Seyf’)r Smlouva o podpoie

FLEXIIT

Smlouva o podpore

FLEXI IT - Energie Tepldarny Brno

Cislo smlouvy objednatele: O/25/026
Cislo smlouvy poskytovatele:

uzaviend ve smyslu zdk. ¢. 89/2012 Sb.
smluvni strany

POSKYTOVATEL

Seyfor: Non-public / Nevefejné



Spolecnost:
Sidlo:

IC:

DIC:
Pobocka:
Zastoupend:

Bankovni spojeni:
Cislo U&tu:
(ddle jen ,,Poskytovatel*)

OBJEDNATEL

Seyfor, a.s.

Drobného 555/49, Ponava, 602 00 Brno

01572377

CZ01572377

Oceldrska 2969/12, 703 00 Ostrava — Vitkovice

XXX

Zdpis v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Brné,
oddil B, vlozka 7072

Raiffeisenbank a.s.

6253399002/5500

‘ Q

Spolecnost:
Sidlem:

IC:

DIC
Jednajici:

Bankovni spojeni:

Cislo U&tu:

Kontaktni osoby:

ve vécech obchodnich:
ve vécech technickych:
(ddle jen ,,Objednatel”)

Tepldrny Brno, a.s.

Okruzni 25, 638 00, Brno - Lesnd

46347534

C746347534

Ing. Petr Fajmon, MBA, generdini feditel

zapsand v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v
Brné&, oddil B, viozka 786

Komeréni banka, a.s.

32606621/0100

XXX
XXX

(spolecné téz7 ,,smluvni strany")
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1.1.

1.2.

1.3.

2.1.

2.2.

23.

1. Uvodni ustanoveni

Poskytovatel je pravnickou osobou, jejimz predmétem podnikdni je poskytovdni software
a poradenstvi v oblasti hardware a zpracovdni dat, sluzby databank a sprava siti.
Poskytovatel timto prohlasuje, Ze je odborné zpUsobily ke spinéni povinnosti vyplyvajicich
z této smlouvy.

Poskytovatel dodal objednateli na zdkladé Smlouvy o implementaci aplikace FLEXI IT
C. 0/23/935 ze dne 18. 1. 2024 (ddle jen ,smlouva o implementaci”) systém FLEXI IT pro
feseni podpory obchodnich a bilingovych procest ve spolecnosti Energie Tepldrny Brno
(ddle jen ,,Systém*), ktery je v uvedené smlouvé o implementaci specifikovdn.

Objednatel ma zdjem na zaqjisténi fraddné dlouhodobé podpory provozu Systému. Za
UCelem vymezeni vzdjemnych prdv a povinnosti pfi feSeni podpory Systému uzaviraji
smluvni strany tuto smlouvu o podpore (ddle jen ,smlouva“).

2. Predmét plnéni

Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli po dobu trvani této smlouvy technickou
a systémovou podporu provozu Systému a rovnéz poradenskou cinnost s cilem
optimalizace koncepce zpUsobu budovdni, rozsifovani a Udrzby FLEXI IT (ddle jen
wpodpora”). Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli tyto sluzby:

- Zodpoviddni dotazd objednatele — hot line

- Redeni provoznich incidentd véetné& garantovanych ¢asd k ndstupu jejich feseni
- Bezplatné poskytovdni update Systému a tzv. patchs (zdplaty) a bugs (chyby)

—  Provozovdni pracovisté Help — desk

— Zaqjisténi shody s platnou legislativou - legislativni update

— Garance funk&nosti systému v rdmci technologického upgrade

—  Metodickd a technickd podpora (metodika, analyza, vyvoj, databdzové operace,
skoleni)

—  Poskytovdni prdv k upgrade Systému za zvyhodnénych podminek

— Imény a rozvoj systému, a to za podminek a v rozsahu uvedeném ddle v této
smlouvé a v priloze . 2 této smlouvy

- Webovd aplikace pro hidseni a kontrolu pribéhu supportnich pozadavks

Poskytovatel je oprdvnén povérit provedenim cdsti praci jinou osobu; v takovém pfipadé
vsak md& Poskytovatel odpovédnost, jako by tyto préce provddél sém.

Pfedmétem této smlouvy neni a poskytovatel nezajistuje zejména
- telekomunikacni sluzby ani internetové spojeni;

- provoz sitové infrastruktury (operacni systémy serveru, stanic, oviadace fiskdren
atd.)
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2.3.1.

2.4.

2.5.

3.1.

3.2.

3.3.

4.1.

4.2.
4.2.1.

4.2.2.

— vzduchotechnické systémy;
- piimou podporu koncovych uZivateld objednatele;
- update a upgrade antivirovych programQ a firewalld;

vsechny uvedené c&innosti a sluzby zqjistuje objednatel prostfednictvim svych
povérenych osob, popf. poddodavateld, a to na viastni odpovédnost a na viastni
ndklady. Poskytovatel nenese jakoukoliv odpovédnost za 3Skody zpUsobené
nedostatecnym provozem Systému zapficinéného vadou ¢i vypadkem téchto sluzeb.

V pfipadé prodleni poskytovatele s plnénim dle tohoto Cldnku a dle prilohy &. 2 této
smlouvy v terminech stanovenych v této smlouvé nebo v priloze €. 2 se poskytovat
zavazuje uhradit smluvni pokutu ve vysi 500,- K& za kazdy i zapocaty den prodleni.
V pfipadé prodleni s feSenim incidentu priority |. Kritickd se poskytovat zavazuje uhradit
smluvni pokutu ve vysi 1.000,- K& za kazdou i zapocatou hodinu prodleni.

Objednatel se zavazuje, poskytnout potfebnou souCinnost a uhradit poskytovateli cenu
ve vysi a za podminek uvedenych ddle v &l. 4 této smlouvy.

3. Misto a doba pInéni

Systém je instalovdn na serverech uvedenych ve smlouvé o implementaci. Poskytovatel
neni povinen dostavit se do sidla & na pfislusnou provozovnu objednatele, Ize-li
poskytnout sluzbu dle této smlouvy vzddlenym pristupem, ledaze je ddle ve smlouvé
nebo v priloze smlouvy uvedeno jinak.

Nesjednaiji-li smluvni strany jinak, budou sluzby podpory a dalii sluzby poskytovdny v sidle
objednatele.

Nevyplyvd-li ze smlouvy jinak, bude podpora dle této smlouvy poskytovéna v dobé od
07.00 hod do 16.00 hod, a to v pracovni dny (doba plnéni), pokud se smluvni strany v
konkrétnim pfipadé nedohodnou jinak.

4. Cenovd ujednani

Smiuvni strany si sjednaly cenu za poskytovdni podpory ze strany poskytovatele, kterd
sestdva ze dvou slozek, a to z pausdini ceny hrazené mésicné a z hodinoveé sazby.

Pausdini cena

Smiluvni strany si sjednaly mésicni pausdini cenu za poskytovdni sluzeb podpory
uvedenych v ¢l. 2, maximdiné viak v rozsahu celkem 3 hod. mésicné.

