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Washingtonova 1624/5,110 00 Praha 1, Czech Republic

Servisni smlouva

Referencéni Cislo
SOK-2017/0/10215

Smluvni strany:

Objednatel:

Mésto Sokolov

se sidlem: Rokycanova 1929, 356 01 Sokolov
ICO: 00259586

DIC: CZ 00259586

Bankovni spojeni: Komerc&ni Banka a.s.

Cislo a&tu: ||~ H

Zastoupena: Bc. Janem Pickou, starostou mésta
(dale jen ,Objednatell)

Zhotovitel:
Neit Consulting s.r.o.

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném
Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka
108964

se sidlem: Washingtonova 1624/5,
110 00 Praha !

ICO: 27369871
DIC: CZ27369871

Platce DPH

Bankovni spojeni: UniCredii Bank

zastoupend: Ing. Radkem Voijtou, jednatelem

(déle jen ,,Zhotovitell))

PREAMBULE

VySe uvedené smluvni strany se dohodly na servisni smlouvé nize uvedeného obsahu (dale jen

~Smlouva").

1. Definice

Terminy obsazené v této Smlouvé a jejich pfilohach, psané s velkym pocatecnim pismenem at uz

v singularu nebo plurélu, maji nasledujici vyznam:

"Siuzba(y)” - sluzby specifikované v Pfiloze €. 1 této Smlouvy.

“Dokumentace" - pfirucky a manualy pro instalaci a uziti Informacniho Systému a software.
Dokumentace je poskytovana v elektronické nebo listinné formé.
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“Incident” - indikovana vada Informacniho Systému nebo jeho ¢asti, kterd neni v souladu
s dokumentovanym stavem akceptovaného feseni/dila. Kategorizace incidentll je uvedena v Pfiloze €.
1 této Smlouvy.

“Informacni Systém”, nebo téZz aplikace Team Assistant (TAS) - softwarové feSeni poskytnuté
Zhotovitelem.

“Infrastruktura” - veSkeré komponenty potfebné pro béh TAS, t. hardware, systémovy, sitovy,
zalohovaci, databazovy, monitorovaci, antivirovy a dalSi software.

“NBD” - nésledujici pracovni den (Next Business Day).

,Workaround" - do¢asné feseni, nahradni zplsob zpracovani
“Produktova podpora” periodicka platba Zhotoviteli TAS.

“FT FP” - fixed time fixed price - pevny ¢as a pevna cena.

“T&M” - time and material - €as a materidl.

»MD" - Pracovni den (8 hodin)

,LEVEL" - postaveni v hierarchii podfizenosti (prav) v feSeni probléml

“SLA” - Service Level Agreement, dohodnutd droven Sluzby, konkrétni smluvni parametry pro
poskytovani Sluzby.

2. Predmeéet Smiouvy

1. Zhotovitel se touto Smlouvou zavazuje dodavat Objednateli technickou asistenci, produktovou
podporu a dalSi konzultaCni sluzby provozni podpory Informacniho Systému TAS (déle jen
. Sluzby"), jejichz rozsah je specifikovan v pfiloze ¢. 1. této Smlouvy. Pro Gcely této Smlouvy
bude pfedmét Smlouvy dale nazyvan téz “plnéni" nebo ,dodavka Sluzeb" nebo ,dilo".

2. Objednatel se zavazuje zaplatit Zhotoviteli za fadné dodané Sluzby dle této Smlouvy cenu
specifikovanou v ¢lanku 3. této Smlouvy.

3. Sluzby budou dodavany opakované po dobu platnosti této Smlouvy v rezimu pevny rozsah
a pevna cena specifikované v pfiloze €. 1. této Smiouvy.

4. V pfipadé pozadavku Objednatele na dodavku dalSich Sluzeb nad pevny ramec stanoveny
v pfiloze €. 1. této Smlouvy budou dalSi Sluzby dodany v rezimu T&M a nebo FT FP za
podminek a sazeb stanovenych v pfiloze ¢. 2. Pro kazdy takovyto pozadavek Zhotovitel
stanovi jeho pracnost a cenu a odpovédna osoba Objednatele pfed zahajenim poskytovani
takovych Sluzeb potvrdi svlij souhlas s takovym poskytovanim SluZeb za stanovenou cenu.
Bez pisemného potvrzeni odpovédné osoby Objednatele neni Zhotovitel opravnén poskytovat

Sluzby nad pevny ramec.

