Smlouva o zajisténi servisni podpory
¢. dod. 2017014

uzaviena v souladu s ustanovenim § 2586 a ndsl. zakona ¢. 89/2012 Sb., obéanského zakoniku,
ve znéni pozdéjsich pfedpisd, s pfihlédnutim k ustanoveni § 46 a nasl. zékona &. 121/2000 Sh., o
pravu autorském, o pravech souvisejicich s prévem autorskym a o zméné nékterych zakonu
(autorsky zékon).

I Smluvni strany

Objednatel: Koordinator Integrovaného dopravniho systému Olomouckého
kraje, p. o.

se sidlem: Jeremenkova 40b, 779 11 Olomouc

zastoupeny: Mgr. Jaroslavem Tomikem, feditelem

IG: 72556064

DIC: CZ72556064

Goouce - [ NG

Cislo actu:

2. Dodavatel: T-MAPY spol. s r.o.

se sidlem: Spitalska 150, 500 03 Hradec Kralové; zapsan v OR vedenym
Krajskym soudem v Hradci Kralové, odd. C, vl. 9307

zastoupeny: Ing. Milanem Novotnym, jednatelem spole&nosti

G 47451084

DIC: CZ47451084

Bankovni spajeni:
Cislo actu:

L. Predmét smlouvy

2.1. Dodavatel se zavazuje vrozsahu, kvalitt a za podminek stanovenych touto Smiouvou
provadét pro Objednatele sluzby pro zajiSténi servisni podpory souvisejici s produktivnim
provozem programového vybaveni uvedeného v pifloze ¢. 1 této Smiouvy (dale také jen
servisni podpora).

2.2. Dohoda o Urovni sluzeb a podminky provadéni servisni podpory k programovému vybaveni
(SLA) jsou uvedeny v pfiloze €. 2 této Smlouvy.

2.3. Soucasti servisni podpory jsou i prace v tomto &lanku Smlouvy nespecifikované, které viak
jsou k fadnému provadéni servisni podpory nezbytné a o kterych Dodavatel vzhiedem ke své
kvalifikaci a zkusenostem mél, nebo mohl védét. Provedeni téchto praci véak v zadném
pfipadé nezvysuje touto Smlouvou sjednanou cenu.

il Doba trvani smlouvy
3.1. Smlouva se uzavira na dobu neuréitou s Udinnosti od 1. 7. 2017.

Iv. Cena
4.1. Cena za servisni podporu je soucasti pfilohy ¢. 1 této Smlouvy.

4.2. Smluvni strany se dohodly na bezhotovostni Ghradé ceny prevodem z Gétu Objednatele na
Ucet Dodavatele. Cenu se Objednatel zavazuje uhradit Dodavateli za nim fadné poskytnuté
pinéni dle Smlouvy, a to na zékladé Dodavatelem vystavenych faktur se |hiitou splatnosti 14
dn( ode dne jejich vystaveni. Faktury budou vystavovany v souladu s platebnim kalendafem
uvedenym v priloze €. 1 této smlouvy. Faktury musi obsahovat naleZitosti darfiového dokladu,
jinak je Objednatel opravnén takovouto fakturu Dodavateli vratit. OkamZikem zaplaceni ceny
se rozumi den odepsani pfislusné Castky z bankovniho Uétu Objednatele.

4.3. Cena za objednané servisni prace a sluzby mimo servisni podporu blize popsanou v Priloze &.
1 a 2 této Smlouvy je stanovena na 1.000,- (jedentisic) K& bez DPH za hodinu. Poskytované
prace budou Uctovany po minutach k poméru k hodinové sazb&. Nejmensi Ué&tovanou
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jednotkou je 30 minut. Dodavatel je opravnén k cené pfipodist aktuaini sazbu DPH. Cena je
sjednana v korunach Ceskych (K¢).

V. Terminy plnéni

Servisni prace a sluzby budou provadény podle pozadavki Objednatele.

Dodavatel se zavazuje zapotit realizaci objednanych servisnich praci definovanych v priloze
€. 1 teto smlouvy vzdy nejpozdgji do jednoho pracovniho dne od obdrzeni zadani objednanych
servisnich praci od Objednatele, pokud Objednatel neuréi jiny termin zapodeti servisnich
praci, ktery vsak nesmi byt kratsi jak jeden pracovni den. Dohoda musi byt ugin&na e-mailem.