V pfipadé, ze hodinovy rozsah sluzeb podpory poskytnuty poskytovatelem dle této
smlouvy presdhne v prislusném mésici rozsah sjednany v ¢l. 4.2.1, vznikd poskytovateli
ndrok na hodinovou sazbu dle ¢l. 4.3. Nevycerpd-li objednatel hodinovy rozsah sluzeb
podpory za pfislusny mésic, budou nevycerpané hodiny prevdadény vzidy v rdmci
jednoho kalenddiniho Ctvrtleti. NevycCerpd-li objednatel hodinovy rozsah v rdmci
jednoho kalenddinino  cCtvrtleti, nebudou prevddény do dalsiho obdobi;
nevycerpdnim hodinového rozsahu a propadnutim hodin neni dotéen ndrok
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4.3.

43.1.

4.3.2.

4.4.

4.4.1.

4.5.

4.5.1.

4.5.2.

4.5.3.

4.5.4.

4.5.5.

poskytovatele na Uhradu pausdini odmény v pIné vysi, tj. pausdini cena se z tohoto
ddvodu nesnizi. Pfi pfevodu hodin dle tohoto odstavce se nerozliSuje ani nebude
sledovdno, jaky druh praci byl poskytovatelem provadén &i na jaky druh praci se
vztahuji prevddéné hodiny.

Hodinovd cena

Poskytovateli vznikd ndrok na hodinovou cenu za kazdou zapocatou hodinu préce
provddéné poskytovatelem pro objednatele na zdkladé této smlouvy, pokud nebyla
provddéna v rdmci mésicni pausdini ceny dle ¢l. 4.2 smlouvy. Prdce nad rdmec
meésicni pausdini ceny musi byt zdkaznikem predem schvdleny. Dotazy do 15 min.
nejsou UCtovdany. Tyto prdce jsou hrazeny ve vysi a za podminky uvedenych v priloze
¢. 1 -ceniku podpory, kdy se mohou jednotlivé hodinové sazby liSit v zavislosti na druhu
provddéné prdce.

Smiuvni strany si ddle sjednaly, ze za kazdy den pritomnosti pracovnika poskytovatele
U objednatele v souvislosti s poskytnutim sluzeb podpory mu vznikd ndrok na
hodinovou cenu odpovidaijici cené za min. &tyfi hodiny prdce.

Uhrada cestovnich vydajo.

Poskytovatel md& ndrok na Uhradu cestovnich vyloh mezi sidlem poskytovatele a
mistem vykonu cCinnosti, které jsou predmétem plnéni této smlouvy. Vyse Uhrady
cestovnich vyloh je ddna sazbou kilometrovného uvedeného v piiloze &.1 této
smlouvy.

Spole¢nd platebni ujedndni.

Neni-li ve smlouvé nebo prilondch vyslovné uvedeno jinak, jsou pausdini cena i
hodinové sazby sluzeb podpory uvadény vidy bez DPH, které bude U&tovdno v
souladu s pravnimi predpisy UCinnymi ke dni zdanitelného pinéni.

Pausdini cena bude objednatelem hrazena meésicné predem, a to na zdkladé
danového dokladu - faktury doruc¢ené objednateli nejpozdéji k 10. dni v mésici za
mésic aktudini. Splatnost faktury bude 21 dnd ode dne doruceni.

Hodinovd cena za sluzby podpory bude Uctovdna pravidelné 1x Ctvriletné a bude
objednatelem hrazena na zdkladé danového dokladu — faktury, jejiz pfilohou bude
vykaz praci, popf. jiny dokument, ze kterého bude vyplyvat ddvod arozsah U&tované
hodinové ceny. Vykaz praci musi byt odsouhlaseny zodpovédné osoby objednatele.
Splatnost faktury bude 21 dnd ode dne doruceni.

V nejasnostech ohledné& doruceni faktury nebo jiného dokladu se md za to, Ze byla
doruc¢ena nejpozdéji 3. pracovni den po prokdzaném odesldni poskytovatelem na
adresu  objednatele. Faktura bude zasildna  elekironicky na  adresu
faktury@teplarny.cz.

Cena bude hrazena bezhotovostné prevodem ve prospéch bankovniho UcCtu
poskytovatele uvedeném na faktufe. Cena je uhrazena az pripsdnim Castky na Ucet
poskytovatele.
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4.5.6.

4.6.
4.6.1.

4.6.2.

4.7.
4.7.1.

4.7.2.

5.1.
5.1.1.

Pokud se z dOvodu rozsifeni Systému, zvyseni poctu jeho uZivatell nebo jinych
obdobnych skutecnosti roziifi rozsah sluzeb podpory, ke kterym je podpora
poskytovdna, md poskytovatel ndrok na zvyseni pausdinino poplatku v minimdini vysi
2% z celkové ceny feseni. Cenou feseni se pro UcCely tohoto ¢ldnku rozumi cena
sjednand za rozsireni Systému, tj. zejména cena doddvky a implementace novych
funkcionalit nebo moduld Systému, cena rozsifeni mnozstevnino rozsahu licence
Systému (tzn. rozsifeni poctu uzivatell), cena licenci software tretich vyrobcl aij.
Nedohodnou-li se smluvni strany jinak, rozumi se cenou feseni vidy soucet viech
dil¢ich polozek rozpocltu uvedenych ve smlouvé, na zakladé které byl Systém rozsifen.
Zvyseni pausdinino poplatku bude provedeno formou dodatku k této smlouvé.

Inflacni dolozka

Smiluvni strany se dohodly, Ze veskeré ceny uvedené v Priloze €. 1 — Cenik podpory
FLEXI IT, budou kaZdoroc¢né zvysovdny o kladnou ro¢ni miru inflace vyjddienou
prirdstkem primérného rocniho indexu spotfebitelskych cen (ddle jen ,ro¢ni mira
inflace”) vyhldsenou Ustiednim orgdnem staini spravy Ceské republiky v oblasti
statistiky (ke dni uzavieni této smlouvy je timto orgdnem Cesky statisticky Ufad). Upravy
Prilohy €. 2 budou provdadény nejdrive po vyhldseni rocni miry inflace za prfedchozi rok,
zpravidla k datu 10.1. daného roku.

Poskytovatel je povinen zaslat objednateli upravenou Prilohu ¢. 2 (tézZ prostfednictvim
e-mailu), a to vidy bez zbytecného odkladu poté, co mu bude zndma rocni mira
inflace za predchozi rok. Upravend Priloha ¢. 2 je platnd a U&innd vidy k 1.2.
kalenddinino roku a automaticky méni stavajici cenik podpory FLEXI IT uvedeny
v Priloze &. 2. Nedoruci-li poskytovatel upravenou Prilohu &. 2 do 31.1. kalenddrniho
roku, cena se nezvysuje; timto viak neni dotceno prdvo poskytovatele na zvyseni cen
o inflaci v daldich letech.

Prodleni s Uhradou ceny

V pripadé prodleni s Unhradou faktury vznikd poskytovateli ndrok na smluvni pokutu ve
vysi 0,03 % z fakturované Cdastky za kazdy den prodleni.

V piipadé, Ze je objednatel o vice nez 21 dnU v prodleni' s Uhradou faktury-dariového
dokladu vystavenou poskytovatelem za kteroukoliv sluzbu poskytnutou podle této
smlouvy, je poskytovatel oprdvnén pozdrzet, popr. odmitnout vykon kterékoliv sluzby,
kterd je predmétem této smlouvy, a to az do okamziku uhrazeni viech z&vazky, s
jejichz Uhradou je objednatel v prodleni. Pozdrzenim vykonu sluzeb z divodu prodleni
s Uhradou nezanikd poskytovateli ndrok na Uhradu pausdini ceny v piné vysi.