3. Cena

1. Smluvni strany se dohodly, Ze pauSalni ro¢ni cena za poskytovani Sluzeb v reZimu pevny
rozsah a pevna cena dle pfilohy ¢. 1. této Smlouvy je nasledujici:

a. Technicka asistence 5.000,- K¢ (tficet tisic korun Ceskych) bez DPH.

b. Produktova podpora 20.000.- (dvacet tisic korun ¢eskych) bez DPH.
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Celkova pauSalni ro¢ni cena: 25.000,- K¢ (slovy: dvacetpét tisic korun €eskych) bez DPH.

V pfipadé poskytovani Sluzeb nad pevny ramec v rezimu T&M a nebo FT FP bude cena
stanovena na zakladé skutecné dodanych Sluzeb a sazeb, uvedenych v pfiloze €. 2 a to za
predpokladu, Ze byla pisemné odsouhlasena odpovédnou osobou v souladu s ¢lankem B této
Smlouvy. Pokud bude jednotlivé Cerpani sluzby delSi nez 4 hodiny, musi byt souhlas ze strany
Objednatele udélen pfedem.

Veskeré ceny jsou v této Smlouvé uvedeny v Ceskych korunach bez DPH a budou uGctovany
v souladu s pfisluSnymi pravnimi pfedpisy.

Platebni podminky

PauSélni cena za Sluzby dle této Smlouvy bude hrazena na zékladé faktur vystavenych
Zhotovitelem.

Smluvni strany se dohodly, Ze celkova pausalni ro¢ni cena bude hrazena ro€né pfedem pred
zacatkem nasledujiciho obdaobi.

Podkladem pro vystaveni faktury Zhotovitelem za Sluzby nad pevny ramec této Smlouvy
v rezimu T&M a nebo FT FP bude obéma Smluvnimi stranami podepsany vykaz provedenych
praci, nebo akceptacni protokol prokazujici poskytnuti fakturovanych Sluzeb Objednateli
Zhotovitelem. Faktury budou Zhotovitelem vystaveny po podpisu pfislusného vykazu
provedenych praci nebo akceptacniho protokolu prokazujiciho poskytnuti fakturovanych
Sluzeb.

Faktury musi byt uhrazeny do 30 dnu od data doru€eni Objednateli. UskuteCnénim zdanitelného
plnéni se potom ve smyslu § 21 odstavec 6 Zadkona o DPH rozumi posledni den v mésici, za ktery
je fakturovana mésicni platba.

Jestlize nebude faktura obsahovat veSkeré Udaje vyZadované platnymi pravnimi predpisy,
touto Smlouvou, nebo pokud v ném nebudou spravné uvedené Udaje, je Objednatel opravnén
vrétit jej ve Ihté péti (5) dnll od jeho obdrzeni Zhotoviteli s uvedenim chybéjicich nalezitosti
nebo nespravnych udajl. V takovém pfipadé se prerusi doba splatnosti a nova lhuta splatnosti
pocne bézet doruCenim opravené faktury Objednateli.

Faktura bude zaslana na adresu:

Mésto Sokolov
Rokycanova 1929
356 01 Sokolov

Misto plnéni
Mistem plnéni a mistem pfedani dila jsou pracovisté Objednatele v Sokolové. Nékteré sluzby
budou dodavany s vyuzitim vzdaleného pfistupu do infrastruktury Objednatele.

Splnéni zavazku Zhotovitele

Sluzby poskytnuté Objednateli na zakladé této Smlouvy budou Zhotovitelem evidovany a na
zadost Objednatele Zhotovitel predlozi prehled poskytnutych Sluzeb.
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2.

V pfipadé poskytnuti Sluzeb nad pevny ramec v rezimu T&M bude dokladem o poskytnuti
Sluzeb detailni mési¢ni vykaz prace potvrzeny kontaktni osobou objednatele, uvedenou
v Clanku 5 v pfiloze ¢. | této Smlouvy.

