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Smlouva o technické podpore S0V4PO14CNBS
¢. 80/2018

uzaviend v souladu s ustanovenim § 2586 a ndsl. zakona ¢ 89/2012 Sb., obéanského zdkoniku, ve znéni pazdejsich
predpisi, s priklédnutim k ustanoveni § 46 a ndsl. zdkona ¢. 121/2000 Sb., o préavu autorskem, o prdvech souvisejicich
5 pravem autorskVm a o zméné néktervich zakoni (autorsky zdkon).

L
Smluvni strany

1. Objednatel: Mésto Hodonin

se sidlem: Masarykovo namésti 1, Hodonin, 695 35
zastoupeny Mgr. Milanem Lackou, starostou mésta
Ic; 00284891

DIC: CZ699001303

Bank. spojent:
Cislo rictu:

0soba opravnénd jednat ve vécech smluvnich;
osoba opravnénd jednat ve vécech technickycl
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H

Dodavatel: T-MAPY spol. s r.o.
Spitalska 150, 500 03 Hradec Kralové
registrace u Krajského soudu v Hradci Kralové, odd. C, vI. 9307

IC: 47451084

DIC: CZ47451084

Bank. spojeni:

zastoupeny: Ing. Jifim Bradaéem. jednatelem

osoba opravnéna jednat ve vécech smluvnich;
osoba opravnéna jednat ve vécech technickye

Il
Predmét smlouvy

2.1. Dodavatel se zavazuje v rozsahu. kvalité a za podminek stanovenych touto smlouvou provadét pro objednatele
technicke a systémové sluzby pro zajisténi servisni a poradenské podpory souvisejici s produktivnim provozem
programového vybaveni uvedeného v pfiloze &. | této smlouvy (dale jen technicka podpora).

- Dohoda o trovni sluZeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni (SLA) jsou uvedeny
v pfiloze €. 2 této smlouvy.

2.3. Soutasti technické podpory jsou i price vtomto ¢lanku smlouvy nespecifikované, které viak jsou k fadnému

provideni technické podpory nezbytné a o kterych dodavatel vzhledem ke své kvalifikaci a zkusenostem mél. nebo
mohl v&d&t. Provedeni téchto praci viak v zadném pfipade nezvySuje touto smlouvou sjednanou cenu podpory.
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Doba trvani smlouvy
Smiouva se uzavira na dobu urcitou, a to s i¢innostiod 1. 1.2019do 31. 12. 2019
V.
Cena

4.1. Cena za technickou podporu je souddsti prilohy ¢. | této smlouvy.

4.2, Smluvni strany se dohodly na bezhotovostni Ghradé ceny prevodem z (¢tu objednatele na et Dodavatele. Cenu se
objednatel zavazuje uhradit dodavateli za jim Fadné poskytnuté plnéni dle smlouvy, a to na zikladé dodavatelem
vystavenych faktur se lhitou splatnosti 14 dni ode dne jejich vystaveni. Faktury budou vystavovany v souladu
s platebnim kalendafem uvedenym v piiloze ¢. 1 této smlouvy. Faktury musi obsahovat nalezitosti dafiového
dokladu, jinak je objednatel opravnén takovouto fakturu dodavateli vratit. Okamzikem zaplaceni ceny se rozumi
den odepsani pfislusne eastky 7 bankovniho i¢tu objednatele.
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V.
Odstoupeni od smlouvy

. Smluvni strany jsou opravn&ny od smlouvy odstoupit v pripadé zdvaZzného porudeni povinnosti vyplyvajici z této
smlouvy druhou smluvni stranou, pokud druhd smluvni strana tyto nedostatky ani po pisemné vyzvé v pfimé&fené
Ihiité neodstrani.

5.2. Za zavazné poru$eni povinnosti dodavatele se rozumi prodleni dodavatele s plnénim povinnosti specifikovanych
v ¢lanku 11. této smlouvy o vice nez 30 dni, pokud toto prodleni zpisobil dodavatel, a odmitnuti provedeni
technické podpory.

5.3. Zavaznym porugenim povinnosti objednatele se rozumi prodleni objednatele s thradou faktur podle této smlouvy o
vice nez 30 dni.