5. Dalsi ujednani

Povinnosti objednatele a nutnd soucinnost

Kazdd ze smiuvnich stran se zavazuje poskytnout druhé smluvni strané potfebnou
soucinnost, informace a podklady nezbytné pro fddné plnéni predmétu smlouvy ve
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5.1.2

513

5.1.4
a)
b)
c

vzdjemné dohodnutych terminech. Nezbytnd soucinnost je uvedena ddle v této
smlouvé a mUze byt dopinéna v priloze &. 2.

Objednatel zajisti pfistup pracovnikm poskytovatele za dohledu povéreného
pracovnika objednatele k vypocetni technice objednatele za Ucelem splnéni
povinnosti poskytovatele vyplyvajicich z této smlouvy, a to v pfipadé feSeni provoznich
incidentd denné od 6.00 hod. do 24.00 hod., u ostatnich sluZzeb podpory v pracovni
dny od 7.00 hod. do 18.00 hod.

Objednatel je povinen zdijistit, aby byli v potfelbném rozsahu k dispozici zodpovédné
osoby objednatele, popf. jini zaméstnanci, jejichz soucinnost bude poskytovatel
ddvodné potfebovat a kterou si vyzddd s dostatecnym predstihem.

Objednatel je povinen s odbornou péci zajistit

faddnou funkci technickych a jinych zafizeni a sluzeb, které nezaijistuje poskytovatel a
které tvori predpoklad fadného fungovdni Systému, zejména hardware,
elektroinstalace, telekomunika&nich sluzeb a internetového spojeni, sitové
infrastruktury (siti  elektronickych komunikaci), vzduchotechnického systému a
dalsich (ddle jen ,technickd zafizeni). Objednatel je povinen dbdt pokynU a
doporuceni poskytovatele v této oblasti véetné pokynU uvedenych v dokumentaci
zpracované poskytovatelem v souvislosti s touto smlouvou ci smlouvou ©
implementaci;

podminky pro realizaci vzddleného pristupu poskytovatele,

podporu vyrobcl téch systémovych a programovych komponent, jako jsou napft.
operacni systémy, které jsou nezbytné nutné k provozovdani FLEXI IT (ddle jen
“komponenty”). V prfipadé, ze objednatel nemd zqjisténu podporu vyrobce
komponent nebo nemd nainstalovdnu nejnovéjsi verzi komponent  zqjistujici
bezproblémovy provoz podporovaného Systému, je poskytovatel oprdvnén
pozastavit podporu poskytovanou objednateli pfi provozovdni FLEXI IT, aniz by tim
byl dotéen jeho ndrok na Uhradu pausdini ceny v plné vysi. Poskytovatel je viak
povinen upozornit objednatele na skutecnost, ze nemd zqjisténu vhodnou verzi
komponenty nebo jeji podporu.

5.2. Informacni povinnost objednatele

5.2.1.

5.2.2.

Objednatel je povinen pisemné a neprodlené do 14 dnd ozndmit poskytovateli
vsechny zmény, které se jakymkoliv zpUsobem dotykaji povinnosti poskytovatele z této
smlouvy.; v pfipadé zmén zodpovédnych osob (Cl. 5.4) je povinen predat jejich
emailové adresy a &isla mobilnich telefon.

Objednatel je povinen informovat poskytovatele s pfiméfenym predstihnem o viech
organizacnich zméndch na strané objednatele, které se mohou tykat Systému a
nutnosti jeho zmén ¢&i Uprav. Objednatel je povinen informovat poskytovatele
zejména o zméné poctu nebo mista pracovist, o zméndch vnitini struktury, pfeméné
spolecnosti (fUze, rozdéleni), zalozeni dcefiné spolecnosti a propousténi Ci prijimdani
zaméstnanct - uzivateld Systému. O téchto zméndch je objednatel povinen
informovat poskytovatele alespori 10 dnd predem. Poskytovatel v takovém pripadé
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je oprdvnén zahdijit zménové fizeni a sém zadat pozadavek na pripadné zmény Ci
Upravy Systému dle ¢l. 9 Prilohy ¢. 2.

5.2.3. Objednatel je ddle povinen informovat poskytovatele o zméndch v osobdch
zaméstnancy, ktefi byli skoleni pro prdci se Systémem, popr. jejichz skoleni bude
nezbytné, a to alespori 15 dnd predem, ledaZze dodrzeni této Ihity nebylo mozné.

5.2.4. Nesplni-li objednatel informacni povinnost dle tohoto ¢&ldnku, neni poskytovatel
odpovédny za potize a pfipadné skody vzniklé v souvislosti s tim, Ze uzivatelé nebyli
vC€as proskoleni nebo nedoslo k prizpUsobeni Systému organizacnim zméndm na
stfrané poskytovatele.

5.2.5.  Shora uvedend ustanoveni o povinnosti objednatele poskytnout soucinnost (Cl. 5) a
jeho informacni povinnosti se vztahuji na veskeré &innosti a sluzby poskytovatele
poskytované dle této smlouvy.

5.3. Kontaktni Udaje

5.3.1. Objednatel je povinen pouZivat pfi uzivdni sluzeb podpory, zejm. pro hl&seni
provoznich incidentd a z&ddosti o dalsi sluzby podpory dle této smlouvy ddle uvedené
kontaktni Udaije:

Telefonni Cisla XXX

E-mail adresa XXX

Postovni styk Pobocka - Hornopolni 38/3308,
702 00 Ostrava

5.4. Zodpovédné osoby

5.4.1.  Smluvni strany se dohodly na téchto zodpovédnych osobdch uréenych pro styk
poskytovatele s objednatelem dle této Smlouvy (ddle jen ,zodpovédné osoby"):

Zastupce zodpovédnd osoby za Zodpovédnd osoba za Poskytovatele
Poskytovatele
XXX XXX
mail: xxx mail: xxx
mobil: xxx mobil: xxx

Zodpovédnd osoba za Objednatele Lastupce zodpovédné osoby za Objednatele

XXX XXX
mail: xxx mail: xxx
mobil: xxx mobil: xxx
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5.4.2.

5.4.3.

5.4.4.

Ucelem uréeni zodpové&dnych osob je dosazeni vysokého stupné& vzdjemné
komunikace a schopnosti smluvnich stran fesit pribéziné otdzky souvisejici s plnénim
této Smlouvy. Kontakini Udaje pro poskytovdani hot-line, hidseni provoznich incidentU
a zadosti o dalii sluzby podpory dle této smlouvy jsou uvedeny vyse v ¢l 5.3.1.

Zodpovédné osoby plni roli projekt-manazera a jsou povinny koordinovat cCinnosti
potfebné pro splnéni této Smlouvy. Smluvni strany timto vyslovné zmocnuji
zodpovédné osoby k ddle uvedenym jedndnim a pravnim UkonOm, ke kterym jsou
oprdvnény i samostatné:

samostatné preddvat nebo prebirat dokumentaci a movité véci preddvané v
souvislosti s touto smlouvou a vyhotovovat a podepisovat preddvaci protokoly k nim
se vztahuijici;

samostatné schvalovat ¢i siedndvat zmény a Upravy Systému mensiho rozsahu dle
¢l. 9 prilohy €. 2 smlouvy;

sepisovat a podepisovat servisni listy souvisejici s pozadavky a zménami nad rdmec
této smlouvy.

