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SMLOUVA O PODPORE CRM LEONARDO

Poskytovatel

Nazev:

IC:
DIC:
Zastoupena:

Sidlo:

Bankovni spojeni:

Cislo udtu:

Objednatel

Nazev:

IC:

DIC:
Zastoupena:
Sidlo:

Bankovni spojeni:

Cislo uétu:

uzaviena ve smyslu zak. ¢. 89/2012 Sh.

Clanek I.

Smluvni strany

D3Soft s.r.o.
zapsany v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v
Ostravé, oddil C, vlozka 25097

25900595

CZ25900595

Ing. Radek Dybal, MBA, Obchodni feditel,
Ing. Marek Svréina, Vykonny feditel,
Ocelarska 2969/12, 703 00, Ostrava-Vitkovice
GE Money Bank a.s.

187646388/0600

dale jen ,poskytovatel”

Teplarny Brno, a.s.

spole€nost zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym
soudem v Brné, oddil B, vliozka 786

46347534

CZ46347534

Ing. Petr Fajmon, MBA, generalni feditel
Okruzni 25, 638 00 Brno - Lesna
Komercéni banka Brno - mésto
32606-621/0100

déle jen ,objednatel”

uzaviraji ve smyslu zak. ¢. 89/2012 Sb. tuto smlouvu o podpore.

Clanek II.
Uvodni ustanoveni

2.1 Poskytovatel je pravnickou osobou, jejimz pfedmétem podnikani je poskytovani software a poradenstvi
v oblasti hardware a zpracovani dat, sluzby databank a sprava siti. Poskytovatel timto prohlauje, Ze je
odborné zpUsobily ke splnéni povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy.
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2.2 Poskytovatel dodal objednateli na zakladé Smlouvy o dodavce a implementaci ze dne 11.02.2014 (dale
jen ,smlouva o implementaci®) systému CRM Leonardo pro feSeni podpory obchodnich a marketingovych
procesu (dale jen ,Systém®), ktery je v uvedené smlouvé o implementaci specifikovan.

2.3 Objednatel ma zajem na zajisténi radné dlouhodobé podpory provozu Systému CRM Leonardo. Za
ucelem vymezeni vzajemnych prav a povinnosti pfi feSeni podpory Systému uzaviraji smluvni strany
uzaviraji tuto smlouvu o podpore (dale jen ,smlouva®).

Clanek Ill.
Predmeét plnéni

3.1 Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli po dobu trvani této smlouvy technickou a systémovou
podporu provozu Systému a rovnéz poradenskou c¢innost s cilem optimalizace koncepce zplsobu
budovani, roz8ifovani a udrzby CRM Leonardo (dale jen ,podpora”). Poskytovatel se zavazuje poskytovat
objednateli tyto sluzby :

3.1.1 Zodpovidani dotazi objednatele — hot line

3.1.2 Reseni provoznich incidentt véetné garantovanych &ast k nastupu jejich Feseni
3.1.3 Webova aplikace pro hlaseni a kontrolu pribéhu supportnich pozadavku

3.1.4 Maintenance — v€etné provozovani Help - desk

3.1.5 Technicka podpora (analyza, vyvoj, databazové operace, Skoleni)

3.1.6 Zmény a rozvoj systému,

a to za podminek a v rozsahu uvedeném dale v této smlouveé a v pfiloze €. 3 této smlouvy.

3.2 Poskytovatel je opravnén povéfit provedenim &asti praci jinou osobu; v takovém pfipadé vS8ak ma
Poskytovatel odpovédnost, jako by tyto prace provadél sam.

3.3 Pfedmétem této smlouvy neni a poskytovatel nezajistuje zejména

3.3.1 telekomunikacéni sluzby ani internetové spojeni;

3.3.2 provoz sitové infrastruktury (operacni systémy serveru, stanic, ovladace tiskaren atd.),
3.3.3 vzduchotechnické systéemy;

3.3.4 pfimou podporu koncovych uzivatelt objednatele;

3.3.5 update a upgrade antivirovych programu a firewall(;

vSechny uvedené &innosti a sluzby zajidtuje objednatel prostfednictvim svych povéfenych osob, popf.
subdodavatelll, a to na vlastni odpovédnost a na vlastni naklady. Poskytovatel nenese jakoukoliv

vypadkem téchto sluzeb.

3.4 Objednatel se zavazuje poskytnou potfebnou soucinnost a uhradit poskytovateli cenu ve vysi a za
podminek uvedenych dale v ¢l. 0 této smlouvy.

Clanek IV.
Misto a doba plnéni

4.1 Systém je instalovan na serverech uvedenych ve smlouvé o implementaci. Poskytovatel neni povinen
dostavit se do sidla i na pfisluSnou provozovnu objednatele, Ize-li poskytnout sluzbu dle této smlouvy
vzdalenym pfistupem, ledaze je dale ve smlouvé nebo v pfiloze smlouvy uvedeno jinak.

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

Clanek V.
Cenova ujednani

5.1 Smluvni strany si sjednaly cenu za poskytovani podpory ze strany poskytovatele, ktera sestava ze dvou
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slozek, a to z paudalni ceny hrazené mésiéné a z hodinové sazby.

5.2 Pausalni cena

521

5.2.2

5.2.3

Smluvni strany si sjednaly mési¢ni pausaini cenu za poskytovani sluzeb podpory uvedenych v ¢l.
3.1.5 a 3.1.6, maximalné v3ak v rozsahu celkem 0 hod. mési¢né .

V pfipadé, ze hodinovy rozsah sluzeb podpory poskytnuty poskytovatelem dle této smlouvy pfesahne
v pfislusném mésici rozsah sjednany v ¢&l. 5.2.1, vznika poskytovateli narok na hodinovou sazbu dle
¢l. 5.3. NevycCerpa-li objednatel hodinovy rozsah sluzeb podpory, budou nevyéerpané hodiny
prevadény vzdy vramci jednoho kalendarniho Ctvrtleti. NevyCerpa-li objednatel hodinovy rozsah
vramci jednoho kalendafniho ¢&tvrtleti, nebudou pfevadény do dalSiho obdobi; nevy€erpanim
hodinového rozsahu a propadnutim hodin neni dotéen narok poskytovatele na uhradu pausalni
odmény v pIné vysi, tj. pausalni cena se ztohoto dlUvodu nesnizi. Pfi pfevodu hodin dle tohoto
odstavce se nerozliSuje ani nebude sledovano, jaky druh praci byl poskytovatelem provadén ¢&i na jaky
druh praci se vztahuji pfevadéné hodiny.

Uhradu pausalnich poplatkti provadi objednatel na zakladé faktury-dafiového dokladu vystaveného
poskytovatelem vzdy k prvnimu dni v mésici za aktualni mésic.

5.3 Hodinova cena

5.3.1

53.2

Poskytovateli vznikd narok na hodinovou cenu za kazdou zapoc€atou hodinu prace provadéné
poskytovatelem pro objednatele na zakladé této smlouvy, pokud nebyla provadéna v ramci mésicni
pausalni ceny dle €l. 5.2 smlouvy. Tyto prace jsou hrazeny ve vysi a za podminky uvedenych v ceniku
podpory, kdy se mohou jednotlivé hodinové sazby liSit v zavislosti na druhu provadéné prace.