Objednani servisnich praci a sluZeb mimo servisni podporu definovanou v pfiloze &. 1 této
smlouvy muze Objednatel provést formou e-mailu, pokud rozsah praci a sluzeb nepfesahne
deset hodin. V tomto pfipadé se jedna o drobné prace. Objednani praci a sluZeb presahujicich
deset hodin, bude provedeno Objednatelem formou pisemné objednavky. V e-mailu i
objednavce uvede Objednatel termin pinéni. Termin pinéni je Dodavatel povinen dodrzet.
Objednavka bude dodavateli zaslana e-mailem. Casovd pracnost Objednatelem
poZadovanych servisnich praci a sluzeb bude odhadnuta Dodavatelem po pfedchozi Zadosti
Objednatele zaslané e-mailem. Dodavatel se zavazuje odpovédét na Zadost Objednateli e-
mailem do dvou pracovnich dni od doruéeni Zadosti.

VI. Platebni podminky

Dodavatel se zavazuje vést o vSech provedenych servisnich pracich a sluZbach pribéznou
evidenci, kterou zasle na pozadani Objednateli.

Jednotlivé dilCi objednané servisni prace a sluzby budou mezi Dodavatelem a Objednatelem
predany na zakladé Pfedavaciho protokolu. Objednané drobné prace nad ramec servisnich
praci a sluZzeb specifikovanych v Pfiloze ¢. 1 budou vykazény na jednom Pfeddvacim
protokolu za kalendarni mésic.

Cena za fadné provedené diléi servisni prace a slufby bude uhrazena na zakladé
vystaveného dafiového dokladu — faktury.

Opravnéni fakturovat vznika Dodavateli nejdfive dnem, oboustranné podepsaného
Pfedavaciho servisniho protokolu.

Faktura musi obsahovat veskeré naleZitosti dafiového dokladu podle zakona &. 235/2004 Sb.,
o dani z pfidané hodnoty v platném znéni.

Faktura vystavena Dodavatelem musi byt doru¢ena Objednateli nejpozdsji do 3 kalendarnich
dnu ode dne vystaveni faktury.

Faktura je splatna do 14 kalendarnich dnu ode dne vystaveni faktury.

Nebude-li faktura obsahovat stanovené nalezitosti, je Objednatel ji opravnén ve |hité
splatnosti zaslat zpét Dodavateli k dopinéni &i opravé, aniz se tak dostane do prodleni s jeji
uhradou. Lhita splatnosti po¢iné bézZet znovu po doruéeni fadné opravené & dopinéné fakture
Objednateli.

VII.  Odstoupeni od smlouvy
Smluvni strany jsou opréavnény od Smiouvy odstoupit v pfipadé zavaZného poruseni
povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy druhou smluvni stranou, pokud druha smluvni strana tyto
nedostatky ani po pisemné vyzvé v pifiméfené |hité neodstrani.
Za zavazné poruSeni povinnosti Dodavatele se rozumi prodleni Dodavatele s plnénim
povinnosti specifikovanych v €lanku Il. této Smlouvy o vice neZ 30 dni, pokud toto prodleni
zpusobil Dodavatel, a odmitnuti provedeni servisni podpory.

Zavaznym porusenim povinnosti Objednatele se rozumi prodleni Objednatele s Uhradou faktur
podle této smlouvy o vice nez 30 dni.

V pfipadé odstoupeni od smlouvy bude do 30 dnu provedeno vypofadani smluvnich stran.

Smluvni strany mohou smlouvu pisemné vypovédét i bez udani divodu. Vypovédni Ihata &ini
Sest mésicu a pocina béZet od prvniho dne kalendafniho mésice nasledujiciho po dni, ve
kterém byla vypovéd této Smiouvy doru¢ena druhé smluvni strané.
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VIll.  Utajeni

Smluvni strany povazuji obchodni a technické informace, které si vzajemné poskytly
v souvislosti s touto smlouvou nebo tvofi obsah této smlouvy a pfiloh, za divérné a nesmi je
prozradit tfeti osobé nebo pouzit pro jiné Uely nez pro plnéni svych zavazk( podle této
Smlouvy. Smiuvni strana, ktera tyto informace prozradi nebo zneuZije, je povinna nahradit
druhé smiuvni strané vzniklou Skodu. Smiuvni strany se zavazuji chranit obchodni tajemstvi
druhé smluvni strany.