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

5.5. Smluvni strany mohou smlouvu pisemné vypovédét i bez udani diivodu. Vypovédni lhiita ¢ini Sest mésici a pocina

b&zet od pryniho dne kalendainiho mésice nésledujiciho po dni, ve kterém byla vypovéd' této smlouvy dorucena

druhé smluvni strané.

4

VI
Utajeni

6.1. Smluvni strany povazuji obchodni a technické informace, které si vzdjemné poskytly v souvislosti s touto
smlouvou, za diivérné a nesmi je prozradit tfeti osob& nebo pouzit pro jiné ucely nez pro plnéni svych zavazki
podle této smlouvy. Smluvni strana, ktera tyto informace prozradi nebo zneuZije, je povinna nahradit druhé smluvni
strané vzniklou skodu.
Smluvni strany zajisti, aby osoby, které pouziji ke spoluprici v rdmci této smlouvy, zachovévaly mi&enlivost o
viech informacich, s nimiz prijdou do styku v souvislosti s touto smlouvou,
6.3, Smluvni strany ucini veikera potfebna opatieni, ktera zamezi vyzrazeni informaci ziskanych v souvislosti s
plnénim podle této smlouvy.
6.4. Za diivérné nejsou povazovany informace, které jsou:
a) obecné znamé,
b) prokazatelnd znamé smluvni strané pfed jejich pfedanim druhou smluvni stranou
¢) legdlng ziskané smluvni stranou od tfeti osoby ¢&i jinak. aniz by bylo omezeno pouziti ¢i zvefejnéni takto
ziskanych informaci,
a) ziskané vlastni ¢innosti smluyni strany nezdvisle na uzavfeni této ¢i jiné smlouvy
b) povinn& zvefejiiované v souladu s ustanovenimi pFislusnych zdkoni
6.5. Smluyni strany ncjsou opravnény pofizovat kopie informaci, s nimiz pfijdou do styku pfi plnéni svych zavazki
podle této smlouvy, pokud to neni nezbytné nutné k Fadnému provadéni servisnich sluzeb. Smluvni strany nebudou
zjistovat informace, které nejsou nezbytné nutné k fadnému provadéni servisnich sluzeb.
6.6. Smluvni strany se v souvislosti s touto smlouvou zavazuji uéinit opatfeni potiebnd k zajisténi ochrany pred $ifenim
pocitacovych virli a nelegilnich pocitatovych programil.

6.2.

J

VII.
Zavéreéna ustanoveni

. Ménit nebo dopliovat text této smlouvy lze jen formou pisemnych dodatki ¥adné odsouhlasenych a podepsanych
opravnénymi zastupci obou smluvnich stran

2. Smlouva je vyhotovena ve &tyfech stejnopisech, z nichZ objednatel i dodavatel obdrzi po podpisu kazdy dvé
vyhotoveni,

. Smluvni strany prohlaSuji, e smlouva byla sepsana dle jejich pravé a svobodné viile, nikoli v tisni ani za napadné

nevyhodnych podminek.
7.4. Vztahy smluvnich stran touto smlouvou blize neupravené se Fidi prislusnymi ustanovenimi obCanského zakoniku,

|
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Za dodavatele: 7a objednatele:

\/ Hodonin& dne //fﬁfgﬂff

V Praze dne 7. 9. 2018

Ing. Milan Lacka, starosta mésta——
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Priloha ¢. 1 Smlouvy o technické podpofe

Vytet aplikaci a sluZeb a cena technické podpory

Produkt

[yp Vstupni cena Uroven Cena za technickou podporu v Ké bez DPH
produktu v K& bez DPH podpory

I'-WIST BOX
I'-WIST CEU

T-WIST REN

I-WIST INEMO

za 12 mésict za 1 érvrtleti

Aktualizace dat KN 4x roénd

CELKEM

v K¢ bez DPH 49 $00,- 12 450.- |

Minimalni zapoditatelné obdobi je | kalendarni mésic.

v K& véetné DPH | 60 258.- 15 064.50 |

Dail z pfidané hodnoty bude ictovana v souladu s piislusnymi zakonnymi ustanovenimi platnymi ke dni uskutegnéni
zdanitelného plnéni,

Platebni kalendafr pro obdobi od 1. 1. 2019

Datum fakturace za provadénf technické podpory v uvedeném Ciastka v K& | Castka v K¢

v piisluném kalenddinim roce obdobi prislusného kalenddrniho roku bez DPH vietné DPH
1.3 Ll =31.3 i 12450.-|  15064.50
156 1. 4. - 30. 6. 12450,-] 15 064,50
i 15.9. 1. 7. - 30.9. 12450.-|  15064.50 ]
1512 1. 10. - 31. 12. 12450.-|  15064.50

Dan z pridané hodnoty bude (¢tovéana v souladu s prislusnymi zakonnymi ustanovenimi platnymi ke dni uskuteénéni

zdanitelného plnéni.