Smluvni strany si dale sjednaly, Ze za kazdy den pfitomnosti pracovnika poskytovatele u objednatele
v souvislosti s poskytnutim sluzeb podpory mu vznika narok na hodinovou cenu odpovidajici cené za
min. Ctyfi hodiny prace.

5.4 Uhrada cestovnich vydaju.

54.1

Poskytovatel ma narok na uhradu cestovnich vyloh mezi sidlem poskytovatele a mistem vykonu
Cinnosti, které jsou pfedmétem pInéni této smlouvy. Vy3e uhrady cestovnich vyloh je dana sazbou
kilometrovného uvedeného v pfiloze ¢.2 této smlouvy.

5.5 Spole¢na platebni ujednani.

551

5.5.2

5.5.3

554

555

5.5.6

Neni-li ve smlouvé nebo pfilohach vyslovné uvedeno jinak, jsou pauSalni cena i hodinové sazby
sluzeb podpory uvadény vzdy bez DPH, které bude G¢tovano v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy.

Pausalni cena bude objednatelem hrazena mési¢né pfedem, a to na zakladé danového dokladu —
faktury doru¢ené objednateli nejpozdéji k 10. dni v mésici za mésic aktualni. Splatnost faktury bude 14
dnl ode dne doruéeni.

Hodinova cena za sluzby podpory, u nichZ byl pfekro€en hodinovy rozsah popf. které nejsou zahrnuty
v pausalni cené, bude ucétovana pravidelné alesporn 1x Ctvrtletné a bude objednatelem hrazena na
z4&kladé danového dokladu — faktury, jejiz pfilohou bude vykaz praci popf. jiny dokument, ze kterého
bude vyplyvat divod a rozsah ucétované hodinové ceny. Splatnost faktury bude 10 dnd ode dne
doruceni..

V nejasnostech ohledné doruceni faktury nebo jiného dokladu se ma za to, Zze byla dorucena
nejpozdgji 3. pracovni den po prokazaném odeslani poskytovatelem na adresu objednatele.

Cena bude hrazena bezhotovostné pfevodem ve prospéch bankovniho Uctu poskytovatele uvedeném
na faktufe. Cena je uhrazena az pfipsanim &astky na ucet poskytovatele.

Pokud se z dlvodu rozSifeni Systému, zvySeni poctu jeho uzivateld nebo jinych obdobnych
skute€nosti roz8ifi rozsah sluZzeb podpory, ke kterym je podpora poskytovana, ma poskytovatel narok
na zvySeni pauSalniho poplatku v minimalni vySi 2% z celkové ceny fedeni. Cenou fedeni se pro ucely
tohoto ¢lanku rozumi cena sjednana za rozsifeni Systému, tj. zejména cena dodavky a implementace
novych funkcionalit nebo modult Systému, cena rozSifeni mnozstevniho rozsahu licence Systému
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(tzn. rozsifeni poctu uzivatell), cena licenci software tfetich vyrobcl aj. Nedohodnou-li se smluvni
strany jinak, rozumi se cenou feSeni vzdy soucet v3ech dilich poloZzek rozpoétu uvedenych ve
smlouvé, na zakladé které byl Systém rozsiren.

5.6 Inflaéni doloZka

5.6.1

5.6.2

Smluvni strany se dohodly, Zze veSkeré ceny uvedené v Pfiloze €. 2 — Cenik podpory CRM Leonardo,
budou kazdoroéné zvySovany o kladnou roéni miru inflace vyjadfenou pfiristkem priimérného roéniho
indexu spotfebitelskych cen (dale jen ,ro€ni mira inflace*) vyhlaSenou ustfednim organem statni
spravy Ceské republiky v oblasti statistiky (ke dni uzavieni této smlouvy je timto organem Cesky
statisticky Gfad). Upravy Pfilohy &. 2 budou provadény nejdfive po vyhlaseni roéni miry inflace za
predchozi rok, zpravidla k datu 10.1. daného roku.

Poskytovatel je povinen zaslat objednateli upravenou PFilohu €. 2 (téz prostfednictvim e-mailu nebo
faxu), a to vzdy bez zbyte¢ného odkladu poté, co mu bude znama ro¢ni mira inflace za pfedchozi rok.
Upravena Pfiloha €. 2 je platna a u€inna vzdy k 1.2. kalendainiho roku a automaticky méni stavajici
Cenik podpory CRM Leonardo uvedeny v Pfiloze €. 2. Nedorugi-li poskytovatel upravenou Prilohu €. 2
do 31.1. kalendarniho roku, cena se nezvysuje; timto v8ak neni dotéeno pravo poskytovatele na
zvyseni cen o inflaci v dalSich letech.

5.7 Prodleni s thradou ceny

5.7.1

5.7.2

V pfipadé prodleni s Uhradou faktury vznika poskytovateli narok na smluvni pokutu ve vysi 0,03 % z
fakturované ¢astky za kazdy den prodleni.

V pfipadé, Ze je objednatel o vice nez 14 dnl v prodleni s Uhradou faktury-darfiového dokladu
vystavenou poskytovatelem za kteroukoliv sluzbu poskytnutou podle této smlouvy, je poskytovatel
opravnén pozdrzet popf. odmitnout vykon kterékoliv sluzby, ktera je pfedmétem této smlouvy, a to az
do okamziku uhrazeni vSech zavazkd, s jejichz uhradou je objednatel v prodleni. Pozdrzenim vykonu
sluzeb z duivodu prodleni s uhradou nezanika poskytovateli narok na uhradu pausalni ceny v piné
vysi.

Clanek VI.
DalsSi ujednani

6.1 Povinnosti objednatele a nutna soucinnost

6.1.1

6.1.2

6.1.3

6.14

Kazda ze smluvnich stran se zavazuje poskytnout druhé smluvni strané potfebnou soucinnost,
informace a podklady nezbytné pro fadné plnéni pfedmétu smlouvy ve vzajemné dohodnutych
terminech. Nezbytna soucinnost je uvedena dale v této smlouvé a mlze byt dopInéna v pfiloze €. 3.

Objednatel zajisti pfistup pracovnikim poskytovatele za dohledu povéfeného pracovnika objednatele
k vypocletni technice objednatele za uU€elem splnéni povinnosti poskytovatele vyplyvajicich z této
smlouvy, a to v pfipadé feSeni provoznich incidentld denné od 6.00 hod. do 24.00 hod., u ostatnich
sluzeb podpory v pracovni dny od 7.00 hod. do 18.00 hod.

Objednatel je povinen zajistit, aby byli v potfebném rozsahu k dispozici zodpovédné osoby
objednatele, popft. jini zaméstnanci, jejichz sou€innost bude poskytovatel dlivodné potfebovat a kterou
si vyzada s dostatenym predstihem.