Smluvni strany zajisti, aby osoby, které pouziji ke spolupraci vramci této Smlouvy,
zachovavaly miCenlivost o véech informacich, s nimiz pfijdou do styku v souvislosti s touto
Smlouvou.

Smluvni strany ugini ve$kera potfebna opatieni, ktera zamezi vyzrazeni informaci ziskanych v
souvislosti s plnénim podle této Smlouvy.

Za duvérné nejsou povazovany informace, které jsou:

a) obecné znamé,

b) prokazatelné zndmé smluvni strané pfed jejich pifedanim druhou smluvni stranou,

c) legalné ziskané smluvni stranou od tfeti osoby &i jinak, aniz by bylo omezeno pouziti &i
zvefejnéni takto ziskanych informaci,

d) ziskané vlastni &innosti smluvni strany nezavisle na uzavieni této &i jiné smlouvy,

€) povinné zvefejiiované v souladu s ustanovenimi pfislusnych zakonu.

Smluvni strany nejsou opravnény pofizovat kopie informaci, s nimiz pfijdou do styku pfi pln&ni

svych zavazk( podle této smlouvy, pokud to neni nezbytné nutné k Fadnému provadéni

servisnich sluzeb. Smluvni strany nebudou zji§tovat informace, které nejsou nezbytné nutné k

fadnému provadéni servisnich sluZeb.

Smluvni strany se v souvislosti s touto Smlouvou zavazuji ucinit opatfeni potfebna k zajisténi

ochrany pfed Sifenim pogitaovych virll a nelegalnich pocitatovych programd.

IX. Sankéni ujednani
V pfipadé poruseni jakékoliv smluvni povinnosti Dodavatele vztahujici se k plnéni sluZeb dle
této Smlouvy ma Objednatel narok na zaplaceni smluvni pokuty ve vy$i 800,- K¢ za kazdy
jednotlivy pfipad poruSeni takové povinnosti a kazdy zapodaty den prodleni se spinénim
povinnosti.
V pfipadé, Ze zavazek ze Smlouvy zanikne pred jeho radnym ukonéenim, nezanika narok na
smluvni pokutu, pokud vznikl dfivéj§im porusenim povinnosti.

Zanik zavazku pozdnim pInénim neznamend zanik naroku na smluvni pokutu za prodleni
s plnénim.

Smluvni pokuty sjednané touto Smilouvou zaplati povinna strana nezavisle na zavinéni a na
tom, zda a v jaké vySi vznikne druhé strané skoda, kterou lze vymahat samostatné.

Smluvni pokuty se nezapogitavaji na nahradu pfipadné vzniklé skody.

X. Zavérecna ustanoveni

. Objednatel se zavazuje zaslat tuto Smlouvu spravci registru smluv k uvefejnéni
prostfednictvim registru smiluv bez zbyteéného odkladu, nejpozdéji vdak do 30 dnl od
uzavieni Smlouvy. Objednatel pfed odeslanim pfijme Uéinnd opatieni, aby nedoslo ke
zvefejnéni skutecnosti, které tvofi obchodni tajemstvi Dodavatele, nebo skute&nosti, na
které se povinnost uvefejnéni podle zakona nevztahuje (ust. § 3 odst. 1. a 2. zakona &.
340/2015 Sb., o registru smluv, v platném znéni), pokud Dodavatel na takové skuteénosti
Objednatele upozornil. Objednatel v8ak tuto Smlouvu k uvefejnéni prostiednictvim registru
smluv nezasle, jestlize vySe hodnoty jejiho pfedmétu (celkova cena) je 50 000 K& bez dané z
pfidané hodnoty nebo nizsi.

Ménit nebo dopliiovat text této Smiouvy Ize jen formou pisemnych dodatkl Fadné
odsouhlasenych a podepsanych opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.

Smlouva je vyhotovena ve Ctyfech stejnopisech, z nichz Objednatel i Dodavatel obdrzi po
podpisu kazdy dvé vyhotoveni.
Smiluvni strany prohlasuji, ze Smlouva byla sepsana dle jejich pravé a svobodné vile, nikoli
v tisni ani za napadné nevyhodnych podminek.
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10.5. Vztahy smiuvnich stran touto Smlouvou blize neupravené se fidi pfisludnymi ustanovenimi
ob¢anského zakoniku.