Ukonceni platnosti Smlouvy pfi jejim
podstatném poruseni

Jestlize kterakoliv ze smluvnich stran porusi podstatnym zplsobem zavazky z této Smlouvy
a zjejich pfiloh a nezajisti napravu béhem 30 dnll od pisemné specifikace porudeni zaslané
druhou smluvni stranou, muze druhd strana od této Smlouvy odstoupit; tim neni dotéen ¢l. 11
odst. 3 a4.

Neplatnost jednotlivych ustanoveni
Smlouvy

Jestlize u kteréhokoliv ustanoveni této Smlouvy bude zjiSténo, Ze je neplatné €i nevynutitelné,
zbyvajici ustanoveni Smlouvy z(stavaji v platnosti. V takovém piipadé se strany této Smlouvy
zavazuji uzaviit do 20 pracovnich dnli od vyzvy druhé ze stran této Smlouvy dodatek k této
Smlouvé nahrazujici oddélitelné ustanoveni této Smlouvy, které je neplatné Ci nevynutitelné,
platnym a vynutitelnym ustanovenim odpovidajicim hospodafskému U&elu takto nahrazovaného
ustanoveni.

Tato Smlouva nesmi byt upravovana a prava a omezeni nemohou byt ménéna ani zanedbana
s vyjimkou pisemnych dodatkl podepsanych zplnomocnénymi zastupci Objednatele
a Zhotovitele. Ustanoveni pfedchozi véty se nevztahuje na dohody o technickoorganiza€nich
opatfenich provedené kontaktnimi osobami

Komunikace

Komunikace mezi smluvnimi stranami bude probihat prostfednictvim kontaktnich osob podle
této Smlouvy nebo statutarnich zastupcl smiluvnich stran.

VesSkeré pravni Ukony sméfujici ke zméné nebo zruSeni této Smlouvy, jakoz i vSechna
oznameni mezi Smluvnimi stranami, ktera se vztahuji k této Smlouvé, nebo ktera maji byt
ucinéna na zakladé této Smlouvy, musi byt u€inéna v pisemné podobé a druhé Smluvni strané
doruCena bud osobné, doporuc¢enym dopisem, datovou schrankou ¢i jinou formou
registrovaného postovniho styku na adresu sidla smluvni strany. Uklada-li Smlouva dorucit
néktery dokument v pisemné podobé&, s vyjimkou pravnich Gkond sméfujicich ke zméné nebo
zruSeni Smlouvy, muze byt doruCen bud v papirové formé, nebo v elektronické (digitalni)
formeé jako dokument ve formétu PDF do datové schranky smluvni strany.

Smluvni strany se zavazuiji, Zze v pripadé zmény své adresy nebo telefonnich &isel budou o této
zmeéné druhou smluvni stranu informovat nejpozdéji do patnacti (15) kalendarnich dnu.

10. Dalsi ujednani

1.

Nestanovi-li tato Smlouva jinak, pravni rezim zavazkového vztahu zaloZeného touto Smlouvou se
fidi zadkonem ¢&. 89/2012 Sh., ob&anskym zakonikem, ve znéni pozdg&jSich predpisl, a v ¢astech
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vztahujicich se k udéleni opravnéni kvykonu prava uziti dila Zhotovitele, splfujicich znaky

autorského dila, se pouzije rezim zakona ¢. 121/2000 Sb., o pravu autorském, o pravech
souvisejicich s pravem autorskym (autorsky zakon).

Smluvni strany se zavazuji vyvinout maximalni Usili k odstranéni vzajemnych spor( vzniklych na
zakladé této Smlouvy nebo v souvislosti s touto Smlouvou a k jejich vyfeSeni zejména
prostfednictvim jednani povérenych zastupc.

Jakykoli soudni spor vedeny v souvislosti s touto Smlouvou bude zahajen a veden u pfislusného
soudu CR stim, Ze strany vtéto souvislosti ve smyslu § 89a obc¢anského soudniho Fadu
sjednavaji pro vSechny spory mistni pfisluSnost Méstského soudu v Praze, resp. Obvodniho
soudu pro Prahu 1.