Objednatel je povinen s odbornou péci zajistit

a) fadnou funkci technickych a jinych zafizeni a sluzeb, které nezajiStuje poskytovatel a které tvofi
pfedpoklad fadného fungovani Systému, zejména hardware, elektroinstalace, telekomunikacnich
sluzeb a internetového spojeni, sitové infrastruktury (siti elektronickych komunikaci),
vzduchotechnického systému a dalSich (déle jen ,technicka zafizeni®). Objednatel je povinen dbat
pokynd a doporueni poskytovatele v této oblasti véetné pokyn( uvedenych v dokumentaci
zpracované poskytovatelem v souvislosti s touto smlouvou & smlouvou o implementaci;
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b) podminky pro realizaci vzdaleného pfistupu poskytovatele,

c) podporu vyrobcl téch systémovych a programovych komponent, jako jsou napf. operacni systémy,
které jsou nezbytné nutné k provozovani CRM Leonardo (dale jen “komponenty”). V pfipadé, ze
objednatel nema zajisténu podporu vyrobce komponent nebo nema nainstalovanu nejnoveé;jsi verzi
komponent zajistujici bezproblémovy provoz podporovaného Systému, je poskytovatel opravnén
pozastavit podporu poskytovanou objednateli pfi provozovani CRM Leonardo, aniz by tim byl
doten jeho narok na uhradu pausalni ceny v pIné vysi. Poskytovatel je vSak povinen upozornit
objednatele na skute€¢nost, Ze nema zajisténu vhodnou verzi komponenty nebo jeji podporu.

6.2 Informacni povinnost objednatele

6.2.1

6.2.2

6.2.3

6.2.4

6.2.5

Objednatel je povinen pisemné a neprodlené do 14 dnl oznamit poskytovateli vSechny zmény, které
se jakymkoliv zpusobem dotykaji povinnosti poskytovatele z této smlouvy.; v pfipadé zmén
zodpovédnych osob (€l. 6.4) je povinen predat jejich e-mailové adresy a Cisla mobilnich telefon(.

Objednatel je povinen informovat poskytovatele s pfiméfenym predstihem o vSech organizaénich
zménach na strané objednatele, které se mohou tykat Systému a nutnosti jeho zmén ¢&i Uprav.
Objednatel je povinen informovat poskytovatele zejména o zméné poétu nebo mista pracovist, o
zménach vnitini struktury, pfeméné spole€nosti (fuze, rozdéleni), zaloZeni dcefiné spoleCnosti a
propousténi ¢i pfijimani zaméstnancl — uzivatell Systému. O téchto zménach je objednatel povinen
informovat poskytovatele alesport 30 dnu pfedem. Poskytovatel v takovém pfipadé je opravnén zahdjit
zmeénové fizeni a sam zadat pozadavek na pfipadné zmény &i upravy Systému dle ¢l. 9 Pfilohy &. 3.

Objednatel je dale povinen informovat poskytovatele o zménach v osobach zaméstnancu, ktefi byl
Skoleni pro praci se Systémem, popf. jejichz Skoleni bude nezbytné, a to alespon 15 dnU predem,
ledaze dodrzeni této Ihtty nebylo mozné.

Nesplni-li objednatel informacni povinnost dle tohoto ¢lanku, neni poskytovatel odpovédny za potize a
pfipadné Skody vzniklé v souvislosti stim, Ze uzivatelé nebyli v€as proSkoleni nebo nedoSlo
k pfizplisobeni Systému organizaénim zménam na strané poskytovatele.

Shora uvedena ustanoveni o povinnosti objednatele poskytnout soucinnost (€l. 6.1) a jeho informacni
povinnosti se vztahuji na veSkeré Cinnosti a sluzby poskytovatele poskytované dle této smlouvy.

6.3 Kontaktni udaje

6.3.1

Objednatel je povinen pouzivat pfi uzivani sluzeb podpory, zejm. pro hlaSeni provoznich incidentl a
zadosti o dalsi sluzby podpory dle této smlouvy dale uvedené kontaktni udaje:

Telefonni &isla XXX

E-mail adresa v siti Internet XXX

Postovni styk XXX

6.4 Zodpovédné osoby

6.4.1

6.4.2

Smluvni strany se dohodly na téchto zodpovédnych osobach uréenych pro styk poskytovatele
s objednatelem dle této Smlouvy (dale jen ,zodpovédné osoby*):

Zodpovédna osoba objednatele Zastupce zodpovédné osoby objednatele
XXX XXX

Zodpovédna osoba poskytovatele Zastupce zodpovédné osoby poskytovatele
XXX XXX

Ugelem uréeni zodpovédnych osob je dosazeni vysokého stupné vzajemné komunikace a schopnosti
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smluvnich stran feSit pribézné otazky souvisejici s plnénim této Smlouvy. Kontakini udaje pro
poskytovani hot-line, hlaSeni provoznich incidentl a zadosti o dalSi sluzby podpory dle této smlouvy
jsou uvedeny vyse v €l. 0.

Zodpovédné osoby plni roli projekt-manazera a jsou povinny koordinovat &innosti potfebné pro
spinéni této Smlouvy. Smluvni strany timto vyslovné zmocriuji zodpovédné osoby k dale uvedenym
jednanim a pravnim ukonm, ke kterym jsou opravnény i samostatné:

a) samostatné pfedavat nebo pFebirat dokumentaci a movité véci pfedavané v souvislosti s touto
smlouvou a vyhotovovat a podepisovat pfedavaci protokoly k nim se vztahujici;

b) samostatné schvalovat €i sjednavat zmény a upravy Systému mensiho rozsahu dle €l. 9 pfilohy €.
3 smlouvy;

c) sepisovat a podepisovat servisni listy souvisejici s pozadavky a zménami nad ramec této
smlouvy.

Objednatel je povinen pfi komunikaci s poskytovatelem uzivat shora uvedena telefonni Cisla popf.
mailové adresy. Objednatel pfitom bere na védomi, Zze poskytovatel nemusi reagovat na telefonni
Cislo, které je mu neznamé; stejné tak maze byt neznama e-mailova adresa vyhodnocena jako spam
¢i jind nevyzadana posta. Objednatel je opravnén pisemnym oznamenim zaslanym na adresu sidla
poskytovatele ur€it jiné zodpovédné osoby, které budou opravnény za objednatele k vySe
definovanym &innostem. Poskytovatel neni v prodleni se splnéni svych povinnosti uvedenych v této
smlouvé, pokud nebyl fadné kontaktovan, tj. kontaktovan z telefonnich &isel nebo e-mailovych adres
shora uvedenych, popf. jemu pisemné oznamenych.

6.5 Bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci

6.5.1

6.5.2

6.5.3

Objednatel je povinen

a) informovat poskytovatele a vSechny pracovniky a zodpovédné osoby poskytovatele o
bezpec€nostnich rizicich v misté plnéni, které se tykaji oblasti bezpecnosti a ochrany zdravi pfi
praci;

b) seznamit pracovniky a zodpovédné osoby poskytovatele s pfislusnymi bezpe€nostnimi pfedpisy
souvisejicimi s provozem objednatele v misté plnéni;

c) informovat poskytovatele bez zbyte€ného odkladu o vzniku novych bezpecnostnich rizik v misté
plnéni a vyvinout veSkeré usili pro zajisténi bezpecného, nezavadného a zdravi neohrozujiciho
prostfedi pro vSechny servisni pracovniky a zodpovédné osoby poskytovatele.

Pracovnici a zodpovédné osoby poskytovatele nejsou povinny uposlechnout pokyny, které by byly
v rozporu s bezpe€nostnimi pfedpisy, nebo které by znamenaly provadéni €innosti, ke kterym nejsou
tyto osoby opravnény nebo proskoleny dle platnych predpist (napfiklad manipulace bfemeny).