Priloha & 2 Smlouvy o technické podpofe

Dohoda o tirovni sluZzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni
(dile také jen Dohoda, SLA, Podminky technické podpory nebo jen Podminky)

1 Predmét SLA
1.1. Predmétem této Dohody je zajiSténi bezproblémového provozu a uZivani pfedmétného softwarového vybaveni a poskytovéni
sluzeb technické podpory a dalSich souvisejicich sluzeb k tomuto programovému vybaveni.

2 Slovni¢ek pojmi, typy aplikaci

a) Lhity, casy
- pracovni dny (pd) ... veskeré dny mimo dny pracovniho volna, pracovniho klidu a stitem uznané svatky

- pracovni hodiny (ph) ... hodiny v pracovnich dnech od 8.00 do 17.00 hodin

b) Typy aplikaci

- Standardni aplikace (S) ... standardni aplikace je sou¢asti portfolia aplikaci dodavatele, jejichZ vyvoj je priibézny a
Fizeny internim vyvojovym planem dodavatele. Updaty a upgrady standardnich aplikaci jsou dodavany pribézné.

- Utzivatelskd aplikace (U) ... uzivatelské aplikace jsou vyvijeny na zikladé individualnich poZadavki objednatele,
nejsou soudasti centralniho vyvojového planu dodavatele. Updaty a upgrady uZivatelskych aplikaci nejsou pribézng
dodavény, tyto aplikace jsou dale rozvijeny pouze na zakladé individudlnich poZadavki objednatele a samostatnych
smluvnich ujednani.

Ve vy¢tu aplikaci musi byt u kazdé aplikace uveden jeji typ (S. U).

¢)  Ostatni

Helpdesk ... portdl Helpdesku provozovany dodavatelem obsahujici evidenci poZadavki, obecné sdilené dokumenty,

dokumentaci k software a diskusni forum, ke kterému maji zfizen zabezpeteny pistup opravnéné a pfipadné dalsi

obéma stranami dohodnuté osoby objednatele a dodavatele

- pozadavek ... poZzadavkem se rozumi jakékoli zadéni ze strany objednatele provedené zdznamem v evidenci
pozadavku systému helpdesk dodavatele. pfipadné ndhradnim zptisobem v piipadé nedostupnosti sluzby Helpdesk.

3  Katalog sluzeb

Sluzba Popis, obsah sluzby Cil sluzby

Dodavatel zajisti hot-line. Sluzba je poskytovéna | UdrZba a posilovani potfebné trovné
prostfednictvim telefonu, faxu ¢i e-mailu. znalosti a dovednosti uzivatelt a

Vzdalena konzultace a hotline Dodavatel bude poskytovat vzddlenou podporu a spravet programového vybaveni
konzultace uZivatelim pFi feseni otdzek spojenych | nezbytné ke spravnému uZzivani
s uzivanim pfedmétného programového vybaveni. | tohoto programového vybaveni
Udrzovin souladu s platnou l:"m"fldél:li zasahi '(rio pl’edmt‘?!ného _programového Zajisténi potfebné podpory )
legislativou v ybayer) i rjezbym) ch pro z_ap!.téni jeho souladu se prggmm9v§h0 v'ybavcni a procesu
souvisejici platnou legislativou uzivateli vazanych na legislativu
Nabidka a dodavka upgradt a updati agend Udrzba predmétnych aplikaci
vzniklych vlastni ¢innosti Dodavatele u v nejaktudlngjsich verzich pro jejich
standardnich aplikaci nebo vzniklych drobnymi optimélni a plnohodnotné vyuziti
Dodavka updatii/upgradu Gpravami v ramci technické podpory. Bude-li uzivateli. Objednatel mé pravo na
standardnich aplikaci k provoznim serveriim zajiStén vzdaleny pfistup pro | updaty ¢i upgrady softwarového
pracovniky Dodavatele, budou tyto upgrady ¢i vybaveni nabidnutého Dodavatelem.
updaty implementovény do provozniho prostredi Objednatel neni povinen nabidnuty
bezplatné v ramci technické podpory. upgrade ¢&i update pfijmout