Smiuvni strany je povinné pii komunikaci s druhou smluvni stranou uzivat shora
uvedend telefonni Cisla, popf. mailové adresy. Smiuvni strany berou na védomi, ze
druhd smluvni strana nemusi reagovat na telefonni Cislo, které je jinezndmé; stejné tak
muUze byt nezndmd emailovd adresa vyhodnocena jako spam &i jind nevyzddand
posta. Smluvni strany jsou oprdvnéné pisemnym ozndmenim zaslanym na adresu sidla
druhé smluvni strany urcit jiné zodpovédné osoby, které budou oprdvnény za nik vyse
definovanym cinnostem. Smiuvni strana neni v prodleni se splnéni svych povinnosti
uvedenych v této smlouvé, pokud nebyla ze strany druhé smluvni strany fddné
kontaktovdna, tj. kontaktovdna z telefonnich Cisel nebo e-mailovych adres shora
uvedenych, popf. ji pisemné ozndmenych.

5.5. Reference

5.5.1.

5.5.2.

Poskytovatel je oprdvnén zverejnit, Ze objednatel je uzivatelem software
poskytovatele a ze mu zaijistuje sluzby technické podpory. Tuto informaci je oprdvnén
uvddeét ve svych informacnich a reklamnich materidlech i referencnich listech a
rovnéz ji sdélovat prostfednictvim internetu nebo jinych prostredkd komunikace (ddle
jen ,Reference"). Za timto Ucelem je oprdvnén pouzit téz aktudiniho loga
objednatele, popr. jeho stru¢nou charakteristiku.

ZpUsob pouZiti Reference nesmi snizovat dobré jméno objednatele nebo statutdrnino
mésta Brna jakozZto jediného akciondre objednatele.

6. Odpovédnost za pravni vady a skodu

6.1. Odpovédnost za pravni vady

6.1.1.

Poskytovatel odpovidd za to, Zze Systém nebude v souvislosti s jeho Upravami a
zménami provadénymi na zdkladé této smlouvy zatizen pravem freti osoby, 1j. ze
technickd zafizeni nebudou zatizena vécnym prdvem a software poskytovatele
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nebude zatizen prdvy fretich osob z duSevniho viastnictvi. Poskytovatel je povinen
vlastnim jménem pripadné Uspésné uplatnéné ndroky z titulu prdvnich vad na své
ndklady vyporddat.

Uplatni-li tfeti osoba ndroky ztitulu prdvni vady, je objednatel povinen toto bez
zbytecného odkladu ozndmit poskytovateli; v pfipadé soudniho sporu je objednatel
povinen zqjistit F&dné a svédomité vedeni takového sporu a Cinit veskeré potfebné
Ukony tak, aby jeho prdva nebyla zpochybnéna z ddvodu nedostatecné procesni
obrany. V pfipadé soudniho sporu se poskytovatel zavazuje na vyzvu objednatele
poskytnout veskerou potrebnou soucinnost.

Objednatel neni oprdvnén bez vyslovného souhlasu poskytovatele uzavirat smir,
dohodu o narovndni nebo obdobnou dohodu souvisejici s ndroky tretich osob z titulu
pravni vady ani cinit jakékoliv Ukony, kterymi by takové ndroky tretich osob uznaval.
Poskytovatel se zavazuje poskytnout nutnou soucinnost v pribéhu sjiedndvdani
pfipadnych dohod nebo smird.

6.2. Odpovédnost za Skodu

6.2.1.

6.2.2.

f)

9)

Poskytovatel odpovidd za skodu zpUsobenou zavinénym porusenim povinnosti z této
dle Smlouvy. Poskytovatel timto prohlasuje, Ze je pojistén pro pripad skody zpUsobené
provozni Cinnosti. Smluvni strany se dohodly, ze vyse ndhrady skody je omezena pouze
na skutecnou skodu, a to do ¢dstky odpovidajici 2 ndsobku pausdini ceny bez DPH
dle ¢l. 4.2 smlouvy v kazdém jednotlivém pfipadé vzniku skody. Poskytovatel ddle
neodpovidd za Uily zisk objednatele.

Poskytovatel neodpovidd za skodu zpUsobenou v souvislosti s provozovdanim Systému,
byla-li skoda zapficinéna objednatelem, tretimi osobami nebo okolnostmi ddle
uvedenymi. Poskytovatel neodpovidd za skodu zpUsobenou zejména

zménami systémového prostfedi provedenymi objednatelem nebo treti osobou;

v duUsledku poskozeni Systému i jeho komponent zpUsobeného neodbornym
zachdzenim ze strany objednatele, vymykajicim se obvyklému uzivdni,

v dusledku poskozeni Systému &i jeho komponent zpUsobeného doddvkou el.
proudu nespliujiciho specifikaci pro dané zarizeni v€etné blesku a momentdinich
napétovych spicek,

v duUsledku poskozeni Systému ¢&i jeho komponent zpUsobeného Zivelnymi
pohromami,

zavirovdnim Systému nebo lokdini sité objednatele pocitacovymi viry neodbornou a
nedbalou manipulaci uzivateld objednatele,

v dUsledku poskozeni zpUsobeného nesprdvnym pouzivdnim Systému ¢i jeho
komponent, neodbornym zdsahem do Systému ze strany objednatele nebo do
systémového programového vybaveni a prostredi, véetné zdsahu do konfigurace
Systému,

poskozenim zpUsobenym nespravnou funkci technického vybaveni, operacniho
systému nebo sité,
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h)

6.2.3.

6.2.4.

c)

6.2.5.

6.2.6.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

v dUsledku poskozeni zpUsobeného nesprdvnou funkci programd jinych vyrobcU,
které bézi soucasné se Systémem.

Poskytovatel neodpovidd za skodu zpUsobenou vadou komponent &i technického
vybaveni, jehoz vyrobcem neni poskytovatel, ledaze by byla prokazatelné zpUsobena
zanedbdnim povinnosti poskytovatele dle této smlouvy.

Poskytovatel neodpovidd za skody vzniklé v disledku mimorddné nepredvidatelné a
neprekonatelné prekdzky; nastane-li takovd okolnost, je poskytovatel povinen toto
bez zbyte&ného odkladu ozndmit objednateli. Za okolnost vylucujici odpovédnost se
pro Ucely této smlouvy povazuje zejména

pronik vird do informacniho systému objednatele, popf. jiny obdobny Utok;

prekdzky zpUsobené v dUsledku stdvky zameéstnancl objednatele, tj. v disledku
cdastecného nebo Upliného preruseni prace zaméstnanci;

Zivelnd katastrofa.

U&inky vyluujici odpov&dnost jsou omezeny na dobu, dokud frvd prekdzka, s niz jsou
tyto U&inky spojeny, ledaze doslo v dUsledku téchto okolnosti k zdvaddm Systému,
vaddm, popf. Uplnému zniceni technickych zafizeni nebo software nezbytnych pro
cinnost programového vybaveni, nebo vaddm technickych zafizeni &i software
tretich vyrobcl uvedenych v &l. 2.3 této smlouvy.