Poskytovatel neni zodpovédny za $kody na majetku a/nebo zdravi, které vzniknou tim, Ze objednatel
poru8i shora uvedené povinnosti v oblasti bezpe€nosti a ochrany zdravi pfi praci.

6.6 Nebezpeci Skody na vécech

6.6.1

6.6.2

Objednatel nese nebezpeli Skody na v8ech technickych zafizenich (hardware, sitové komponenty,
spotfebni material) nebo software (hmotné nosice dat, dokumentace), které budou poskytovatelem
predany objednateli na zakladé pfedavaciho protokolu, nebo instalovany v misté pinéni s védomim
objednatele. Totéz plati v pfipadech, kdy byla technicka zafizeni pfedana jinou osobou (napf. vyrobce
hardware, dopravce). Objednatel timto prohlasSuje, Ze disponuje dostateCnymi znalostmi nutnymi
k tomu, aby zajistil vhodné skladovani pfevzatych technickych zafizeni.

Ponecha-li poskytovatel v sidle & provozovné objednatele v souvislosti s pracemi dle této smlouvy
docasné jakakoliv technicka zafizeni, software nebo pracovni pom(icky (notebook, nafadi) a upozorni-
li jej na toto vyslovn&, ma objednatel k ttmto vécem a software povinnosti schovatele ve smyslu ust.
§ 2403 a nasl. ob&anského zékoniku

Smlouva o podporfe CRM Leonardo
Evid. ¢. poskytovatele: 22600
Evid. ¢. objednatele:

Strana ¢. 7/19



Reseni pro Vas rast Solution to Your Growth (o D3S°ft

6.7 Reference

6.7.1

6.7.2

Poskytovatel je opravnén zverejnit, Ze objednatel je uzivatelem software poskytovatele a ze mu
zajiStuje sluzby technické podpory. Tuto informaci je opravnén uvadét ve svych informacnich a
reklamnich materidlech &i referenénich listech a rovnéz ji sdélovat prostfednictvim internetu nebo
jinych prostfedkd komunikace (dale jen ,Reference®). Za timto UCelem je opravnén pouzit téz
aktualniho loga objednatele, popF. jeho stru¢nou charakteristiku.

Zplsob pouziti Reference nesmi snizovat dobré jméno objednatele.

Clanek VIL.
Odpovédnost za pravni vady a za Skodu

7.1 Odpovédnost za pravni vady

7.1.1

7.1.2

7.1.3

Poskytovatel odpovida za to, ze Systém nebude v souvislosti sjeho Upravami a zménami
provadénymi na zakladé této smlouvy zatizen pravem treti osoby, tj. Ze technicka zafizeni nebudou
zatizena vécnym pravem a software poskytovatele nebude zatizen pravy tfetich osob z dusevniho

vlastnictvi. Poskytovatel je povinen vlastnim jménem pfipadné UspéSné uplatnéné naroky z titulu
pravnich vad na své naklady vypofadat.

Uplatni-li tfeti osoba naroky z titulu pravni vady, je objednatel povinen toto bez zbyte¢ného odkladu
oznamit poskytovateli; v pfipadé soudniho sporu je objednatel povinen zajistit fadné a svédomité
vedeni takového sporu a Cinit veSkeré potfebné ukony tak, aby jeho prava nebyla zpochybnéna
z dbdvodu nedostateéné procesni obrany. V pfipadé soudniho sporu se poskytovatel zavazuje na
vyzvu objednatele poskytnout veSkerou potfebnou soudinnost.

Objednatel neni opravnén bez vyslovného souhlasu poskytovatele uzavirat smir, dohodu o narovnani
nebo obdobnou dohodu souvisejici s naroky tfetich osob z titulu pravni vady ani Cinit jakékoliv ukony,
kterymi by takové naroky tfetich osob uznaval. Poskytovatel se zavazuje poskytnout nutnou
soucinnost v pribéhu sjednavani pfipadnych dohod nebo smir(.

7.2 Odpovédnost za Skodu

7.2.1

7.2.2

Poskytovatel odpovida za Skodu zpUsobenou zavinénym poruSenim povinnosti z této dle Smlouvy.
Poskytovatel timto prohlasuje, Ze je pojistén pro pfipad Skody zplsobené provozni €innosti. Smluvni
strany se dohodly, Ze vySe nahrady Skody je omezena pouze na skute€¢nou $kodu, a to do &astky
odpovidajici 2 nasobku pausalni ceny bez DPH dle ¢l. 5.2 smlouvy v kazdém jednotlivém pfipadé
vzniku Skody. Poskytovatel dale neodpovida za usly zisk objednatele.

Poskytovatel neodpovida za Skodu zpusobenou v souvislosti s provozovanim Systému, byla-li Skoda

zapri¢inéna objednatelem, tfetimi osobami nebo okolnostmi dale uvedenymi. Poskytovatel
neodpovida za Skodu zplsobenou zejména

a) zménami systémového prostiedi provedenymi objednatelem nebo tfeti osobou;

b) vdisledku poskozeni Systému ¢i jeho komponent zpusobeného neodbornym zachazenim,
vymykajicim se obvyklému,

c) vdusledku poSkozeni Systému ¢&i jeho komponent zplUsobeného dodavkou el. proudu
nesplfiujiciho specifikaci pro dané zafizeni v€etné blesku a momentalnich napétovych 3picek,

d) v dusledku poskozeni Systému &i jeho komponent zplisobeného Zivelnymi pohromami,

e) zavirovanim Systému nebo lokalni sité objednatele pocitatovymi viry neodbornou a nedbalou
manipulaci uzivatell objednatele,

f) vdusledku poskozeni zplsobeného nespravnym pouzivanim Systému ¢&i jeho komponent,
neodbornym zasahem do Systému nebo do systémového programového vybaveni a prostredi,
vCetné zasahu do konfigurace Systému,

g) poSkozenim zplUsobenym nespravnou funkci technického vybaveni, operaéniho systému nebo
sité,
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h) v dasledku poSkozeni zpUsobeného nespravnou funkci program( jinych vyrobcu, které bézi
soucCasné se Systémem.

7.2.3 Poskytovatel neodpovida za Skodu zpusobenou vadou komponent ¢&i technického vybaveni, jehoz
vyrobcem neni poskytovatel, ledaze by byla prokazatelné zplsobena zanedbanim povinnosti
poskytovatele dle této smlouvy.

7.2.4 Poskytovatel neodpovida za Skody vzniklé v disledku mimofadné nepfedvidatelné a nepfekonatelné
prekazky; nastane-li takova okolnost, je poskytovatel povinen toto bez zbyte€ného odkladu oznamit
objednateli. Za okolnost vylu€ujici odpovédnost se pro ucely této smlouvy povazuje zejména

a) pranik vira do informacéniho systému objednatele, popf. jiny obdobny utok;

b) prekazky zplsobené v dusledku stavky zaméstnancl objednatele, tj. v disledku ¢asteéného nebo
uplného pferuseni prace zaméstnanci;

c) zivelna katastrofa.

Uginky vyluéujici odpovédnost jsou omezeny na dobu, dokud trva piekazka, s niz jsou tyto uginky
spojeny, ledaze doslo v disledku téchto okolnosti k zavadam Systému, vadam popf. uplnému zniceni
technickych zafizeni nebo software nezbytnych pro &innost programového vybaveni, nebo vadam
technickych zafizeni ¢i software tfetich vyrobcli uvedenych v ¢l. 3.3 této smlouvy .