Udrzba predmétného programového
vybaveni ve stavu umoziiujicim jejich
plnohodnotné vyuZiti koncovymi

Reakce a feSeni incidenti nahlaSenych v souladu
Reseni incidenti s touto smlouvou, pfedevsim pak odstrafiovani vad
a dalSich nesouladu.

uZivateli

V ramci technické podpory mohou byt poskytovéany

sluzby spojené s aktualizaci grafickych nebo

popisnych Gdaju, a to bud’ automaticky z vefejné Udrzba zakladniho obsahu aplikaci
Aktualizace dat dostupnych zdroji, nebo na vyzadani objednatelem | v aktudlni podobé pro zajisténi

za uplatu, kiera je stancvena ve vy¢tu aplikaci a efektivity systému

sluzeb ve smlouvé o technické podpore nebo jejich

pfilohach.
Profylase E;i\;i:lt[i:ni monitoring a tdrzba programového Predchézeni vyskytu incidentd
Utast na pravidelnych Minimalné 1x za pololeti budou pofadany Zajidténi pravidelné komunikace
projektovych schizkach projektové schiizky, na kterych budou fe$ena s Objednatelem, hodnoceni kvality a

s Objednatelem nasledujici témata: obsahu poskytovanych sluzeb a




- vyhodnoceni kvality sluzeb za pfedchozi
obdobi

- informace o zasadnich zménéch a
potfebach uzivatel

- naméty zakaznika na dal$i rozvoj agend

- hodnoceni spokojenosti zakaznika
s poskytovanymi sluZzbami

- vyhodnocovani incidenti za posledni
obdobi a navrhy opatfeni k eliminaci
vyskytu takovych incidenti

spokojenosti zakaznika.

Zalohovéni konfiguraci
programového vybaveni
zakaznika na strané Dodavatele

Dodavatele bude svymi prostredky zalohovat
konfigurace programového vybaveni tak, jak je
implementovéano na strané Objednatele.

Zajisténi moznosti rychlého obnoveni
posledniho funkéniho stavu v piipadé
zavazného incidentu

Evidence zasaht do
programového vybaveni nebo
do systémovych soucasti, které
maji vliv na provoz a vyuZiti
programového vybaveni

Dodavatele zajisti evidovéni viech vlastnich zdsahu
do programového vybaveni nebo souvisejicich
systémovych souéasti do provozniho deniku.
Provozni denik bude realizovén prostiedky
Dodavatele, primarné s vyuZitim Helpdesku
dodavatele. Vechny zasahy budou provadény

v souladu s pozadavkem na zabezpeéeni moZnosti
obnovit posledniho funkéniho stavu v pfipadé
zavazného incidentu.

Evidence viech zasaht pro
vyhodnocovani pfi¢in pfipadnych
incidenti, problémi a jako zaklad
vykazi o provedenych ¢innostech
Dodavatele pfi pInéni této smlouvy

Pribéznd aktualizace provozni a
technické dokumentace

Dodavatel zajisti aktualizaci technické a
uzivatelské dokumentace souvisejici s provozem a
uzivanim pfedmétného programového vybaveni, a
to konkrétné
- Systémové a uZzivatelské pfirucky
- Pravidla a podminky zalohovéni
- Pravidla a podminky pfistupu
k provoznim servertim
- Dokumentace podminek pro provoz
agend (hardware, systémovy software,
umisténi v siti, ...)
- Pravidla deploymentu a testovani aplikaci
azmén
- Dalsi provozni dokumenty dohodnuté
s Objednatelem, napf. prehled garanti
Jjednotlivych aplikaci za stranu
Dodavatele i Objednatele
Technickd a provozni dokumentace bude pfilohou
Ziakladniho dokumentu projektu.

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

s Dodavatelem.