Neni-li ve smlouvé stanoveno jinak, odpovidd smluvni strana za pfipadné skody
zpUsobené druhé smluvni strané v rozsahu a zpUsobem vyplyvajicim z prislusnych
ustanoveni obcanského zdkoniku.

7. Micenlivost

Tato Smluvni strany se vzdjemné zavazuji zachovavat micenlivost o viech podstatnych
skutecnostech ziskanych pfi své Cinnosti vyplyvaijici z této smlouvy, a to zejména o
skutecnostech, které tvori jejich obchodni tajemstvi a dOvérné informace.

Za divérné informace smluvni strany povazuji ty skutecnosti provozni &i obchodni
povahy, které vyslovné oznadiza divérné.

Za poruseni obchodniho tajemstvi a divérnych informaci je kvalifikovdno jedndni, jimz
jedna smluvni strana jiné osobé neoprdvnéné sdéli, zpfistupni, pro sebe nebo pro jiného
vyuZije obchodni tajemstvi & dOvérné informace ziskané pii své &innosti od druhé smluvni
strany, pokud je to v rozporu se zdjmy druhé smluvni strany, a ucini tak bez jejiho souhlasu.

Porusenim povinnosti micenlivosti neni:

a)

b)

c)

poskytnuti chrdnénych informaci v nezbytném rozsahu orgdnim nebo osobdm
majicim ze zdkona prdvo na tyto informace a kontrolu ¢innosti smluvnich stran;

poskytnuti chrdnénych informaci osobé&, kterd je ze zdkona vdzdna povinnosti
mlicenlivosti (advokdt, notdr, danovy poradce aj.);

pouziti chrdnénych informaci v souladu s touto smlouvou nebo smlouvami na ni
navazujicimi v souvislosti s plnénim zdvazkd;
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7.5.

8.1.

8.2.
8.3.

e)

poskytnuti chrédnénych informaci objednatele ¢i umozZnéni prfistupu k nim tfetim
osobdm za UcCelem vyreseni provoznich incidentd (odstrariovdni vad aqj.) popf.
rozsiteni informacniho systému objednatele, pouze viak v nezbytném rozsahu,
pricemz poskytovatel je povinen poucit tyto osoby o tom, Ze jde o divérné
informace objednatele;

jiné poutziti chrénénych informaci s pfedchozim pisemnym souhlasem druhé smluvni
strany.

Touto povinnosti micenlivosti jsou smluvni strany vazdny po dobu tfrvdni skutecnosti
zaklddajicich tuto povinnost micenlivosti, pokud nebudou mi¢enlivosti zprostény nebo se
nestanou dané informace verejné dostupnymi.

8. Doba trvani, zruseni a zanik smlouvy

Tato smlouva o podpore nabyvd platnosti dnem podpisu obou smluvnich stran a
Ucinnosti dnem 01. 01. 2025, nejdrive viak dnem uverejnéni této smlouvy v registru smluv
postupem podle zdkona ¢. 340/2015 Sb., o registru smluv, ve znéni pozdéjsich predpisC.

Tato smlouva se uzavird na dobu neurcitou.

Tato smlouva zanikd

8.3.1.

8.3.2.

dohodou smluvnich stran;

odstoupenim objednatele od smlouvy pro jeji podstatné poruseni ze strany
poskytovatele nebo pro jinou z&vaznou okolnost, a to zejména v pripadé

vstupu poskytovatele do likvidace, zahdjeni insolvenéniho fizeni na ndvrh
poskytovatele, prohldseni konkursu na jeho majetek, popr. zamitnuti ndvrhu na
prohldseni konkursu pro nedostatek majetku poskytovatele;

opakovaného podstatného poruseni smlouvy (alespon 2x), které nastalo po
predchozim pisemném upozornéni objednatele.

odstoupenim poskytovatele od smlouvy pro jeji podstatné poruseni ze strany
objednatele, a to zejména v pripadé

vstupu objednatele do likvidace, prohldseni konkursu na jeho majetek, popf.
zamitnuti ndvrhu na prohldaseni konkursu pro nedostatek majetku objednatele;

prodleni s Uhradou kterékoliv slozky ceny delsi nez 30 dnU, pouze viak za podminky,
Ze poskytovatel predtim objednatele pisemné upozorni na prodleni s Uhradou ceny;

pro neposkytnuti nutné soucinnosti ze strany objednatele, pokud toto znemoziuje
splnéni povinnosti poskytovatele dle smlouvy a pokud na to objednatele pisemné
upozornil a poskytnul mu pfimérenou IhGtu.

Ozndmeni o odstoupeni musi byt pisemné a doruceno druhé strané. Odstoupenim od
smlouvy tato smlouva zanikd, kdyZ projev vile jedné ze stran je doruc¢en druhé strané,
pokud nebude v ozndmeni uvedeno jinak.
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8.3.3.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

9.8.

vypovedi:

vypovédi objednatele s vypovédni dobou 6 mésicl. Vypovéd musi byt pisemnd a
musi byt doru¢ena poskytovateli, popr. preddna oproti podpisu. Pocdtek vypovédni
doby pocind bézet prvnim dnem mésice ndsledujicihno po jejim doruceni
poskytovateli.

vypovédi poskytovatele, nejdfive viak jeden rok po podpisu této smlouvy. Vypoveédni
doba se pro tento pripad sjedndvd é mésicl. Vypovéd musi byt pisemnd a musi byt
dorucena druhé smluvni strané, popr. preddna oproti podpisu. Pocdtek vypovédni
doby pocind bézet prvnim dnem mésice ndsledujiciho po jejim doruceni.

9. Zavéreéna ustanoveni

Pokud nebylo v této smlouvé ujedndno jinak, fidi se tato smlouva a prava a zévazky z ni
vyplyvaijici, vznikaijici a souvisejici obcanskym zdkonikem v platném znéni.

Smluvni vztah vznikly z této smlouvy se fidi Ceskym prdvem. Pokud nebylo v této smlouvé
uvedeno jinak, plati v ostatnim ustanoveni obcanského zdkoniku a zdkona
¢. 121/2000 Sb., o pravu autorském.

Tato smlouva ma 22 stran vcetné 2 priloh a je vyhotovena ve 2 exempldrich, z nichZ jeden
si ponechdvd poskytovatel a jeden objednatel. Tato smlouva mize byt ménéna a
dopliovéna pouze po dohodé stran formou pisemnych vzestupné Cislovanych dodatkd.

Nedilnou soucdsti této smlouvy je
priloha &. 1 — Cenik podpory,
pfiloha €. 2 - Sluzby spojené s podporou systému FLEXI IT

V pripadé, ze si Uprava a Udaje v jednotlivych prilondch &i této smlouveé Iisi a protifedisi,
bude smlouva vykldddna v tomto poradi, kdyz kazdy ndsledujici dokument md prednost
pred dokumentem jemu predchdzejicim: tato smlouva, pfiloha &. 2, pfiloha ¢. 1 — Cenik
podpory.

V pripadé, Zze by nékteré ustanoveni této smlouvy bylo nebo se v budoucnu stalo z
jakychkoliv ddvodd neplatné, nezpUsobuje neplatnost ostatnich cdsti smlouvy. Smiluvni
stany se zavazuji bezodkladné nahradit po vzdjemné dohodé tofo ustanoveni jinym,
odpovidajicim svym obsahem U&elu zruseného ustanoveni.