7.2.5 Neni-li ve smlouvé stanoveno jinak, odpovida objednatel za pfipadné Skody zplsobené poskytovateli
v rozsahu a zplsobem vyplyvajicim z pfisluSnych ustanoveni ob&anského zakoniku.

Clanek VIILI.
Micenlivost

8.1 Smluvni strany se vzajemné zavazuji zachovavat ml€enlivost o v8ech podstatnych skute¢nostech
ziskanych pfi své Cinnosti vyplyvajici z této smlouvy, a to zejména o skuteCnostech, které tvofi jejich
obchodni tajemstvi a dlivérné informace.

8.2 Za duavérné informace smluvni strany povazuji ty skuteénosti provozni ¢i obchodni povahy, které vyslovné
oznaci za duvérné.

8.3 Za poruseni obchodniho tajemstvi a dlvérnych informaci je kvalifikovano jednani, jimz jedna smluvni
strana jiné osobé& neopravnéné sdéli, zpfistupni, pro sebe nebo pro jiného vyuzije obchodni tajemstvi &i
divérné informace ziskané pfi své ¢innosti od druhé smluvni strany, pokud je to v rozporu se zajmy druhé
smluvni strany, a ucini tak bez jejiho souhlasu.

8.4 Porusenim povinnosti mi¢enlivosti neni:

a) poskytnuti chranénych informaci v nezbytném rozsahu organim nebo osobam majicim ze zakona
pravo na tyto informace a kontrolu ¢innosti smluvnich stran;

b) poskytnuti chranénych informaci osobé, ktera je ze zakona vazana povinnosti mi¢enlivosti (advokat,
notar, danovy poradce aj.);

c) pouziti chranénych informaci v souladu s touto smlouvou nebo smlouvami na ni navazujicimi
v souvislosti s pInénim zavazkd;

d) poskytnuti chranénych informaci objednatele & umoZzZnéni pfistupu k nim tfetim osobdm za u&elem
vyfeSeni provoznich incidentd (odstranovani vad aj.) popf. rozSifeni informacniho systému
objednatele, pouze v3ak v nezbytném rozsahu, pfi¢emZ poskytovatel je povinen poucit tyto osoby o
tom, Ze jde o duvérné informace objednatele;

e) jiné pouziti chranénych informaci s pfedchozim pisemnym souhlasem druhé smluvni strany.

8.5 Touto povinnosti mi€enlivosti jsou smluvni strany vazany po dobu trvani skute€nosti zakladajicich tuto
povinnost mi€enlivosti, pokud nebudou mi¢enlivosti zpro$tény nebo se nestanou dané informace vefejné
dostupnymi.

8.6 V pfipadé, ze poskytovatel porusi povinnost mi€enlivosti dle této smlouvy, je objednatel opravnén uctovat
poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 500.000,- K& (slovy: pétsettisic korun &eskych) za kazdé takového
prokazané poruseni.
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8.7 Smluvni pokuty dle tohoto ¢lanku jsou splatné ve Ihité 30 dnd od doruceni vyzvy k zaplaceni smluvni
pokuty.

Clanek IX.
Doba trvani, zruseni a zanik smlouvy

9.1 Tato smlouva o podpofe nabyva platnosti dnem podpisu obou smluvnich stran a uc¢innosti dnem podpisu
protokolu o pfedani Systému do rutinniho provozu, ledaze smluvni strany pisemné sjednaji jiné datum
u€innosti této smlouvy.

9.2 Tato smlouva se uzavira na dobu urcitou od 1.1.2015 do 31.12.2015.
9.3 Tato smlouva zanika
9.3.1 dohodou smluvnich stran;

9.3.2 odstoupenim objednatele od smlouvy pro jeji podstatné poruSeni ze strany poskytovatele nebo pro
jinou zavaznou okolnost, a to zejména v pfipadé

a) vstupu poskytovatele do likvidace, prohlaseni konkursu na jeho majetek popf. zamitnuti navrhu na
prohlaseni konkursu pro nedostatek majetku poskytovatele;

b) opakovaného podstatného poruseni smlouvy, které nastalo po pfedchozim pisemném upozornéni
objednatele.

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

a) vstupu objednatele do likvidace, prohlaseni konkursu na jeho majetek popf. zamitnuti navrhu na
prohlaSeni konkursu pro nedostatek majetku objednatele;

b) prodleni s uhradou kterékoliv slozky ceny del$i nez 30 dnu, pouze v8ak za podminky, Ze
poskytovatel pfedtim objednatele pisemné upozorni na prodleni s Uhradou ceny;

c) pro neposkytnuti nutné soucinnosti ze strany objednatele, pokud toto znemoznuje spinéni
povinnosti poskytovatele dle smlouvy a pokud na to objednatele pisemné upozornil a poskytnul
mu pfiméfenou Ihutu.

Oznémeni o odstoupeni musi byt pisemné a doruéeno druhé strané. Odstoupenim od smlouvy tato
smlouva zanika, kdyz projev vlle jedné ze stran je doru¢en druhé strané, pokud nebude v oznameni
uvedeno jinak.

9.3.4 vypovédi objednatele s vypovédni lhitou 6 mésicu. Vypovéd musi byt pisemna a musi byt doru¢ena
poskytovateli, popf. pfedana oproti podpisu.

Pocatek vypovédni lhaty pocCina bézet prvnim dnem mésice nasledujiciho po jejim doruceni
poskytovateli.

9.3.5 vypovédi poskytovatele, nejdfive vSak jeden rok po podpisu této smlouvy. Vypovédni Ihiita se pro
tento pfipad sjednava 6 mésicu. Vypovéd musi byt pisemna a musi byt doru¢ena druhé smluvni
strané, popf. pfedana oproti podpisu. Pocatek vypovédni lhaty pocina bézet prvnim dnem mésice
nasledujiciho po jejim doruceni.

Clanek IX.

Zavérecéna ustanoveni

10.1  Pokud nebylo v této smlouvé ujednano jinak, Fidi se tato smlouva a prava a zavazky z ni vyplyvajici,
vznikajici a souvisejici obCanskym zékonikem v platném znéni.

10.2  Smluvni vztah vznikly z této smlouvy se fidi ¢eskym pravem. Pokud nebylo v této smlouvé uvedeno
jinak, plati v ostatnim ustanoveni ob&anského zakoniku a zakona ¢. 121/2000 Sb., o pravu autorském.
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10.3 Tato smlouva ma 20 stran vCetné 3 pfiloh a je vyhotovena ve 2 exemplafich, z nichz jeden si
ponechava poskytovatel a jeden objednatel. Tato smlouva muze byt ménéna a doplhovana pouze po
dohodé stran formou pisemnych vzestupné ¢islovanych dodatku.

10.4  Nedilnou soucasti této smlouvy je

10.4.1 pfiloha €. 1 — Pozadavkovy (reklamacéni) formulaf
10.4.2 pfiloha €. 2 — Cenik podpory,
10.4.3 pfiloha €. 3 — Sluzby spojené s podporou systému CRM Leonardo

10.5 V pfipadé, Ze si uprava a udaje v jednotlivych pfilohach &i této smlouvé liSi a protifeci si, bude smlouva
vykladana vtomto pofadi, kdyz kazdy nasledujici dokument ma pfednost pfed dokumentem jemu
predchazejicim: tato smlouva, pfiloha €. 3, pfiloha ¢. 2 — Cenik podpory.