4 Provozni doba, lhiity a pokryti sluZzeb

4.1. Dodavatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této dohody v tasech a lhitich podle nasledujicich tabulek:

S ... Standardni podpora

Lhiita pro zahdjenf praci na feSenf pozadavku

Kategorie Pokryti
poZadavku sluzby (reakéni lhita) Lhtea pro vytcent poZadavku
bez zbyteéného odkladu. nejpozdéji viak do 18
Havérie pracovnich hodin po obdrzeni bez zbyte¢ného odkladu
9, t] oznameni pozadavku
g prétc(;vr{ich bez zbyteéného odkladu, nejpozdgji viak do 27
Porucha hodinach pracovnich hodin po obdrzeni bez zbyteéného odkladu
oznameni poZzadavku
p(?z;?;:;q ve [hité uvedené v oznameni pozadavku a dohodnuté mezi smluynimi stranami

4.2. Reakei pro ucely stanoveni a sledovani lhity pro zahdjeni praci na feSeni poZzadavku se rozumi vyvinuti veskerého usili
dodavatele k odstranéni zdvady. Reakci se rozumi i zahdjeni vzdaleného feSeni problému prostiednictvim poskytnuti
kvalifikované¢ho poradce. Reakce je povazovina za doloZenou okamzikem zmény stavu z ,nezahdjeno™ na ..v feSeni®, pripadné
Jjiné adekvatni zmény stavu na zaznamu zivady v Helpdesku. V pfipadé nedostupnosti systému Helpdesk je tfeba reakci ze
strany dodavatele dolozit jinym prokazatelnym a ze strany objednatele zachytitelnym zpisobem (e-mailem. telefonatem
opravnéné osobé objednatele apod.).

4.3. Pokud si feseni poZadavku vyzada fyzicky zasah zastupce dodavatele u objednatele, dodavatel nahlasi potfebu sou¢innosti a
objednatel opravnéné poZzadovanou soucinnost zajisti. Je-li poZadavek na fyzicky zasah dodavatele vznesen objednatelem, je
zastupce dodavatele povinen k fedeni nastoupit do 18 pracovnich hodin od pfedini poZadavku objednatele, neni-li v konkrétnim
pfipadé sjedndna ¢&i jinak stanovena jina Ihita.




4.4. V jakémkoli ujednani o vyctu aplikaci a kalkulaci ceny sluZeb musi byt uvedena varianta/iroven podpory (standardni. rozsifena
P N

4.5. Neni-li uvedeno jinak, je Dodavatel povinen informovat objednatele prokazatelnym zpisobem o zahdjeni praci na odstranéni
zavady, a to nejdéle do Thity pro zahdjeni praci na odstranéni zavady dle prislusné trovné podpory.

4.6.

5 Postup pro oznamovani a Fefeni zavad a ostatnich poZzadavki

5.1. NahlaZeni incidentu nebo jiného pozadavku (dale jen pozadavek)
5.1.1.  _Obiednatel zajisti _nahlaSeni poiadavku, a to prostfednictvim sluzby Helpdesk dodavatele na adrese
_ Pristup ke sluzb& Helpdesk bude zfizen bezprostiedné po podpisu smlouvy spelu
s nadefinovénim a zadkolenim opravnénych osob ze strany objednatele.
1.2,V pFipadé nedostupnosti sluZby Helpdesk se poZadavky nahlatuji jednim nahradnim zpiisobem, a to
a) telefonicky na Monmktni osobou je primarni opravnéna osoba dodavatele, pfipadné zastupce primarni
&

opravnénc oso ; 110 dohody
b) faxem na ﬁk rukam primdrni opravnéné osoby a zastupce primdrni oprivnéné osoby

¢) ec-mailem na adresu info@tmapy.cz
d) pisemné na adresu; T-MAPY spol. sr.o,, Spitﬁ]skﬁ 150, Hradec Kralove, 500 03
5.1.3.  Isou-li pozadavky hlaSeny nékterym z ndhradnich zpisobi uvedenych v odst. 5.1.2.. musi takové hlddeni obsahovat
minimalné tyto informace:
a) datum a &as nahlageni poZadavku
b) popis pozadavku
¢) stanoveni kategorie poZadavku (viz odst. 5.2.)
d) Kategorii incidentu stanovenou objednatelem nesmi dodavatel zménit bez souhlasu objednatele. Dodavatel respekiuje.
a pokud tomu nebrani zdavazné skuteCnosti, i pFijme navrZzeni kategorie incidentu pro incidenty nahldSené
objednatelem.
€) poZadavek na stanoveni terminu vyfeSeni incidentu/pozadavku
) jméno, telefonni &islo a e-mail zéstupee objednatele/dodavatele, ktery o incidentu/pozadavku podd podrobngjsi
informaci
g)  jméno, telefonni gislo a e-mail ohladovatele incidentu /poZadavku
5.1.4.  Isou-li poZadavky hlaSeny nékterym z nahradnich zpisobii uvedenych v odst. 5.1.2., oprivnénd osoba dodavatele (neni-li
dohodnuto jinak) je nasledné povinna zaevidovat viechny takovéto poZzadavky do Helpdesku neprodlené po obnoveni jeho