Smluvni strany prohlasuji, ze smlouva mezi nimi uzaviend neni smlouvou uzavienou
adheznim zpUsob a Ze druhd strana neni spotiebitelem ani slabsi stranou ve smyslu
zAkona.

Smiluvni strany prohlasuji, Ze jsou si védomy povinnosti spolecnosti Tepldrny Brno, a.s.
uverejnovat uzaviené smlouvy v Registru smluv v souladu se z&konem &. 340/2015 Sb., o
registru smluv a zdkonem ¢&. 106/1999 Sb., o svobodném pristupu k informacim, a to
nejpozdéji do 30 dnd ode dne uzavieni smlouvy. Pokud maiji obé& smluvni strany povinnost
uvefejnit tuto smlouvu v Registru smluv, smluvni strany se dohodly, Ze tuto smlouvu do

Registru smluv vlozi Tepldrny Brno, a.s.
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Za uvefejnéni této smlouvy si nebudou smluvni strany nic platit ani nahrazovat i
poskytovat. Smluvni strany souhlasné prohlasuji, Ze platnost tohoto ujedndni zUstéva
zachovdna i v pfipadé zdniku nebo neplatnosti této smlouvy.

9.9. Smluvni strany si dohodly, Ze ani jedna strana neni oprdvnéna postoupit smlouvu, tzn.
prevést jako postupitel sva prava a povinnosti ze smlouvy nebo z jeji Casti treti osobé, a
to bez pisemného souhlasu druhé smluvni strany.

9.10. Smluvni strany prohlasuji, Zze si tuto smlouvu pred jejim podpisem precetly, Zze byla
uzaviena po vzdjemném projedndni, Zze plnéni zde uvedené je mozné, nepfici se dobrym
mravim a Ze plnéni ani jedné ze stran neni v hrubém nepoméru k tomu, co poskytla
druhd strana.

V Ostravé dne.............. V Brné dne..............
Za Poskytovatele: Za Objednatele:
XXX Ing. Petr Fajmon, MBA

generdini feditel
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Pfiloha €. 1 - Cenik podpory FLEXI IT

Pausdlni mésiéni poplatek

za sluzby dle Clanku 2 — maintenance systému XXX
za sluzby dle Clanku 2 - SLA XXX
Metodické préce XXX
Analytické préce XXX
Programdtorské prace XXX
Systémové a databdzové préce XXX
Datové integrace XXX
Administracni a uzivatelské Skoleni XXX
Poskytnuti licenci novych verzi sleva z ceny licenci
Poskytnuti licenci pro Update verzi XXX
Poskytnuti licenci pro Upgrade verzi XXX
Kilometrovné - vyjaddreno v K€ na 1 km jizdy v jednom sméru XXX
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Pfiloha €. 2 Smlouvy o podpoie FLEXI IT (ddle jen ,smlouva*)
Sluzby spojené s podporou systému FLEXI IT

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1. Zodpovidani dotazu - hotline

V rdmci podpory se poskytovatel zavazuje zodpovidat viechny dotazy objednatele
tykaijici se provozu FLEXI IT, které objednatel odesle na poskytovatele:

a) elektronickou postou na e-mail adresu pro poskytovdani podpory,
b) telefonicky na telefonni Cisla pro poskytovdni podpory,

c) pisemnou formou zaslanou postou na adresu sidla poskytovatele v pfipadé selhdni
dle odstavce 1.1, bodu a) nebo bodu b) shora.

Poskytovatel je povinen zodpovédét dotaz objednatele nejpozdéji ndsledujici pracovni
den po dni, kdy mu byl dotaz dorucen.

Poskytovatel pouiZije pro zodpovézeni dotazu telefon nebo elektronickou postu. Pisemné
se zasldnim postou zodpovidd pouze v pripadé selhdni ostatnich komunikacnich
prostfedkd nebo pokud je to vyzdddno objednatelem.

Vzndset dotazy za objednatele jsou oprdvnéni pouze Zodpoveédné osoby popf. max. 2
povérfeni zdstupci objednatele, jejichz kontakini Udaje ozndmi pisemné (téz e-mailem
nebo faxem objednateli).

V rédmci hotline je akceptovdna délka konzultace do 15 minut.

2. Reseni provoznich incidentu, garantované ¢asy k ndstupu feseni v zdvislosti

2.1.
2.1.1.
2.1.2
2.1.3

na stanovenych prioritach

Kategorie priorit feSeni provoznich incidentd

Provoznim incidentem se rozumi stav vznikly pfi provozu Systému, kdy doslo k omezeni
Cizastaveni jeho provozu, chybé pfi zaddvani a zpracovdni dat, zdvadé technického
vybaveni nebo kombinace téchto situaci, popf. zdvada v systémovém programovém
vybaveni. Pfipadnd chybovd hidseni nebo jiné obdobné projevy, které nemaiji zadny
vliv na funkcionalitu Systému a nezpUsobuji Zz&ddné odchylky od jeho sjednanych &i
obvyklych viastnosti, se za zdvady nepovazuiji.

Poskytovatel je povinen reagovat a fesit provozni incidenty zpUsobem a ve |hdtdch
ddle uvedenych.

Délka Ihdt (doba odezvy a doba feseni incidentu) je uréena v zdvislosti na priorité

feseni provozniho incidentu. Pro tento UCel se priority rozliSuji na:

— |. Kritickd - je ohrozena provozuschopnost Systému, resp. Systém neni
provozuschopny
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2.1.4.

2.2.
2.2.1.

2.2.2.

2.23.

— ll. Normdini - neni ohroZzena provozuschopnost Systému - je omezena
funkcionalita systému, napf. podstatné omezeni rychlosti zpracovdni dat,
nemoznost uzivat nékterych nepodstatnych funkci Systému apod.;

— lll. Dlouhodoby ndmét — nejde o provozni incident, nybrz o ndmét na zménu, resi
se v rdmci zménového fizeni dle ¢l. 9 této prilohy.

LhUty pro zaevidovdni pozadavku, kategorizaci a doba reakce

Nastup k feseni pozadavku (doba

queHis LGN E e e I reakce) - od zaevidovani pozadavku
l. Do 8 hodin Do 16 hodin
Il. Do 48 hodin Do 72 hodin
M. Do 24 dn0 Do 120 hodin

Re

a)
b)

c)

d)
e)

f)

9)

Seni nestandardnich situaci

Pripravenost feseni provoznich incidentd vzniklych pfi uzivani software u objednatele,
vcetné odstranovdni vad software. Pfi ohrozeni provozuschopnosti  systému
(nespradvnd data, nefunkeni importy, chyby v DB, kolaps serveru ci pripojeni,
nefunk&nost prioritnich moduld) je poskytovatel povinen nastoupit k jeho feseni dle
priorit v pfedepsaném case.

Vznik provozniho incidentu hldsi objednatel vyhradné elektronickou postou na
uvedenou e-mailovou adresu pro poskytovdni podpory nebo na HelpDesk centrum
http://helpdesk.d3soft.cz. Soucdsti e-mailové zpravy bude pripojeny dokument —
formuldr “Pozadavek na cinnost*.