Smluvni strany se zavazuji, Ze nastane-li u kterékoliv z nich jakakoliv skutecnost, kterd mize
ohrozit pIlnéni podle této Smlouvy, zavazuje se tuto skute¢nost neprodlené oznamit druhé
Smluvni strané.

11. Zavérecna ustanoveni

1.

Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a fidi se pravem
Ceské republiky.

Tato Smlouvaje uzaviena na dobu neur€itou pocinaje dnem 1.10. 2017..

Smluvni strany se dohodly, Ze Smlouvu uvefejnéni prostfednictvim registru smluv podle zkona €.
340/2015 Sh., o zvlaStnich podminkach Gcinnosti nékterych smiuv, uvefejiovani téchto smiuv a o

registru smluv (zékon o registru smluv), ve znéni zakona €. 298/2016 Sb., bez zbytec¢ného
odkladu, nejpozdéji do 15 dnli od uzavieni Smlouvy Objednatel.

Zhotovitel prohlasuje, Zze veSkeré Udaje a skuteCnosti obsazené ve Smlouvé nepovaZuje za
obchodni tajemstvi podle § 504 ob&anského zakoniku a udéluje Objednateli svij souhlas k jejich
uziti a zverejnéni bez jakychkoliv omezeni.

Objednatel je opravnén odstoupit od Smlouvy v pfipadé, Ze Zhotovitel je v prodleni s Fadnym
poskytovanim Sluzeb déle nez tficet (30) dni, nebo v pfipadech jiného podstatného poruSeni
povinnosti Zhotovitele, kdy Zhotovitel nezjedna n&pravu ani do patnacti (15) dnd od doruceni
pisemného oznameni Objednatele o takovém prodleni.

Zhotovitel je opravnén odstoupit od Smlouvy v pfipadé, Ze Objednatel je v prodleni s placenim
faktur fadné predlozenych Zhotovitelem a toto prodleni trva po dobu delSi nez tficet (30) dni, nebo
v pfipadech jiného podstatného poruSeni povinnosti Objednatele, kdy Objednatel nezjedna
ndpravu ani do patnacti (15) dnl od doruéeni pisemného oznameni Zhotovitele o takovém
prodleni.

Kazda ze smluvnich stran je opravnéna tuto smlouvu vypovédét bez udani ddvodu. Vypovédni
doba cCini tfi (3) mésice a pocina bézet prvni den mésice nasledujiciho po mésici, ve kterém byla
pisemna vypoved dorucena druhé smluvni strané.

Tato Smlouva predstavuje Uplnou dohodu Smluvnich stran o prfedmétu této Smlouvy. Tuto
Smlouvu je mozné ménit pouze pisemnou dohodou smiluvnich stran ve formé cislovanych
dodatkd této Smlouvy podepsanych opravnénymi zastupci obou smluvnich stran. Ustanoveni
pfedchozi véty se nevztahuje na dohody o technickoorganizacnich opatfenich provedené
kontaktnimi osobami.

Tato Smlouva je uzaviena ve dvou (2) vyhotovenich, z nichz jedno obdrzi Objednatel a jedno
Zhotovitel.
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10. Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou niZze uvedené prilohy:
Priloha €. | - Poskytovani sluzeb podpory provozu pro Informacni Systém TAS

Pfiloha €. 2 - Denni sazby pro rozvoj Informacniho systému TAS

Smluvni strany prohlaSuji, Ze si tuto Smlouvu precetly, Ze s jejim obsahem souhlasi, Ze tato Smlouva byla
sepsana vazng, uréité, srozumitelné a na zakladé jejich pravé a svobodné vile a na dlkaz toho k ni
pfipojuji svoje podpisy.