10.6 V pfipadé, zZe by nékteré ustanoveni této smlouvy bylo nebo se v budoucnu stalo z jakychkoliv divodu
neplatné, nezplsobuje neplatnost ostatnich ¢asti smlouvy. Smluvni stany se zavazuji bezodkladné
nahradit po vzajemné dohodé toto ustanoveni jinym, odpovidajicim svym obsahem ucelu zruSseného
ustanoveni.

10.7  Smluvni strany prohlasuji, ze smlouva mezi nimi uzaviena neni smlouvou uzavienou adhéznim
zplisob a Ze druha strana neni spotfebitelem ani slabsi stranou ve smyslu zakona.

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

10.9 Smluvni strany prohlasuji, ze si tuto smlouvu pfed jejim podpisem precetly, Zze byla uzaviena po
vzajemném projednani, Zze pInéni zde uvedené je mozné, nepfi¢i se dobrym mravim a ze pInéni ani jedné
ze stran neni v hrubém nepoméru k tomu, co poskytla druha strana.

V Ostravé dne: V Brné dne:

Za poskytovatele: Za objednatele:

Ing. Radek Dybal, MBA Ing. Petr Fajmon, MBA
Obchodni feditel Generalni feditel

Ing. Marek Svrcina
Vykonny feditel
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Priloha ¢. 1: Pozadavek na ¢innost €.

@ D3Soft

Objednatel ....... Smlouva ¢.:
Poskytovatel D3Soft s.r.o. Produkt CRM Leonardo
Typ pozadavku
Nestandardni Pozadavek na Objednavka
situace zménu sluzeb

Kontakt na osobu, ktera realizaci
zabezpecuje za objednatele:

Kontakt na osobu, ktera zaznamenala
vznik nestandardni situace:

Modul programu, ke kterému se
nestandardni situace vztahuje:

vztahuje:

Datum a ¢as vzniku nestandardni

. Datum vzniku poZadavku:
situace:

Navrhovany termin provedeni:

Modul programu, ke kterému se pozadavek

Kontakt na osobu, ktera sluzbu
zabezpec€uje za objednatele:

Navrhovany termin provedeni:

Objednatel pozaduje:

pritomnost pracovniki vzdaleny pfistup

poskytovatele u

objednatele

vyjadfeni pisemnou

formou

Popis pozadavku

Datum: Vystavil (podpis)
povéfeného zastupce objednatele
Vyjadreni poskytovatele
Prijal (podpis) Datum pfijeti
Resil (podpis) Datum zahajeni fedeni
Cena Casova naroénost
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Priloha ¢.2 - Cenik podpory CRM Leonardo

(%) D3soft

Celkem pausalni mésiéni poplatek XXX
Cena za sluzby dle Clanku lll. je tvofena

3.1.1 - Zodpovidani dotaz( objednatele — hot line Xxx
3.1.2. - Re$eni provoznich incidentl v&etn& garantovanych ¢&ast XXX
k nastupu jejich fedeni

3.1.3. - Webova aplikace pro hlaseni a kontrolu pribéhu supportnich XXX
pozadavki

3.1.4. Maintenance — v€etné provozovani Help - desk XXX
3.1.5. Technicka podpora ; 3.1.6. Zmény a rozvoj systému — maximalné XXX

v8ak v rozsahu celkem 6 hod. mési¢né

Cena praci

hodinova sazba

Metodické prace XXX
Analytické prace XXX
Programatorské prace XXX
Systémové a databazové prace XXX
Datové integrace XXX
Pofizovani, kontrola a obnova dat XXX
Nahrada za ztratu ¢asu na cesté XXX
Cena Skoleni denni sazba
Administracni a uzivatelské Skoleni XXX

Cestovni vydaje

sazba za 1 km

Kilometrovné — vyjadfeno v K& na 1 km jizdy v jednom sméru

XXX
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Priloha ¢.3 Smlouvy o podpore CRM Leonardo (dale jen ,,smlouva“) —
Sluzby spojené s podporou systému CRM Leonardo

1. Zodpovidani dotazu

1.1. 'V ramci podpory se poskytovatel zavazuje zodpovidat vdechny dotazy objednatele tykajici se provozu
CRM Leonardo, které objednatel odeSle na poskytovatele:

a) elektronickou postou na e-mail adresu pro poskytovani podpory,

b) telefonicky na telefonni Cisla pro poskytovani podpory,

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

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

1.3. Poskytovatel pouzije pro zodpovézeni dotazu telefon nebo elektronickou postu. Pisemné se zaslanim
postou zodpovida pouze v pfipadé selhani ostatnich komunikaénich prostfedkd nebo pokud je to
vyzadano objednatelem.

1.4. VznaSet dotazy za objednatele jsou opravnéni pouze Zodpovédné osoby popf. max. 2 povéreni
zastupci objednatele, jejichz kontaktni idaje oznami pisemné (téz e-mailem nebo faxem objednateli).

1.5. Vramci hot line je akceptovana délka konzultace do 15 minut.

2. Reseni provoznich incident(, garantované éasy k nastupu feseni v zavislosti na
stanovenych prioritach

2.1. Kategorie priorit feSeni provoznich incidentu

2.1.1. Provoznim incidentem se rozumi stav vznikly pfi provozu Systému, kdy doslo k omezeni &i zastaveni
jeho provozu, chybé pfi zadavani a zpracovani dat, zavadé technického vybaveni nebo kombinace
téchto situaci, popf. zavada v systémovém programovém vybaveni. Pfipadna chybova hlaSeni nebo
jiné obdobné projevy, které nemaji zadny vliv na funkcionalitu Systému a nezplsobuji zadné odchylky
od jeho sjednanych ¢&i obvyklych vlastnosti, se za zavady nepovazuiji.

2.1.2. Poskytovatel je povinen reagovat a feSit provozni incidenty zplsobem a ve lhdtach dale uvedenych.

2.1.3. Délka Ihdt (doba odezvy a doba feSeni incidentu) je uréena v zavislosti na priorité feSeni provozniho
incidentu. Pro tento ucel se priority rozliSuji na:

I. Kriticka — je ohroZena provozuschopnost Systému, resp. Systém neni provozuschopny

II.  Normalni — neni ohroZena provozuschopnost Systému — je omezena funkcionalita systému, napf.
podstatné omezeni rychlosti zpracovani dat, nemozZnost uzZivat nékterych nepodstatnych funkci
Systému apod.;

Ill. Dlouhodoby namét — nejde o provozni incident, nybrz o namét na zménu, feSi se vramci
zménoveého fizeni dle ¢€l. 9 této pfilohy.

2.1.4. Lhty pro zaevidovani pozadavku, kategorizaci a doba reakce
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Priorita Zaevidovani Kategorizace vé. odhadu Nastup k feSeni pozadavku Doba vyreseni
pozadavku pracnosti — od zaevidovani | (dobareakce) - od zaevidovani | pozadavku od nastupu
pozadavku pozadavku k FeSeni pozadavku
l. Do 60. minut Nasledujici pracovni den Nasledujici pracovni den Do 7 pracovnich dni
Il Do 120. minut Do 3 pracovnich dnud Do 6ti pracovnich dnu -
II. Nasledujici Do 10ti pracovnich dna Do 20ti pracovnich dnt -
pracovni den

2.2.
2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

2.2.6.