Objednatel ve formuldfi mimo jiné uvede:
Cislo pozadavku na &innost
oznadci policko ,nestandardni situace*

kontakt — osoba, kterd zaznamenala vznik nestandardni situace véetné spojeni na ni
pro zjisténi podrobnéjsich informaci,

modul Systému, ke kterému se nestandardni situace vztahuje,
datum a ¢as vzniku nestandardni situace

popis nestandardni situace vcéetné popisu Cinnosti vykondvané pred vznikem
nestandardni situace, jeji presny popis, pripadné Cisla zdznamU a dalsich datovych
Udajl a popis chybovych hidseni,

datum vystaveni formuldre a jméno povéreného zdstupce.
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http://helpdesk.d3soft.cz/

2.2.4.

2.2.5.

2.2.6.

2.27.

2.2.8.

229.

c)

e)

a)

b)

c)

Hidsit provozni incident za objednatele jsou oprdvnény pouze zodpovédné osoby
anebo povéreni, popr. statutdrni zéstupci objednatele.

Poté, co poskytovatel zaeviduje hldseni provozniho incidentu, je povinen ovéfit, zda
objednatel proved! sprdvnou kategorizaci priority. Kategorizaci priority je povinen
ozndmit objednateli, vcetné pripadného odhadu casového rozsahu nutného k
vyfeseni provozniho incidentu.

Resenim provozniho incidentu se rozumi:

Reseni provozniho incidentu poskytovatelem na pracovisti objednatele, a to v
pfipadé, Ze pozadavek pritomnosti pracovnikd poskytovatele na pracovisti
objednatele uvede objednatel vyhradné elektronickou postou na uvedenou e-
mailovou adresu pro poskytovdni podpory nebo na HelpDesk centrum
http://helpdesk.d3soft.cz. Soucdsti e-mailové zprdvy bude pripojeny dokument —
formuldrf "Pozadavek na Cinnost".

Poskytovatelem realizovany vzddleny pfistup do systému objednatele za Ucelem
feseni provozniho incidentu, a to v pfipadé, Ze pozadavek na vzddleny pristup
uvede objednatel ve formuldfi “Pozadavek na cinnost'. Objednatel poskytne
soucinnost nutnou pro provedeni vzddleného pristupu — preference poskytovatele.

Pisemné vyjadreni k postupu feseni provozniho incidentu, a to v pfipadé, Ze
pozadavek vyjadreni pisesmnou formou uvede objednatel ve formuldri “Pozadavek
na cinnost”.

Poskytnuti update Systému fesici provozni incident — viz. ¢l. 3 této prilohy.

Navrzeni tfeti strany pro feSeni provozniho incidentu v pfipadé, Ze pficinou
nestandardni situace je s FLEXI IT souvisejici software nebo technické vybaveni.

Garantované casy ndstupu k feseni supportniho zdsahu (nestandardnich situaci) —
reakce na dotaz a ndsledny ndvrh feSeni v predepsaném case.

Dotaz v kategorii Kritickd, popf. Normdini je vyfesen v okamziku, kdy poskytovatel

odstrani pficinu provozniho incidentu &i jeho komponenty, napr. poskytnutim licenci
update verze dle ¢l. 3 této prilohy, anebo

poskytne objednateli pokyny k takovému pouziti Systému, aby se zdvada neprojevila
ve formé podstatného omezeni Cinnosti Systému nebo rizika zirdty dat, a to az do
konec&ného odstranéni zdvady, anebo

lokalizuje pricinu potizi, byla-li jejich pficina na strané objednatele (napf. vadné
zaddavani dat) ¢i na strané jinych poskytovatell sluzeb ¢i technického vybaveni (viz.
¢l. 2.3 Smlouvy), a ozndmi phicinu objednateli, popf. byl-li incident zpUsoben
nepredvidatelnymi skute¢nostmi (napf. potize operacnich systémU a prostredi a
jejich zdplatami, upgradem), a to i tehdy, pokud tyto aplikace a systémy dodal
poskytovatel.

Do IhUty pro dobu odezvy se nezapodlitdvd doba potfebnd pro opravu technickych
zafizeni nebo odstranéni vad software zajisfovaného jeho vyrobcem nebo treti
osobou. Poskytovatel je povinen poskytnout objednateli soucinnost s fesenim zavad
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téch technickych zafizeni nebo software, ktery dodal na zdkladé této smlouvy Ci
smlouvy o implementaci.

2.2.10. Prokdze-li poskytovatel, ze z&sadni pricinou provozniho incidentu byla vada nebo

3.1.
3.2.

4.1.

4.2.

5.1.

6.1.

7.1.

7.2.

vypadek sluzeb uvedenych v ¢l. 2.3 smlouvy nebo zdvadné jedndni na strané
objednatele (napf. uzivani Systému v rozporu s dokumentaci, zmény konfigurace a
nastaveni nebo instalace software provddéné objednatelem), neni poskytovatel v
prodleni s feSenim provozniho incidentu a vznikd mu ndrok na Uhradu Ucelné
vynalozenych ndkladd spojenych s jeho UCasti pii jeho lokalizaci a odstranéni.
Poskytovatel uplatni takovy ndrok pisemné a odUvodni pficinu zdvady a vysi
vynalozenych ndkladu.

3. Poskytovani update Systému a tzv. patchs a bugs

Obsahuje zmény — patchs (zdplaty)

Odstranuje — bugs (chyby) — drobny vyvoj v rdmci oprav chyby v systému (reklamace)

4. Pracovisté Helpdesk

Poskytovatel je udrzuje na svém zafizeni pribéiné prislusnd verze aplikace objednatele,
na které bude v piipadé provozniho incidentu provedena oprava a testovdni.
Objednatel dostane prostrednictvim VPN (Virtual Private Network) opravenou verzi
Systému bez omezeni na zafizeni objednatele.

Uvedené feseni — pracovisté Helpdesk zvysuje rychlost zdsahu a vede k Uspordm
cestovnich ndkladu.
5. ZLajisténi shody s platnou legislativou

Zaijisténi shody s platnou legislativou — legislativni update. Garance funk&nosti systému
souvisejici se zménami zdkonU, vyhldsek a nafizeni tykajicich se predmétd podnikdni
objednatele v rdmci provozovaného systému.

6. Garance funkénosti systému v ramci technologického upgrade

Garance funk&nosti systému v rdmci technologického upgrade software — zména vyssi
verze provozovaného SQL Serveru, operacniho systému apod., v rdmci definovanych
platforem tykaijicich se nebo spolupracujicich se supportovanym systémem

7. Licence upgrade systému - poskytnuti slevového systému

Licence upgrade verze systému se slevou 100% v rdmci doddni modulu stejné
funkcionality - nové ,,generace" verze systému

Licence upgrade verze systému se slevou 50% na zakoupeni dalsich modulU
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8.1.
8.2.
8.3.
8.4.
8.5.

9.1.
9.2.

9.3.

9.4.
9.4.1.

9.4.2.

9.4.3.