O uzavieni této smlouvy rozhodla Rada mésta Sokolova dne 19/9/2017 usnesenim C.580/18RM/2017

V Praze dne....2017

V Sokolové dne 25/9/2017 V Praze dne
Za Objednatele: Za Zhotovitele:
Mésto Sokolov Neit Consulting s. r. 0.
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PRILOHA C. |
Poskytovani sluzeb podpory provozu pro Informacni Systém TAS
Predmét dodavky - popis poskytovanych
Sluzeb

Pfedmétem dodavky je uUdrzba Informacniho Systému TAS v soucinnosti s Objednatelem, ktery pro
provoz poskytne kompletni infrastrukturu véetné ¢asti jejiho monitoringu a zalohovani.

a) Technicka asistence

b)

0 Realizace drobnych rozvojovych pozadavk( v rozsahu 0,5 MDs/rok.
Produktova podpora

© Program adrzby licence aplikace TAS, zahrnuje feSeni incidentll (chybovych stavi/vad),
vdechny upgrade na novou verzi. Soucasti neni fyzické provedeni upgrade - mlze byt
feSen v ramci technické asistence.

c) Dodavka dalSich konzultacnich sluzeb, technicka asistence

0 Provadéni vyvojovych praci nebo dalSich konzultaCnich sluzeb souvisejicich s Informa&nim
Systémem dle zadani zakaznika. Zejména se jedna o vyvojové pradce a zmény. Pro
zpracovani a realizaci pozadavku bude pouzita dohodnuta procedura pro fizeni zmén.

Predpoklady:

©
c

0

Zhotovitel nebude provozovat 1st line support pro koncové uzivatele;
Zhotovitel ma k dispozici VPN pro vzdalenou administraci;
Zhotovitel ma potfebna prava ve vSech systémech potfebnych k poskytovani podpory;

Objednatel nese zodpovédnost za provoz Infrastruktury (t. hardware a systémovy, sitovy,
zalohovaci, databazovy, monitorovaci, antivirovy a dalSi software);

Objednatel provadi pravidelné zalohy celého prostfedi na denni bazi.

Zpusob provadéni Sluzeb a podminky Urovné
poskytovanych sluzeb

Zhotovitel se zavazuje poskytnout Sluzby podpory provozu nasledujicim zplsobem,

a) Dostupnost Informacniho Systému

0

Uroven dostupnosti neni smluvnimi stranami definovana. Zhotovitel se zavazuje v pfipadé
vypadku systému reagovat dle tabulky ¢. 2 €i. 6 Pfilohy 1 od jeho nahldSeni a poskytne
soudinnost & vyvine proaktivni pfistup pfi odstrafiovani vzniklych problém( s dostupnosti.
Doba trvani vypadku je definovana jako celkova doba, po kterou trva vypadek Informacéniho
Systému, jehoz nasledkem jsou Sluzby nedostupné. Tato doba je souctem dob trvani
jednotlivych vypadk(l. Za vypadek se nepovaZuje nedostupnost Sluzeb kratsi nez 10 minut. Do
doby, po kterou vypadek trva, se nezapocitavaji:

» (i) problémy zpUsobené vy3si moci, vnéjSimi okolnostmi a vlivy;
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1 (i) problémy, které vzniknou v disledku neéinnosti ¢i necinnosti tfetich osob;

1 (i) problémy zplsobené nefunkénosti zafizeni Objednatele, které nepodléha
kontrole Zhotovitele, Ci zafizeni tfetich osob;

1 (iv) doba potfebna k pfedem planované udrzbé.

b) Doba poskytovani Sluzeb

Zhotovitel poskytuje Sluzby ¢l. | a) az c) v Case od 09:00 do 17:00 hod. v pracovnich dnech (tj.
v rezimu 5 x 8).

c) Hlaseni incidentd

Incidenty jsou Objednatelem hlaSeny ria Zhotovitele emailem:

Po obdrzeni emailu zaeviduje incident Zhotovitele do své evidencni databaze.

Prideli incident k feSeni a informuje Objednatele o zaevidovani incidentu, a probiha
jeho feSeni.

Po jeho vyfeSeni informuje Objednatele o stavu Zhotoviteli.

Objednatel provede kontrolu a akceptaci feSeni incidentu a uzavre jej.

d) Zplsob poskytovani Sluzby podpory provozu prostrednictvim specialistl

Jestlize Objednatel v priib&h( platnosti této Smlouvy objedna dalsi prace a konzultaéni sluzby,
Zhotovitel se zavazuje poskytnout:

Prace a Sluzby vedouciho projektu - vedeni tym( Zhotovitele pfi realizaci dodate¢nych
praci a Sluzeb, spoluprace s vedenim projektu Objednatele pfi realizaci dodatecnych
praci a SluZeb, vypracovavani a revize pland projektu za ucelem realizace
dodateCnych praci a Sluzeb.