dostupnosti.
5.2, Kazdy pozadavek musi byt zafazena do jedné z nasledujicich kategorii:
a) Havéarie — va#na vada, kterd znemoziuje vyuZivani programového vybaveni nebo jeho Casti ¢i zpisobuje vaZné provozni
problémy
b) Porucha —stfedni vada, ktcra zplsobuje problémy pfi vyuZivani a provozevani programového vybaveni nebo jeho &asti, ale
umoziiuje tento provoz a nema vliv na kvalitu vystupl ze systému
¢) Ostatni poZadavek — pozadavek, ktery nemd povahu ozndmeni incidentu
5.3, Potvrzeni pfijeti pozadavku.
Potvrzeni pfijeti hla%eni o poZadavku provadi opravnény pracovnik dodavatele prostfednictvim nasiroji sluzby Helpdesk. Pokud
Jje z divodu nedostupnosti Helpdesku pouZzit nahradni zpisob komunikace, pak potvrzeni pfijeti pozadavku adresuje dodavatel
na adresu osoby, kterd poZadavek nahlasila i na adresu osoby, ktera ma podat podrobnéjsi informace o pozadavku i na adresu
opravnéné osoby objednatele. V pripadé hlaseni poZadavku dodavatelem zaSle dodavatel zpravu také oprivnéné osobé

objednatele.

5.4. Stanoveni terminu poZadavku,
Na zdkladé nahla3eni poZadavku stanovi dodavatel po dohodé s objednatelem zavazny termin vyfeSeni pozadavku, nevyplyvaji-

li tyto terminy z povahy poZadavku automaticky na 2akladé parametri uvedenych v zdznamu o poZadavku a dasi a lhit
sjednanych touto dohodou (viz &L IV.), Smluvni strany se dohodly, pro pfipad prodleni dodavatele s odstranénim zévady
v zavazném terminu dle dohody stran (jak je shora uvedeno), nejpozdéji viak ve Ihité 14 dni ode dne nahlageni zavady, Ze
dodavatel uhradi na vyzvu objednatele smluvni pokutu ve vysi 500.- Ké za kazdy den prodleni s odstranénim zivady.
Zaplacenim smluvni pokuty neni dotCeno pravo objednatele na zaplaceni nahrady skody.

5.5. Regeni poZadavku,
Dodavatel vyvine maximalni Gsili, aby vyfesil poZadavek bez zbyte€ného odkladu, nejpozdéji v3ak ve lhutach stanovenych
v souladu s touto dohodou.

5.6. Vyfeseni poZadavku.
Vyfeleni poZadavku dodavatel oznami zménou pfisluiného parametru v zéznamu sluzby Helpdesk, pfipadné nahlasi e-mailem,
pfipadné 1 telefonicky opravnéné osobé objednatele

5.7. Kontrola funkénosti systému nebo aplikaci.
Existuje-li testovaci prostfedi na stran€ objednatele, pak jsou veskeré zmény, opravy, noveé verze apod. implementovany nejprve
v testovacim prostiedi. Objednatel na testovacich serverech zkontroluje funkCnosti systému, popf. aplikaci, kterych se
zavada/pozadavek tykal a informuje zp&tné dodavatele, zda je zavada odstranéna, zda je poZzadavek vyfeien,
- neni-li zdvada odstranéna/poZadavck vyfeden, pokratuje dodavatel v FeSeni problému
- je-li zdvada odstranéna/poZadavek vyfelen, provede dodavatel synchronizaci dot¢enych aplikaci z testovaciho prostfedi na

produk&ni prostredi.

V pripadé neexistence testovaciho prostfedi jsou zmény, opravy ¢i nové verze implementovany primo v prostfedi produkénim.
Tato implementace se fidi individudlné sjednanymi implementacnimi pravidly.