Reseni nestandardnich situaci

Pfipravenost feSeni provoznich incidentd vzniklych pfi uzivani software u objednatele, vcetné
odstrafiovani vad software. PFi ohroZeni provozuschopnosti systému (nespravna data, nefunkéni
importy, chyby v DB, kolaps serveru ¢&i pfipojeni, nefunkénost prioritnich modull) je poskytovatel
povinen nastoupit k jeho feSeni dle priorit v pfedepsaném &ase.

Vznik provozniho incidentu hlasi objednatel vyhradné elektronickou postou na uvedenou e-mailovou
adresu pro poskytovani podpory. Soucasti e-mailové zpravy bude pfipojeny dokument - formulaFr
“Pozadavek na €innost®, jehoz vzor je uveden v pfiloze €.1 této smlouvy.

Objednatel ve formulafi mimo jiné uvede:

a) Cislo pozadavku na ¢innost

b) oznadi poli¢ko ,nestandardni situace”

c) kontakt - osoba, ktera zaznamenala vznik nestandardni situace v€etné spojeni na ni pro zjisténi
podrobnéjsich informaci,

d) modul Systému, ke kterému se nestandardni situace vztahuje,

e) datum a €as vzniku nestandardni situace

f) popis nestandardni situace v€etné popisu ¢innosti vykonavané pied vznikem nestandardni situace,
jeji pfesny popis, pfipadné Cisla zaznamu a dalSich datovych udaji a popis chybovych hlaseni,

g) datum vystaveni formulafe a jméno povéfeného zastupce.

Hlasit provozni incident za objednatele jsou opravnény pouze zodpovédné osoby anebo povéfeni popf.
statutarni zastupci objednatele.

Poté, co poskytovatel zaeviduje hlaseni provozniho incidentu, je povinen ovéfit, zda objednatel proved|
spravnou kategorizaci priority. Kategorizaci priority je povinen oznamit objednateli, v€etné pfipadného
odhadu ¢asového rozsahu nutného k vyfeseni provozniho incidentu.

Resenim provozniho incidentu se rozumi:

a) ReSeni provozniho incidentu  poskytovatelem na  pracovisti objednatele, a to
v pfipadé, Ze pozadavek pfitomnosti pracovnikl poskytovatele na pracovisti objednatele uvede
objednatel ve formulafi “PoZadavek na &innost".

b) Poskytovatelem realizovany vzdaleny pfistup do systému objednatele za ucelem FeSeni provozniho
incidentu, a to v pfipadé, Ze pozadavek na vzdaleny pfistup uvede objednatel ve formulafi
“Pozadavek na ¢innost®. Objednatel poskytne soucinnost nutnou pro provedeni vzdaleného pfistupu
- preference poskytovatele.
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2.2.7.

2.2.8.

2.1.

2.2.
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c) Pisemné vyjadreni k postupu feSeni provozniho incidentu, a to v pfipadé, ze pozadavek vyjadreni
pisemnou formou uvede objednatel ve formulafi “Pozadavek na Einnost”.

d) Poskytnuti update Systému FeSici provozni incident — viz. €l. 3 této pfilohy.

e) Navrzeni tfeti strany pro feSeni provozniho incidentu v pfipadé, Ze pfiCinou nestandardni situace je
s CRM Leonardo souvisejici software nebo technické vybaveni.

Garantované €asy nastupu k FeSeni supportniho zasahu (nestandardnich situaci) — reakce na dotaz a
nasledny navrh feSeni v pfedepsaném Case.

Dotaz v kategorii Kriticka popf. Normalni je vyfeSen v okamziku, kdy poskytovatel

a) odstrani pfi¢inu provozniho incidentu &i jeho komponenty, napf. poskytnutim licenci update verze
dle ¢€l. 3 této pfilohy, anebo

b) poskytne objednateli pokyny k takovému pouziti Systému, aby se zavada neprojevila ve formé
podstatného omezeni Cinnosti Systému nebo rizika ztraty dat, a to az do kone¢ného odstranéni
zavady, anebo

¢) lokalizuje pficinu potizi, byla-li jejich pfi¢ina na strané objednatele (napf. vadné zadavani dat) ¢i na
strané jinych poskytovatell sluzeb ¢i technického vybaveni (viz. €. 3.3), a oznami pfi€inu
objednateli popf. byl-li incident zplsoben nepfedvidatelnymi skuteénostmi (napf. potize operacnich
systému a prostfedi a jejich zaplatami, upgradem), a to i tehdy, pokud tyto aplikace a systémy dodal
poskytovatel.

Do lhaty pro dobu odezvy se nezapocitava doba potfebna pro opravu technickych zafizeni nebo
odstranéni vad software zajiStovaného jeho vyrobcem nebo tfeti osobou. Poskytovatel je povinen
poskytnout objednateli soucinnost s FeSenim zavad téch technickych zafizeni nebo software, ktery
dodal na zakladé této smlouvy i smlouvy o implementaci.

Prokaze-li poskytovatel, ze zasadni pfi€inou provozniho incidentu byla vada nebo vypadek sluzeb
uvedenych v €l. 3.3 smlouvy nebo zavadné jednani na strané objednatele (napf. uzivani Systému
vrozporu s dokumentaci, zmény konfigurace a nastaveni nebo instalace software provadéné
objednatelem), neni poskytovatel v prodleni s feSenim provozniho incidentu a vznika mu narok na
Uhradu ucelné vynaloZzenych nakladl spojenych s jeho ucasti pfi jeho lokalizaci a odstranéni.
Poskytovatel uplatni takovy narok pisemné a odlvodni pfi¢inu zavady a vySi vynaloZzenych nakladd.

3. Webova aplikace pro hlaseni a rizeni supportnich pozadavkt — Alternativni
metoda pro zadavani a kontrolu pribéhu pozadavk

3.1.

3.2.

3.3.

Webova aplikace slouzici pro hlaSeni a kontrolu prdbéhu odbavovani jednotlivych nestandardnich
situaci ¢i supportnich pozadavku.

Kontaktni www:xxx

Odpoveédnému uzivateli objednatele je pfifazeno uzivatelské jméno a heslo, pod kterym pfistupuje do
systému. Zde zadava jednotlivé pozadavky na feSeni véetné urleni priority feSeni. Pozadavku je
pfifazeno jednoznacné identifikacni Cislo, pod kterym je dale feSeno a slouzi pro dalSi komunikaci
s poskytovatelem.

Priibéh FeSeni incidentu — stav feSeni incidentu je pribézné aktualizovan a je dostupny uzivateli.
Uzivatel neni opravnén kontaktovat fesitele pokud k tomu nebyl feSitelem vyzvan. Resitel je opravnén
kontaktovat uzivatele dle potreb.
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Vyfedeni uzivatelského pozadavku - po vyfedeni uZivatelského pozadavku feSitel ozna€i uZivatelsky
pozadavek jako vyreSeny, a pokud neni uzivatelem feSeni ve stanovené Ihaté reklamovan, ma se za
spravné vyieseny.