Prace a Sluzby business konzultanta - Skoleni, Skoleni migrace a konverze dat,
Skoleni akceptatniho testovani, tvorba dokumentu stanovujiciho kone€nou
funkcionalitu dodavaného systému, analyza dodavaného systému, navrh a vyvoj
dodavaného systému, tvorba prdvodni dokumentace dodavaného systému tvorba
projektové dokumentace, konzultace pfi migraci a konverzi dat, podpora a konzultacni
sluzby pfi akceptacnim a regresnim testovani dodavaného systému a souvisejicich
Upravach produktové dokumentace, podpora a konzultacni sluzby pfi instalaci
a konfiguraci Informacniho systému, podpora a konzultacni sluzby pfi zkuSebnim
provozu Informaéniho systému, jiné konzulta¢ni sluzby podle poZadavk( objednatele.

Prace a Sluzby technického konzultanta systému - instalace a/nebo reinstalace TAS,
navrh systému TAS. tvorba a zmény Sablon, komponent, tvorba privodni
dokumentace systému, provedeni migrace a konverze dat, technické konzultace pfi
migraci a konverzi dat. technickd podpora a konzultacni sluzby pfi akceptacnim
a regresnim testovani a souvisejicich Upravach dokumentace, technicka podpora
a konzultacni sluzby pfi instalaci a konfiguraci TAS. technickd podpora a konzultacni
sluzby pfi zkuSebnim provozu Informa€niho Systému, technické konzultace podle
poZadavkl objednatele.

Prace a sluzby programatora - tvorba a zmény Sablon, komponent, v Informacnim
Systému, tvorba privodni dokumentace, provedeni migrace a konverze dat. provedeni
akceptacniho a regresniho testovani.
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Terminy vySe uvedenych konzultanich praci budou stanoveny po dohodé mezi kontaktnimi osobami
Zhotovitele a Objednatele, nejpozdéji 5 pracovnich dnu pfedem.

Pro planované kratkodobé konzultani Cinnosti (dodavku dalSich konzultanich sluzeb) budou prace
provadény na zakladé dohody mezi kontaktnimi osobami obou stran, ve které bude jednoznacné
specifikovan vécny obsah pozadovaného feSeni v dané oblasti, Casova narocnost ze strany
Zhotovitele, poZzadované Ukony pfip. vystupy a termin provedeni téchto Ukonu.

3. Podminky pro provadéni Sluzeb

Objednatel se zavazuje, Ze pfed zahajenim poskytovani SluZzeb podpory provozu a v pribéhu jejich
provadéni zajisti pro Zhotovitele bezplatné nésledujici podminky:

* Ur€i koordinatora dostatecné znaiého informacniho systému objednatele vybaveného
pfislusnymi opravnénimi pfistupu do informacniho systému objednatele, ktery bude
k dispozici specialistovi Zhotovitele pc dobu poskytovani sluzby.

® Umozni pracovnikiim Zhotovitele pozadovany pfistup do informacniho systému v misté
instalace.

*  Poskytne pracovniklim Zhotovitele vzdalené pfipojeni k informaénimu systému (VPN).
Zhotovitel se zavazuje, Ze VPN pfipojeni bude vyuZito pouze a vyhradné pro poskytovani
Sluzeb dle této Smlouvy.

© Poskytne nezbytnou soucinnost, ktera je predpokladem pro Uspésné dodani Sluzeb.

0 Poskytne Zhotoviteli vS8echny informace o veSkerych zmé&nach nebo doasnych Upravach
vypocetniho prostfedi s dostateCnym predstihem pred jejich realizaci.

0 ZacCastni se aktualizace zavérecné zpravy revize, nebo jiného dohodnutého provozniho
dokumentu, ktery se tyka Sluzeb uvedenych v této Smlouveé.

0 Provadéni zaloh vSech komponent Informacniho Systému v€etné kontroly spolehlivosti
téchto zaloh

Zhotovitel se zavazuje, Ze bude v€as informovanost Objednatele o nutnych pozadavcich na
podminky specifické pro dodavku Sluzeb.