Za Dodavatele: Za Objednatele:

Ao M/, 7/ 7
V Hradci Kralové dne U .............. V Olomouci dne /7 7 4 79

Ing. Milan Novotny, jednatel
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Pfiloha €. 1 - Vycet aplikaci a cena servisni podpory

Vycet aplikaci a cena servisni podpory

Produkt

Licence

(rozsah, pocet)

Centralni dispedink Koordinatora Integrovaného dopravniho systému

Olomouckého kraje

neomezena

Cena sluzeb servisni podpory

Cena sluzby
[v KE bez DPH za 1 kalendafni

SI%Zba Sluzba meésic]
V zrugni dobg 7 | 70 Uplynut
zarucni doby
1 Zajisténi sluzby Helpdesk 5.000,- 5.000,-
2 Dodavka updatt/upgradll standardnich aplikaci 2.000,- 2.000,-
3 Reseni incident 0,- 6.000,-
Evidence zdsah( do programového vybaveni 2.000,- 2.000,-
4 nebo do systémovych soucasti, které maji vliv na
provoz a vyuZiti programového vybaveni
5 PrabéZna aktualizace provozni a technické 2.000,- 2.000,-
dokumentace
CELKEM 11.000,- 17.000,-

Uvedena cena sluZeb servisni podpory odpovida obsahu a parametriim sluzeb servisni podpory
uvedenym v priloze €. 2 této Smlouvy (Dohoda o Urovni sluZeb), kde je také uveden popis a cile

jednotlivych sluZeb.

Platebni kalendar
V zaruéni dobé ?

Castka Castka vcetné
Datum fakturace bez DPH DPH
Pausalni sluzby servisni podpory jsou fakturovany vzdy za
uplynulé kalendarni étvrtleti, a to vzdy 1. pracovni den . s
nasledujici po skoné&eni kalendarniho étvrtleti, za které je SRl R S0l
servisni podpora fakturovana
Po uplynuti zaruéni doby i}
Castka Castka vcetné
Datum fakturace bez DPH DPH
Pausalni sluzby servisni podpory jsou fakturovany vzdy za
uplynulé kalendaini &tvrtleti, a to vZdy 1. pracovni den 51.000.- K& 61.710,- K&

nasledujici po skonéeni kalendarniho &tvrtleti, za které je
servisni podpora fakturovana

Sluzby poskytnuté Dodavatelem Objednateli nad ramec sluzeb uvedenych vySe v tabulce ,Cena
sluzeb servisni podpory” na zakladé pozadavku Objednatele a nasledné dohody obou stran budou
Dodavatelem Objednateli (&tovany samostatné s vyuZitim jednotkové sazby uvedené v &l. 4.3.

Smlouvy o zajisténi servisni podpory.

Dan z pfidané hodnoty bude Gétovana v souladu s pfislusnymi zakonnymi ustanovenimi platnymi

ke dni uskuteénéni zdanitelného plnéni.

7 Délka zaruéni doby se fidi ujednanimi smlouvy o dodavce systému centralniho dispeéinku
koordinatora Integrovaného dopravniho systému Olomouckého kraje a jejich pfipadnych dodatkd.




Pfriloha ¢.

2 - Dohoda o drovni sluzeb a podminky provadéni servisni

podpory

k programovému vybaveni (dale také jen Dohoda, SLA, Podminky servisni podpory nebo

jen Podminky

Pfedmétem této Dohody je zajisténi bezproblémového provozu a uzivani

1 Predmét SLA
pfedmétného

softwarového vybaveni a poskytovani sluzeb servisni podpory a dalSich souvisejicich sluzeb

k tomuto programovému vybaveni.

a) Lhaty, éasy
- pracovni dny (pd)

- pracovni hodiny (ph)
b) Ostatni
- Helpdesk

- pozadavek

2 Slovnik pojmu, typy aplikaci

veskeré dny mimo dny pracovniho volna, pracovniho klidu
a statem uznané svatky

hodiny v pracovnich dnech od 8.00 do 17.00 hodin

portal Helpdesku provozovany Dodavatelem obsahujici
evidenci pozadavkl, obecné sdilené dokumenty,
dokumentaci k software a diskusni féorum, ke kterému maji
zfizen zabezpeCeny pfistup opravnéné a pfipadné dalsi
obé&ma stranami dohodnuté osoby Objednatele a Dodavatele
pozadavkem se rozumi jakékoli =zadani ze strany
Objednatele provedené zaznamem v evidenci pozadavku

systému

Helpdesk Dodavatele,

pfipadné nahradnim

zpUsobem v pfipadé nedostupnosti sluzby Helpdesk.