5.8. Dodavatel zapide zdvadu do .Deniku zdvad®, pozadavek do ,Deniku poZadavka™. Tyio deniky nahrazuje databize sluzby
Helpdesk zpfistupnéna opravnénym osobdm obou stran.

5.9. Pripadné stiznosti na kvalitu sluzeb poskytovanych dodavatelem dle této dohody se fedi obdobné jako jakykoli jiny pozadavek.

h




6.1.

6.2.

6 Doba platnosti, Fizeni zmén dohody o Grovni sluZeb
Doba platnesti této dohody o darovni sluzeb se Fidi dobou platnosti pislusné smlouvy o doddvee sluzeb (napf. smlouvy o

technické a/nebo systémové podpofe).
Obsah a podminky této dohody o tirovni sluzeb se prezkouméava v periodé dohodnuté smluvnimi stranami.

7 Zpisob komunikace a vykazovini ve véci dohody o tirovni sluzeb

. Neni-li smluvnimi stranami dohodnuto jinak, je komunikace ve véci obsahu a podminek této dohody o trovni slufeb vedena

opravnénymi osobami uvedenymi v ¢1, VIII, této dohody,

. O jakékoli komunikaci souviscjici majici za nasledek zménu ¢ upfesnéni obsahu a podminek této dohody musi byt zpracovan

pisemny zdpis. Zapis zpracovavd opravnéna osoba dodavatele, nedohodnou-li se strany jinak,

. O Cinnostech provedenych v ramei realizace sluzeb dle této dohody budou vedeny vykazy, a to formou ziznamu o feseni

poZadavku v evidenci poZadavki portdlu Helpdesk dodavatele & samostatného sdileného dokumentu na Helpdesku dodavatele.
Veskeré dokumenty (zapisy, vkazy, souvisejici dokumentace apod.) jsou mezi smluvnimi stranami sdileny prostrednictvim
portalu Helpdesku dodavatele — viz také ¢l, V.

. Je-li v okamziku potfeby v¥meény ¢&i sdileni dokumenti Helpdesk nedostupny, jsou dokumenty komunikovany jinou cestou (e-

mailem, poStou apod.), opravnénd osoba dodavatele (neni-li dohodnuto jinak) je viak povinna vloZit viechny dokumenty do
Helpdesku neprodleng po obnoveni jeho dostupnosti.

8 Oprivnéné osoby

Ve véci obsahu, podminek a plnéni této dohody o drovni slueb jsou opravnény komunikovat nisledujici osoby:

Funkce ve vatahu k SLA

Za objednatele Za dodavatele |

Imén

Primg

arni opravnéna osoba

Zastupce primarni
opravnéné osoby

9%l,

10.1.

10.2.

9  Prava a povinnosti objednatele

Objednate] se zavazuje poskytnout Dodavateli veskerou soudinnost potfebnou k provadéni technické podpory podle této
smlouvy. Objednate] se zejména zavazuje predavat Dodavateli potfebné nebo divodnd Dodavatelem vyZadané informace a
podklady pro provadeni €chto sluzeb a v oduvodnénych pripadech umo?nit Dodavateli vzdéleny pristup na provozni server.
Vzdileny pristup bude zajistén na zdkladé dohodnutych technickych a bezpecnostnich podminek.

2. Objednatel zajisti Dodavateli pracovni prostor v misté instalace programového vybaveni v rozsahu nutném pro provedeni

servisnich sluzeb. Objednate] odpovida za to, Ze Fadny prabéh praci Dodavatele nebude rugen zasahy tfetich osob.

. Objednatel je povinen informovat Dodavatele o viech opatfenich a zésazich, které na programovém vybaveni ¢ jinveh mistech

tykajicich se programového vybaveni proved] sam.
10 Prava a povinnosti dodavatele

Dodavatel se zavazuje do 30 dnii od uvelnéni nové verze, upgrade ¢i update softwarového vybaveni, na které se vztahuje tato
technickd podpora dohodnutym a prokazatelnym zptisobem informovat objednatele a nabidnout moZnost a podminky
implementace.

Dodavatel je povinen po odsouhlaseni obéma smluvnimi stranami respektovat pokyny a pfipominky objednatele ke zpisobu
provadéni sluzeb.