V pripadé moznosti poruseni bezpecnosti informacniho systému nebo pristupu k datim poskytne
Zhotovitel neprodlené veSkerou potfebnou soucinnost k vyfeSeni problému.

4. Vykaz provadéné prace

Odborné Sluzby podpory provozu budou pracovniky Zhotovitele priib&zné zaznamenavany do vykazu
provedené prace. Tyto vykazy budou na Zadost objednatele pfedloZzeny technickému kontaktu ze
strany objednatele. VeSkeré dokumenty vypracované béhem poskytované Sluzby budou predany
technickému kontaktu ze strany objednatele. Tyto vykazy budou podepisovany jak pracovnikem
Zhotovitele provadéjicim préace, tak zodpovédnym pracovnikem ze strany objednatele.

5. Technicky kontakt a eskalace problémd

Za plnéni pfedmétu této Smlouvy odpovidaji osoby oznacené jako technicky kontakt,
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Zhotovitel Objednatel
Level 3 Support Consultant
Level 2
Level 1

Tabulka 1: Kontaktni matice

Eskalace Objednatele u Zhotovitele

Objednatel pfeda poZzadavek na feSeni problému kontaktni osobé Zhotovitele dle ¢lanku 5. v pfiloze
¢.1 této smlouvy v pfipadé, kdy nebyly béhem doby odezvy vénovany feSeni problému dostatec¢né
aktivity, nebo pokud pracovnici Zhotovitele nereaguji podle ocekavani.

Eskalace Zhotovitele u Objednatele

Objednatel se zavazuje, Ze zajisti vhodny a vzajemné pisemné odsouhlaseny zplsob feSeni, ktery
mlze Zhotovitel vyuzit k FeSeni problémd, které Zhotoviteli znemoZziuji nebo omezuji poskytovani
Sluzeb podle této Smlouvy. Objednatel se zavazuje, Ze pracovnici Zhotovitele budou mit vzdy k
dispozici aktualizovany seznam osob” které je tfeba v takové situaci kontaktovat.

6. Urovné zavaznosti incidentu

Nésledujici tabulky popisuiji tfi Urovné zavaznosti incidentu a jejich FeSeni.

Kriticky Incident zpUsobuje Gplnou ztratu funkcionality informaéniho Systému. Prace
nemohou dale pokraCovat, operace se stava kritickou pro obchodni €innost a nastava
pohotovostni situace. Incident na Urovni zavaznosti 1 obsahuje jednu Ci obé z
nasledujicich charakteristik: klicova funkcionalita neni dostupna / systém ma vypadky
dostupnosti (toto se déje opakované).

1

Zavazny Systém je omezen ve funk&nosti v podpofe kritickych proces(i ale tuto vadu lze
eliminovat jinym postupem nebo je omezen v podpofe nekritickych procest, ale tuto

2 . o i
vadu nelze jinym zpusobem eliminovat.
Nizky Problém zpUsobuje minoritni ztratu funkcionality Informaéniho Systému nebo jeho
3 ¢asti. DUsledkem jsou potiZe, které mohou vyZadovat uréité nahradni feSeni k
obnoveni funkcionalit.
Adhoc PoZadavek na sluzby, které nejsou chapany jako vada Informacniho Systému nebo
4 jeho casti.

Tabulka 2: Urovné zavaznosti
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Kriticky 1 4 hod NBD workaround (shizeni na 2).
Zavazny 2 8 hod 3 pracovni dny workaround (sniZzeni na 3)
Nizky 3 12 hod 10 pracovnich dni workaround

Pozn.: Casové lhuty na vyfeseni incidentu uvedené viz tabulka vy3e sloupec ,Pfedpokladana doba opravy* mohou byt ovlivnény
soucinnosti Objednatele nebo tfetich stran. Zhotovitel negarantuije jejich dodrzeni ve vSech pfipadech.

Tabulka 3: Doba feSeni

Pro kategorii 4 nejsou stanovena SLA, konkrétni Ihdty jsou pfedmétem dohody mezi smluvnimi
stranami.
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PRILOHA C. 2

Denni sazby pro rozvoj Informacniho systému TAS

Programétor 8 000

Procesni analytik 10 000

Ceny jsou uvedeny bez DPH.
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