3 Katalog sluzeb

3.1 Sluzby podpory budou provadény prubézné v tomto rozsahu:

Sluzba

Popis, obsah sluzby

Cil sluzby

Zajisténi sluzby

Dodavatel zajisti pristup Objednatele k
Helpdesk, sluzba je pfistupna na

Zajisténi potfebné podpory
programového vybaveni a

Helpdesk adrese http://helpdesk tmapy.cz evidence vSech pozadavkd
uzivatelu.
Nabidka a dodavka upgradd a updatu Udrzba pfedmétnych aplikaci
agend vzniklych vlastni innosti v nejaktualngjsich verzich
Dodavatele u standardnich aplikaci pro jejich optimalni a
nebo vzniklych drobnymi Gpravami plnohodnotné vyuziti
Dodavka v ramci servisni podpory. Bude-li uzivateli. Objednatel ma
updatt/upgradl k provoznim serverim zajistén pravo na updaty i upgrady

standardnich aplikaci

vzdaleny pfistup pro pracovniky
Dodavatele, budou tyto upgrady &i
updaty implementovany do provozniho
prostiedi bezplatné v rdmci servisni

podpory.

softwarového vybaveni
nabidnutého Dodavatelem.
Objednatel neni povinen
nabidnuty upgrade ¢i update
pfijmout.

Reseni incident

Reakce a fedeni incidentl nahlasenych
v souladu s touto smlouvou, pfedevsim
pak odstrariovani vad a dal$ich
nesouladd.

Udrzba pfedmétného
programového vybaveni ve
stavu umoziujicim jejich
plnohodnotné vyuziti
koncovymi uzZivateli.

Evidence zasahu do
programového vybaveni
nebo do systémovych
soucasti, které maji vliv
na provoz a vyuziti
programoveého vybaveni

Dodavatele zajisti evidovani véech
vlastnich zasah( do programového
vybaveni nebo souvisejicich
systémovych soucasti do provozniho
deniku. Provozni denik bude realizovan
prostfedky Dodavatele, primarné s
vyuzitim Helpdesku Dodavatele.
V8echny zasahy budou provadény

Evidence vSech zasahu pro
vyhodnocovani pficin
pfipadnych incidentd,
problémi a jako zaklad
vykazl o provedenych
¢innostech Dodavatele pfi
plnéni této smiouvy.




v souladu s pozadavkem na
zabezpedeni moznosti obnovit
posledniho funkéniho stavu v pfipadé
zavazného incidentu.

Udrzba aktualni
dokumentace nezbytné pro
plnohodnotné vyuziti agend
uzivateli a evidenci
podminek provozu
programového vybaveni,
zajisténi jeho dostupnosti a
soucinnosti Objednatele

s Dodavatelem.

Dodavatel zajisti aktualizaci technické a
uzivatelské dokumentace souvisejici

§ provozem a uzivanim pfedmétného
programového vybaveni.

Pribézna aktualizace
provozni a technické
dokumentace

3.2 Dalsi vyvoj programového vybaveni na zékladé individualnich poZadavkd Objednatele a dalsi
c¢innosti nad ramec vySe specifikovanych sluzeb budou provadény na zakladé samostatnych
smluvnich ujednani.

4 Dostupnost software, provozni doba, Ihity a pokryti sluzeb
4.1.  Softwarove vybaveni, které je pfedmétem této Dohody o Urovni sluZeb, musi byt dostupné
minimalné 95 % dostupného ¢asu v kazdém kalendarnim roce.
4.2. Dodavatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této Dohody v nésledujicich &asech a IhGtach:

Kategorie Pokryti Lhita pro zahajeni praci na fedeni : et Sk )
poZadavku sluzby pozadavku (reakéni Ihita) Lhata pro vyfeseni poZadavku
bez zbytecného odkladu, nejpozdéji
- vSak do 9 o
Havarie pracovnich hodin po obdrzent bez zbyteéného odkladu
9x5, 1. oznameni pozadavku
v pracovn | bez zbyteéného odkladu, nejpozdéii
ich vSak do 18 o
Porucha | odinach | pracovnich hodin po obdrzent bez zbyteéného odkladu
oznameni poZzadavku
Ostatni ve [huté uvedené v oznameni poZzadavku a dohodnuté mezi
poZadavky smluvnimi stranami

