodaikd, které se po jejich podepsani obéma smiuvnimi stranami stanou

nedinou soucdasti této Smiouvy.

Oddil 7.02 Smiouva je vyhotovena ve dvou vyhotovenich s platnestt origindlu, z nichz po
jednom vyhotoveni obdri kazdd ze smiuvnich stran.

Oddil 7.03 Préva a povinnosti z této Smiouvy vyplyvajic prechézeji na pravni ndstupce obou
smiluvnich stran.

Oddil 7.04 Smiuvni strany se piipadné spory mezi sebou pokusi fetit nejdfive smirnou cestou
a teprve po mamém pokusu se obréif na piisluiny soud.
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oddil 7.05 Smiuvni strany se dohodly, Ze fato Smiouva nabyva platnosti okamzZikem podpisu
obé&ma smluvnimi stranami.

oddil 7.06 Poskytovatel se zavazuje pro pfipad, ze se dostane do kontakiu s osobnimi Odaji,
zachovavat naprostou micenlivost, a to i po ukonceni pin&ni této smlouvy, v pfipadé jejino
zruteni, odstoupeni od ni &i jejl vypovedi.

Oddil 7.07 5. Smiuvn{ strany prehlaiufi, Ze nic nebrani zvefejnéni téfo smiouvy a podpisem
smlouvy vyslovng ddvail souhlas se zvefejnénim jejinc texiu v piném rozsahu, véetné viech
piipadnych piloh, pouze s vylou€enim osobnich UdaijU fyzickych osob, které nejsou jeho
srnluvni stranou d nejsou ani statutdmim crgénem nebo Clenem statutd@rniho orgdnu smiuvni

sfrany.
Oddil 7.08 Uzavieni t&to smiouvy schvdlila Rada mésta Bilina 11.06.2024 usnesenim ¢. 684.
Oddil 7.09 Seznam pfiloh, které tvofi nedilnou soucdst této Smiouvy:
PRILOHA &. 1. Klasifikace vad a servisni intervaly
PRILOKA &.2. Metodika prace se systémem Helpdesk.Tech
PRILOHA &. 3. Seznam zafizeni, aplikaci a finych komponent tvofici Systém.
PRILOHA &. 4. Kontakt na helpdeskové centrum

PRILOHA &.5. Cenasluieb

Y Biling dne: [e] V Brné dne: [e]

Objednatet: Poskytovatel:

Mgr. Zuzana Schwarz Bartipdnovd Business Unit Manager
starostka mésta Na z&kladé pine moci
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PRILOHA €. 1
KLASIFIKACE VAD A SERVISNI INTERVALY
KLASIFIKACE VAD
1. Klasifikace vady A - Kritick& zdvaZnost

1.1. Kritickd z&vada systému, jednd se o stav pfedmétu dila, kdy je znemozinéna
prace s pfedmétem dila, nelze pouZit alternativii z&sah. Souddsti féto z&vady je
také nesoulad pfedmétu dila s platnou legislativou.

2. Klasifikace vady B -~ Méné zévaind vada

2.1. Méné zdvaind zdvada systému, jednd se ¢ stav predmé&tu dila, ktery lze docasné
preklenout jinym postupem koncového ugivatele.

3. Klasifikace vady C ~ Zdvada neohrozujici funk&nost, ndvrh na zménu

3.1. Zavada neohrozujict funkénost, ndmét na zménu, jedné se o stav pfedmétu dila,
ktery je charakterizovany pozadavkem ufivatele na zmé&nu funk&nost pfedmétu
dila.

VYRESENi, DOBA VYRESENI A REAKCNI DOBA

Tabuika 1 - Servisni intervaly

C: Zdvada neohroZujict

A: Kritickd zavada B: Méné zdvaing vada funk&nost, névrh na
zmenu
Zahdjeni feSeni
poZadavku
Iprovoznéni systému,

nebo informace
o postupu Fefeni

Uplné vyfeseni
poZadavku

Dostupnost sluZby

Prijem poZadavku

DOSTUPNOST SLUZBY A PRIJEM POZADAVKU

1. Hodnotou 9x5 se rozumi poskytovant siuzby v pracovnich dnech v dobé [N
hod.,
2. Garantovand reakeni doba k ndstupu k servisnimu zdsahu se pfi nahidseni pofadavku
{chyby) provedené v reZimu pocitd takto:
e pokud bude poZadavek nahldEen do hod. pracovniho dne, podita se
od . iohoto dne;
* pfi nahiédeni pozadavku po | ccovniho dre se pod&itd oc_

nésledujiciho pracovniho dne.
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PRILOHA C. 2
METODIKA PRACE SE SYSTEMEM
Helpdesk.Tech