Reklamace feSeni uzivatelského pozadavku — hlasit reklamace je mozné pouze mailem &i pres
webovou aplikaci. Pfi nahlaSeni reklamace musi uZzivatel uvést identifikacni Cislo plvodniho
uzivatelského pozadavku. Reklamace po stanovené Ih(té nebo reklamace pozadavku jiného uZivatele
se povaZzuje za novy uzivatelsky pozadavek

4. Maintenance véetné Pracovisté Helpdesk

4.1.

4.2.
4.3.
4.4,

Poskytovatel je udrzuje na svém zafizeni priibézné pfislusna verze aplikace objednatele, na které bude
v pfipadé provozniho incidentu provedena oprava a testovani. Objednatel dostane prostfednictvim VPN
(Virtual Private Network) opravenou verzi Systému bez omezeni na zafizeni objednatele.

Uvedené feSeni — pracovisté Helpdesk zvySuje rychlost zasahu a vede k Usporam cestovnich nakladu.
Maintenance CRM Leonardo

Zakaznik ma narok na nejnovéjsi verzi systému. Upgrade systému probéhne nejpozdéji do 2 mésicu od
vydani verze (nebo dle dohody). Béhem kalendarniho roku jsou vydany 2-3 verze. Zakaznik je pfed
instalaci informovano o obsahu novych funkcionalit a moznosti nové verze.

5. Technicka podpora

5.1.
5.2.
5.3.
5.4.

Analytické prace
Vyvojové prace — ¢innosti programator(
Databazové operace

Uzivatelské, technické a administratorské Skoleni

6. Zmény a rozvoj Systému

6.1.
6.2.

6.3.

6.4.
6.4.1.

Zménoveé fizeni

S ohledem na dlouhodoby charakter smlouvy a vyvoj technologii maji smluvni strany pravo
v odUdvodnénych pfipadech pozadovat zmény pfedmétu smlouvy &i Upravy Systému tak, aby splfioval
provozni potfeby objednatele a aby poskytovatel mohl i v budoucnu dostat svym zavazkim z této
smlouvy. Zejména se bude jednat o individualni zmény jednotlivych moduld Systému (customizace) na
z&kladé provoznich a organizaénich potfeb Objednatele.

Zménou CRM Leonardo se pro uéely této smlouvy rozumi Uprava jeho programového kédu nebo tvorba
novych moduld, funkci a vlastnosti systému na zakladé pozadavku objednatele.

Pozadavek na zménu

PoZadavek na zménu CRM Leonardo hlasi objednatel vyhradné elektronickou poStou na uvedenou e-
mailovou adresu pro poskytovani podpory. Soucasti e-mailové zpravy bude pfipojeny dokument -
formulaf “Pozadavek na Cinnost®, jehoz vzor je uveden v pfiloze ¢€.1 této smlouvy.

Objednatel ve formulafi mimo jiné uvede:

a) Cislo pozadavku na ¢innost

Smlouva o podporfe CRM Leonardo
Evid. ¢. poskytovatele: 22600
Evid. ¢. objednatele:
Strana ¢. 17/19



6.4.2.

6.5.
6.5.1.

6.5.2.

6.6.
6.6.1.

6.6.2.

6.6.3.

6.6.4.

6.7.
6.7.1.
6.7.2.
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b) oznadi poli¢ko ,Pozadavek na zménu®,

c) kontakt na osobu, ktera realizaci zabezpecuje za objednatele,

d) modul programu, ke kterému se poZadavek vztahuje,

e) navrhovany termin provedeni,

f) popis pozadavku,

g) zda pozaduje pfitomnost pracovnikl poskytovatele na pracovisti objednatele, zda pozaduje spojeni
pfes vzdaleny pfistup nebo zda pozaduje vyjadieni pisemnou formou,

h) datum vystaveni pozadavku a jméno povéreného zastupce objednatele.

Vystavit pozadavek na zménu CRM Leonardo za objednatele jsou opravnéni pouze povéfeni nebo
statutarni zastupci objednatele.

Reakce poskytovatele, zmény mensiho rozsahu

Poskytovatel do deseti pracovnich dnll od pfevzeti pozadavku na zménu CRM Leonardo, vystaveného
objednatelem, odesle e-mailem objednateli navrh feSeni, ve kterém uvede zejména:

a) pfesny popis zmény,

b) cenu provedené zmény,

c) délku provedeni zmény: pocet dnu, za které poskytovatel preda feSeni zmény ode dne zahajeni
feSeni. Za zahajeni feSeni se povazuje den, kdy poskytovatel pfijme potvrzeny navrh feSeni od
objednatele. V pripadech, kdy je stanoveno sjednani dohody o provedeni zmény formou dodatku k
této smlouvé nebo samostatnou smlouvou, je den zahajeni obsahem této dohody.

Poskytovatel si vyhrazuje pravo sdélit objednateli, Ze jim poZadovana zména je nerealizovatelna a
povazovat jej dale za bezpfedmétny. Poskytovatel je povinen toto sdéleni zdGvodnit.

Zamitnuti popf. akceptace navrhu poskytovatele

V ptipadé, Ze objednatel nesouhlasi se zplsobem feSeni, vystavi novy pozadavek, ve kterém navrhne
jiné feSeni a odesle jej poskytovateli do deseti pracovnich dn(.

V pfipadé, Ze objednatel souhlasi se zplsobem feSeni, potvrdi navrh feSeni ve formulafi “Pozadavek na
¢innost” a odesle jej poskytovateli do deseti pracovnich dnu.

Neni-li splnéna lhata deseti pracovnich dnd pro potvrzeni navrhu feSeni objednatelem nebo dvaceti
pracovnich dnli pro uzavfeni dohody o provedeni zmén, povazuje se pozadavek na zménu systému i
navrh jeho feSeni za bezpfedmétny.

Vystavovat a potvrzovat formulaf “PoZadavek na &innost” s poZadavkem na zménu jsou opravnéni
pouze povéfeni nebo statutarni zastupci objednatele. Dohodu o provedeni zmén sjednanou formou
dodatku k této smlouvé nebo samostatnou smlouvou potvrzuji statutarni zastupci obou smluvnich stran.

Realizace zmén Systému
Zmény Systému jsou provadény na zakladé zvlastni smlouvy, ktera maze mit i ustni formu.
V pfipadé, Ze je uzaviena dohoda o provedeni zmény:

a) Poskytovatel pfeda objednateli realizovanou zménu v terminu stanoveném pro provedeni zmény a v
rozsahu odpovidajicimu pfesnému popisu zmény v navrhu feseni.

b) Objednatel je povinen uhradit cenu provedené zmény, je-li tato dohodnuta v navrhu feSeni, a to na
z&kladé faktury vystavené poskytovatelem ke dni pfedani provedené zmény.

c) Poskytovatel je povinen provést instalaci provedené zmény u objednatele v pfipadé, Ze o to
objednatel poZada, a to v terminu stanoveném pro provedeni zmény.
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6.8. Zahajeni zménoveho fizeni poskytovatelem

6.8.1. V pfipadech podstatnych zmén na strané objednatele (zména organizacni struktury, fuze, rychly rast) je
opravnén poskytovatel zahajit zménoveé Fizeni a ohlasit objednateli zménové pozadavky. Smluvni strany
v takovém pfipadé pfimérené postupuji zplisobem shora uvedenym.
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