4.3. Reakci pro Ucely stanoveni a sledovani lhity pro zahajeni praci na fedeni pozadavku se
rozumi vyvinuti veskerého Usili Dodavatele k odstranéni zavady. Reakci se rozumi i zahajeni
vzdaleného feseni problému prostfednictvim poskytnuti kvalifikovaného poradce. Reakce je
povazovana za dolozenou okamzZikem zmény stavu z ,nezahajeno” na ,v fegeni*, pfipadné jiné
adekvatni zmény stavu na zdznamu zavady v Helpdesku. V pfipadé nedostupnosti systému
Helpdesk je tfeba reakci ze strany Dodavatele doloZit jinym prokazatelnym a ze strany
Objednatele zachytitelnym zplsobem (e-mailem, telefonatem opravnéné osobé& Objednatele
apod.).

4.4. Pokud si feSeni poZadavku vyZzada fyzicky zasah zastupce Dodavatele u Objednatele,
Dodavatel nahlasi potfebu soudinnosti a Objednatel opravnéné poZadovanou soudinnost
zajisti. Je-li poZadavek na fyzicky zasah Dodavatele vznesen Objednatelem, je zastupce
Dodavatele povinen kfeSeni nastoupit do 18 pracovnich hodin od pfedani pozadavku
Objednatele, neni-li v konkrétnim pfipadé sjednana ¢i jinak stanovena jina lhita.

4.5.  Neni-li uvedeno jinak, je Dodavatel povinen informovat Objednatele prokazatelnym
zpusobem o zahdjeni praci na odstranéni zavady, a to nejdéle do Ihity pro zahajenf praci na
odstranéni zavady dle pfislusné trovné podpory.

5 Postup pro oznamovani a feSeni zavad a ostatnich poZadavkd
5.1. Nahlaseni incidentu nebo jiného poZadavku (dale jen pozadavek).

5.1.1. Objednatel zajisti nahlaSeni pozadavku, a to prostfednictvim sluzby Helpdesk Dodavatele
na adrese http://helpdesk.tmapy.cz. Pfistup ke sluzbé& Helpdesk bude zfizen bezprostfedné
po podpisu smlouvy spolu s nadefinovanim a za$kolenim opravnénych osob ze strany




Objednatele.
5.1.2. V pfipadé nedostupnosti sluzby Helpdesk se poZadavky nahlasuji jednim nahradnim
zpUsobem, a to:
a) N <ontaktni osobou je primarni opravnéna osoba
Dodavatele, pfipadné zastupce primarni opravnéné osoby dle ¢€l. VIII této Dohody,
b) N « .kam primarni opravnéné osoby a zastupce primarni
opravnéné osoby,

c) e-mailem na adresu m
d) pisemné na adresu: T- spol. s r.o., Spitalska 150, Hradec Kralové, 500 03.

5.1.3. Jsou-li poZadavky hiaSeny nékterym z nahradnich zpusobl uvedenych v odst. 5.1.2., musi
takové hlaseni obsahovat minimalné tyto informace:

a) datum a €as nahladeni poZzadavku,

b) popis pozadavku,

c) stanoveni kategorie pozadavku (viz odst. 5.2.),

d) kategorii incidentu stanovenou Objednatelem nesmi Dodavatel zménit bez souhlasu
Objednatele; Dodavatel respektuje, a pokud tomu nebrani zavazné skutecnosti, i pfijme
navrzeni kategorie incidentu pro incidenty nahlasené Objednatelem,

e) pozZadavek na stanoveni terminu vyfedeni incidentu/poZadavku,

f) jméno, telefonni Cislo a e-mail zastupce Objednatele/Dodavatele, ktery o

g) jméno, telefonni Cislo a e-mail ohlasovatele incidentu /pozadavku.

5.1.4. Jsou-li pozadavky hlaseny nékterym z nahradnich zpusobU uvedenych v odst. 5.1.2.,
opravnéna osoba Dodavatele (neni-li dohodnuto jinak) je nasledné povinna zaevidovat
v8echny takovéto poZadavky do Helpdesku neprodlené po obnoveni jeho dostupnosti.