1. Zdkladnim UZelem aplikace Helpdesk.Jech je elekironickd registrace servisnich
pozadavk zdkaznika, zéznamu prubéhu feseni a systém U&tovani provedenych praci.
7&kladnim nésirojem pro pfistup do evidence pozadavkd (incidentl) ze strany zdkaznika
(zadavatele) a servisniho technika (fesitele] je webovské rozhrani systému.
2. 1dkaznik - zadavatel poiadavkd
9.1. Zadavateli servisnich poZadavky je evidence pfistupnd prosifednictvim webového
prohlize¢e na internefové adrese hitp://Helndesk Tech.seyfor.com. Pro pristup do
evidence ie nutné zaddni uzivatelského jména a hesta. V ojedinélych piipadech, kdy
neni moiné vyuit Helpdesk Tech systém je k dispozici Cisio Servisntho Centra v reZimu
24/7 - +420603299839. Pojadavky takto sdé&lené je zpravidia nuiné poivrdit jesté
emailem na dohodnuiou adresu a zodpovédnou 0sobou.
3. Vylvofeni nového incidentu
3.1. Pro zaddni nového poiadavku je nutné, po piihléieni do vyie jmenovaného
webového rozhrani, zvolit poloZku , ZaloZeni nového incidentu®. Ndsledné je zobrazen
webovy formuldf pro vypnéni dilefitych parametrd pozadavku, predeviim pak
kontakini udaje o popis pofadavku. Je dobrd vhednd volba siruéné a jednoznadné
specifikaci incidentu {poloZka ,Subjekt”), tato potom ushadfiuje rychlow orienfaci
v celkovych prehledech.
3.0, K nové zaddvanému poZadavku miZe byt té7 plipojen extemi soubor (napf.
dokument aplikace Word, Excel atd.}. Toto lze provest pomoci tHacitka | Pridat
pHlohu".
3.3. Po stisku fla&itka ,Ok" je pozadavek zaregistrovan v centréini databdaz.
4. Kontrola stavu incidentu
4.1. Pozadavky zavedené do systému mehou nabyvat nékolika stave v zavislost na Gz
feseni, ve kferé se pravé nachdz. Jsou to tyfo:
4.2, Novy - poZfadavek byl zaveden do systému
4.3. Pfijato — pozadavek byl prijat ke zpracovani, byl plidéien feditel problému
4.4, Vyfeteno ~ pozadavek byl vyfesen
4.5, Iruseno — poZadavek zruien
4.6. Reklamace / Upravenc
4.7. 0 7méné stavu pozadavku je zadavatel informovan prostfednictvim e-mailu
zasianého na koniakini e-mailovou adresu zadanou v prob&hu zavadéni pozadavku.
5. Kromé informaci zaslanych elekironickou postou ma zadavatel moznost sledovat pribéhn
feieni a stav jednotlivych pozadavkt v odkazu ,Prehied poZadavky®, kterd se nachdzi na
vychoz strance zobrazené bezprostredne po piihlésent uzivatele do webového rozhrani.
Po jeji volbé je zobrazen seznam viech pozadavkl, rozdéleny do ffech kategorii » Aktuain
incidenty*, , Vyfizené incidenty* o ,Uzaviené pozadavky". Kazdy pozadavek obsanuje
celou historii pribéhu svého Feleni vieiné casovych Udajl jednotlivych uddlosti.
4. Podminky feseni incideniu
6.1. K pofadi vyfizovani poZadavkd je piistupovano s ohledem na smiluvni podminky mezi
7&kaznikem a spolecnost Seyfor a dale s ohledem na jejich zdvaznost a piipadny
mozny viiv na rozsah omezeni ¢innost zakaznika.
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gRiLQHA c.3 ] ]
SEZNAM ZARIZENI, APLIKACI A JINYCH
KOMPONENT TVORICICH SYSTEM

Definuje komponenty, aplikace nebo sw feieni obsazené v Systému
Tabulka 2 - Seznam aplikaci a kemponent fvoficich Systém

Oznageni kompenenty, aplikace nebo sw feseni
Dle Smlouvy o dilo €. 20180197-02CR-002 ze dne
01.10.2018

HW support

Jednad se o portdl ob&ana mésta Biling
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PRILOHA C. 4
KONTAKTY NA HELPDESKOVE CENTRUM

Kontakt na helpdeskové centrum Helpdesk.Tech
Tabulka 3 — konfakt HD

weboveé rozhrani telefon

Helpdesk.Tech I
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PRILOHA C. 5:
CENY SLUZEB

Tabulka 4 - Ceny slufeb

e Pocet T . CENA CELKEM PO SLEVE
CENIK SLUZES v JEDN DPH (CZK] BEZ DPH

Pravidelné sluiby

Cena za servisni podporu
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