8. Metodickd a technickda podpora

Metodickd podpora pii Udrzbé a rozvoji systému
Analytické préce

Vyvojové préce - Cinnosti programatord
Databdzové operace

Metodické, uZivatelské, technické a administrdtorské skoleni

9. Imény a rozvoj Systému

Iménové fizeni

S ohledem na dlouhodoby charakter smlouvy a vyvoj technologii maiji smluvni strany
pradvo v odOvodnénych pripadech pozadovat zmény predmétu smlouvy &i Upravy
Systému tak, aby splnoval provozni potfeby objednatele a aby poskytovatel mohl i v
budoucnu dostdt svym zdvazkdm z této smlouvy. Zejména se bude jednat o individudini
zmény jednotlivych moduld  Systému (customizace) na zdkladé provoznich a
organizacnich potreb Objednatele.

Zménou FLEXI IT se pro UcCely této smlouvy rozumi Uprava jeho programového kédu nebo
tvorba novych moduld, funkci a viastnosti systému na zdkladé pozadavku objednatele.

Pozadavek na zménu

Pozadavek na zménu FLEXI IT hldsi objednatel vyhradné elektronickou postou na
uvedenou e-mailovou adresu pro poskytovdni podpory nebo na HelpDesk centrum
http://helpdesk.d3soft.cz. Soucdsti emailové zpravy bude pripojeny dokument —
formuldr “Pozadavek na cinnost"

Objednatel ve formuldfi mimo jiné uvede:
a) cislo pozadavku na &innost
b) oznadipolicko ,,Pozadavek na zménu",
c) kontakt na osobu, kterd realizaci zabezpecuje za objednatele,
d) modul programu, ke kterému se pozadavek vztahuije,
e) navrhovany termin provedeni,
f)  popis pozadavku,

g) zda poZaduje pfitomnost pracovnikd poskytovatele na pracovisti objednatele, zda
pozaduje spojeni pres vzddleny pristup nebo zda pozaduje vyjadreni pisemnou
formou,

h) datum vystaveni pozadavku a jméno povéreného zdstupce objednatele.

Vystavit pozadavek na zménu FLEXI IT za objednatele jsou oprdvnéni pouze povéreni
nebo statutdrni zastupci objednatele.
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9.5.
9.5.1.

9.5.2.

9.6.

9.6.1.

9.6.2.

9.6.3.

9.6.4.

9.7.

9.7.1.

9.7.2.

Reakce poskytovatele, zmény mensiho rozsahu

a)
b)

c)

Poskytovatel do deseti pracovnich dnl od prevzeti pozadavku na zménu FLEXI IT,
vystaveného objednatelem, odesle e-mailem objednateli ndvrh feseni, ve kterém
uvede zejména:

presny popis zmény,
cenu provedené zmeény,

délku provedeni zmény: pocet dnl, za které poskytovatel predd feseni zmény ode
dne zahdjeni feseni. Za zahdjeni feseni se povazuje den, kdy poskytovatel prijme
potvrzeny ndvrh feSeni od objednatele. V pripadech, kdy je stanoveno sjedndni
dohody o provedeni zmény formou dodatku k této smlouvé nebo samostatnou
smlouvou, je den zahdjeni obsahem této dohody.

Poskytovatel si vyhrazuje prdvo sdélit objednateli, Ze jim pozadovand zména je
nerealizovatelnd a povazovat jej ddle za bezpredmétny. Poskytovatel je povinen toto
sdéleni zddvodnit.

Zamitnuti, popr. akceptace ndvrhu poskytovatele

V pfipadé, ze objednatel nesouhlasi se zpUsobem feseni, vystavi novy pozadavek, ve
kterém navrhne jiné feSeni a odesle jej poskytovateli do deseti pracovnich dnU.

V piipadé, Ze objednatel souhlasi se zpUsobem feseni, potvrdi ndvrh feseni ve formuldi
“Pozadavek na ¢innost” a odesle jej poskytovateli do deseti pracovnich dn0.

Neni-li spinéna InOta deseti pracovnich dnl pro potvrzeni ndvrhu feseni objednatelem
nebo dvaceti pracovnich dnd pro uzavieni dohody o provedeni zmén, povaziuje se
pozadavek na zménu systému i ndvrh jeho feSeni za bezpfedmétny.

Vystavovat a potvrzovat formuldf “Pozadavek na cinnost” s pozadavkem na zménu
jsou oprdvnéni pouze povéreni nebo statutdrni zdstupci objednatele. Dohodu o
provedeni zmén sjednanou formou dodatku k této smlouvé nebo samostatnou
smlouvou potvrzuji statutdrni zastupci obou smiuvnich stran.

Redlizace zmén Systému

a)

Imény Systému jsou provdadény na zdkladé zvidstni smlouvy, kterd mdze mit i Ustni
formu.

V pripadé, Ze je uzaviena dohoda o provedeni zmény:

Poskytovatel predd objednateli realizovanou zménu v terminu stanoveném pro
provedeni zmény a v rozsahu odpovidajicimu presnému popisu zmény v ndvrhu
feseni.

Objednatel je povinen uhradit cenu provedené zmény, je-li tato dohodnuta v
ndvrhu feseni, a to na zdkladé faktury vystavené poskytovatelem ke dni preddni
provedené zmény.
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9.8.
9.8.1.

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

c) Poskytovatel je povinen provést instalaci provedené zmény u objednatele v
pfipadé, Zze o to objednatel pozddd, a to v terminu stanoveném pro provedeni
Zmeény.

Zahdjeni zménového fizeni poskytovatelem

V pfipadech podstatnych zmén na strané objednatele (zména organizacni struktury,
fuze, rychly rist) je oprdvnén poskytovatel zahdijit zménové fizeni a ohldsit objednateli
zménové pozadavky. Smiuvni strany v takovém pripadé piimérené postupuji
zpUsobem shora uvedenym.

10. Webovd aplikace pro hldseni a fizeni supportnich pozadavku -
Alternativni metoda pro zaddavani a kontrolu probéhu pozadavku

Webovd aplikace slouzici pro hldseni a kontrolu pribéhu odbavovdni jednotlivych
nestandardnich situaci &i supportnich pozadavkd.

Kontaktniwww:  hitp://helpdesk.d3soft.cz

Odpovédnému uZivateli objednatele je piifazeno uzivatelské jiméno a heslo, pod kterym
pristupuje do systému. Zde zaddvd jednotlivé pozadavky na feseni véetné urceni priority
feseni. Pozadavku je pfifazeno jednoznacné identifikacni Cislo, pod kterym je ddle feseno
a slouzi pro dalsi komunikaci s poskytovatelem.

Pribéh feseni incidentu — stav feSeni incidentu je pribéiné aktualizovdn a je dostupny
uzivateli. Uzivatel neni oprdvnén kontaktovat fesitele, pokud k tomu nebyl fesitelem
vyzvdn. Resitel je oprdvnén kontaktovat uzivatele dle potieb.

Vyreseni uzivatelského pozadavku — po vyreseni uzivatelského pozadavku fesitel oznacdi
uZivatelsky poZzadavek jako vyfeseny, a pokud neni uZivatelem feseni ve stanovené Ihité
reklamovdn, md se za sprdvné vyreseny.

Reklamace feseni uzivatelského pozadavku — hidsit reklamace je moiné pouze mailem
Ci pres webovou aplikaci. Pfi nahldseni reklamace musi uzivatel uvést identifikacni Cislo
pUvodniho uZivatelského pozadavku. Reklamace po stanovené Ihité nebo reklamace
pozadavku jiného uzivatele se povazuje za novy uzivatelsky pozadavek.
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