5.2. Kategorizace pozadavku

Kazdy pozadavek musi byt zafazena do jedné z nasledujicich kategorii:

a) Havarie — vazna vada, ktera znemozfiuje vyuZivani programového vybaveni nebo jeho
¢asti Ci zpusobuje vazné provozni problémy,

b) Porucha - stfedni vada, ktera zplUsobuje problémy pfi vyuzZivani a provozovani
programového vybaveni nebo jeho ¢asti, ale umoziiuje tento provoz a nema vliv na kvalitu
vystupl ze systému,

c) Ostatni pozadavek — pozadavek, ktery nema povahu oznameni incidentu.

5.3. Potvrzeni prijeti pozadavku

Potvrzeni pfijeti hiaseni o pozadavku provadi opravnény pracovnik Dodavatele prostfednictvim
nastroju sluzby Helpdesk. Pokud je z davodu nedostupnosti Helpdesku pouzit nahradni zptisob
komunikace, pak potvrzeni pfijeti poZadavku adresuje Dodavatel na adresu osoby, ktera
pozadavek nahlasila i na adresu osoby, kterda ma podat podrobngjsi informace o pozadavku i
na adresu opravnéne osoby Objednatele. V pfipadé hlasSeni pozadavku Dodavatelem zasle

Dodavatel zpravu také opravnéné osobé Objednatele.

5.4. Stanoveni terminu pozZadavku
Na zakladé nahlaseni pozadavku stanovi Dodavatel po dohodé s Objednatelem zavazny
termin vyfesSeni poZadavku, nevyplyvaji-li tyto terminy z povahy pozadavku automaticky na
zakladé parametrli uvedenych v zaznamu o pozadavku a €asU a Ihit sjednanych touto
Dohodou (viz &l. 1V.).

5.5. Reseni pozadavku
Dodavatel vyvine maximalni Usili, aby vyresil pozadavek bez zbyteéného odkladu, nejpozdéji
vSak ve |hutach stanovenych v souladu s touto Dohodou.

5.6. Vyreseni pozadavku
VyfeSeni pozadavku Dodavatel oznami zménou pfisludného parametru v zdznamu sluzby
Helpdesk, pfipadné nahlasi e-mailem, pfipadné i telefonicky opravnéné osobé Objednatele

5.7. Kontrola funkénosti systému nebo aplikaci
Existuje-li testovaci prostfedi na strané Objednatele, pak jsou veskeré zmény, opravy, nové
verze apod. implementovany nejprve v testovacim prostfedi. Objednatel na testovacich
serverech zkontroluje funk&nosti systému, popf. aplikaci, kterych se zavada/pozadavek tykal a
informuje zpétné Dodavatele, zda je zavada odstranéna, zda je pozadavek vyresen.
- Neni-li zavada odstranéna/pozadavek vyfesen, pokracuje Dodavatel v feSeni problému.



- Je-li zavada odstranéna/poZadavek vyfesen, provede Dodavatel synchronizaci dotéenych
aplikaci z testovaciho prostiedi na produkéni prostiedi.

V pfipadé neexistence testovaciho prostfedi jsou zmény, opravy & nové verze

implementovany pfimo v prostfedi produkénim a/nebo na zaklad® ob&ma stranami

dohodnutych implementaénich pravidel.

5.8. Dodavatel zapiSe zavadu do ,Deniku zavad‘, pozadavek do ,Deniku poZadavkil. Tyto
deniky nahrazuje databaze sluzby Helpdesk zpfistupnéna opravnénym osobam obou stran.
5.9. Pripadné stiznosti na kvalitu sluzeb poskytovanych Dodavatelem dle této Dohody se resi

obdobné jako jakykoli jiny pozadavek.

6 Doba platnosti, fizeni zmén dohody o Grovni sluzeb
6.1.  Doba platnosti této Dohody o Urovni sluzeb se Fidi dobou platnosti této Smiouvy.
6.2. Obsah a podminky této Dohody o Urovni sluzeb se pfezkoumava v periodé dohodnuté
smluvnimi stranami.

7 Zphsob komunikace a vykazovéani ve véci dohody o trovni sluzeb

7.1.  Neni-li smluvnimi stranami dohodnuto jinak, je komunikace ve vé&ci obsahu a podminek této
Dohody o Urovni sluzeb vedena opravnénymi osobami uvedenymi v &l. VIII. této Dohody.

7.2. O jakeékoli komunikaci souvisejici majici za nasledek zménu & upfesnéni obsahu a
podminek této Dohody musi byt zpracovan pisemny zépis. Zapis zpracovava opravnéna osoba
Dodavatele, nedohodnou-li se strany jinak.

7.3. O Cinnostech provedenych v rdmci realizace sluzeb dle této Dohody budou vedeny vykazy,
a to formou zaznamu o feSeni poZadavku v evidenci poZadavkl portalu Helpdesk Dodavatele
¢i samostatného sdileného dokumentu na Helpdesku Dodavatele.

7.4. \Veskeré dokumenty (zapisy, vykazy, souvisejici dokumentace apod.) jsou mezi smluvnimi
stranami sdileny prostfednictvim portalu Helpdesku Dodavatele — viz také é&l. V.

7.5. Je-li vokamiZiku potfeby vymény & sdileni dokumentl Helpdesk nedostupny, jsou
dokumenty komunikovany jinou cestou (e-mailem, postou apod.), opravné&na osoba
Dodavatele (neni-li dohodnuto jinak) je v8ak povinna vlozit véechny dokumenty do Helpdesku
neprodlené po obnoveni jeho dostupnosti.

8 Opravnéné osoby
Ve véci obsahu, podminek a plnéni této Dohody o Urovni sluZeb jsou opravnény komunikovat
nasledujici osoby:

Funkce ve Za Objednatele Za Dodavatele

vztahu k SLA Jméno Kontakt Jméno Kontakt

Primarni
opravnéna
osoba

Zastupce
primarni
opravnéné
osoby

9 Prava a povinnosti objednatele

9.1.  Objednatel se zavazuje poskytnout Dodavateli veskerou souginnost potfebnou k provadéni
servisni podpory podle této Smlouvy. Objednatel se zejména zavazuje pfedavat Dodavateli
potfebné nebo dlivodné Dodavatelem vyzadané informace a podklady pro provadéni t&chto
sluZzeb a v odtvodnénych pfipadech umoznit Dodavateli vzdaleny pFistup na provozni server.
Vzdaleny pfistup bude zajiStén na zakladé dohodnutych technickych a bezpeénostnich
podminek.

9.2.  Objednatel zajisti Dodavateli pracovni prostor v misté instalace programového vybaveni v
rozsahu nutném pro provedeni servisnich sluzeb. Objednatel odpovida za to, Ze Fadny priibéh
praci Dodavatele nebude rusen zasahy tretich osob.

9.3. Objednatel je povinen informovat Dodavatele o v8ech opatfenich a zasazich, které na
programovem vybaveni &i jinych mistech tykajicich se programového vybaveni proved| sam.



10 Prava a povinnosti Dodavatele
10.1. Dodavatel se zavazuje do 30 dnu od uvolnéni nové verze, upgrade i update softwarového
vybaveni, na které se vztahuje tato servisni podpora dohodnutym a prokazatelnym zplUsobem
informovat Objednatele a nabidnout moznost a podminky implementace.
10.2. Dodavatel je povinen po odsouhlaseni ob&ma smluvnimi stranami respektovat pokyny
a pfipominky Objednatele ke zplisobu provadéni sluzeb.

11. Odpovédnost za vady

11.1. Vady zjisténé po pfedani a prevzeti pfislusné servisni prace je Objednatel opravnén
uplatnit u Dodavatele pisemnou formou a zaslat e-mailem bez zbyte¢ného odkladu po jejim
zjisténi. V reklamaci je Objednatel povinen vady popsat, pfipadné uvést, jak se projevuji.

11.2. Dodavatel se zavazuje odstranit vady vco nejkratsi mozné Ihité, nejpozdéji do 3
pracovnich dnl. Na tyto prace vyéleni dostateéné mnozstvi odbornych kapacit, které budou
odstrariovat tyto vady nepfetrZité a vyvinou své nejvysai Gsili.

11.3. Opravnéneé reklamované vady odstrani Dodavatel bezplatné.

11.4. Dodavatel neodpovidé za vady vzniklé:

a) s pfihlédnutim ke vSem okolnostem nespravnou manipulaci s daty,

b) z duvodl nespravného provozovani a uzivani (v rozporu s pifedanymi navody, pokyny,
obsluhy softwarové aplikace nevySkolenym pracovnikem),

c) neopravnénym zasahem do programového vybaveni.



