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Smlouva ¢. MUUO/INF-06/2015

o poskytovani systémové podpory

uzaviena v souladu s ustanovenimi zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik

mezi smluvnimi stranami

Mésto Usti nad Orlici
Sidlo: Sychrova 16, 562 24 Usti nad Orlici
Jednajici: Petr Hajek, starosta mésta
Bankovni spojeni: Ceska narodni banka  &islo Gétu: 94-6515611/0710
IC: 00279676 DIC: CZ 00279676
spisova znacka OR: neni

dale jen Objednatel na strané jedné

VKUS-BUSTAN s.r.o.

Sidlo: Svazarmovska 308, 738 01 Frydek-Mistek

Jednajici: Ing. Libor Schwarz, jednatel

Bankovni spojeni: Komer¢ni banka a.s. ¢islo uctu: 27-3631700277/0100
IC: 26841410 DIC: CZ 26841410
spisova znacka OR: Krajsky soud v Ostravé, oddil C, vlozka 28122

dale jen Zhotovitel na strané druhé,
1. Zakladni ustanoveni

Ld Smluvni strany v souladu s ust. § 1746 odst. 2 obéanského zakoniku uzaviraji tuto smlouvu.

2. Definice pojmi

2.1 Pokud pouziva tato smlouva v dal$im textu terminy, psané s velkym potate¢nim pismenem, ¢i

uz v singularu anebo plurdlu, maji tyto terminy nasledujici vyznam:

2.1.1 Informaéni systém — systém pro uchovavani, zpracovani a vyhodnocovani
informaci.

2.1.2 Kontaktni misto — kontaktni misto Zhotovitele, na kterém jsou ohlaSované Pozadavky.

2.1.3 Kontaktni osoba Objednatele — osoba Objednatele, kterd je oprdvnéna vznaset
Pozadavky a potvrzovat feSeni uzavienych poZadavki.

2.1.4 Povéfena osoba Objednatele — osoba Objednatele, kterd je povéfena mési¢nim
schvalovanim plnéni fedeni Pozadavki za Objednatele.

2.1.5 Metrika — méfitelny parametr podpory.

2.1.6 Doba pievzeti pozadavku — Metrika definujici ¢as, ktery uplyne od nahlaseni
Pozadavku do potvrzeni jeho pfijeti.

2.1.7 Doba zahéjeni FeSeni - Metrika definujici ¢as, ktery uplyne od prevzeti PoZadavku do
okamziku, kdy Resitel zahaji feSeni.
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2.1.8  Pracovni den — pondéli az patek, pokud neni takovy den statnim uznavanym svatkem
nebo dnem pracovniho volna.

2.1.9  Pracovni doba/pracovni kalend¥/servisni kalendar — definice obdobi v jakém bude
sluzba poskytovana. Definice je obsahem Pfilohy ¢&. 2 bod 1.

2.1.10 Katalogovy list - Souhrn charakteristik, ktery popisuje Sluzbu. Katalogové listy jsou
soucasti Katalogu sluzeb.

2.1.11 Pozadavek — Zadost Objednatele o systémovou podporu podle této Smlouvy.

2.1.12 Incident — udilost zpiisobujici odchylku od ocekdvané funkce Informacniho systému.

2.1.13 Priorita incidentu — zivaZnost Incidentu podle klasifikace Opravnéné osoby
Objednatele.

2.1.14 Vzdalené pFipojeni — pfipojeni do systému Objednatele pomoci datové linky, na které
je vytvofené dogasné anebo trvalé spojeni.

2.1.15 Resitel — pracovnik Zhotovitele podilejici se na feseni Pozadavki.

2.1.16 Clovékoden — préce Resitele v rozsahu 1 Pracovniho dne. 1 pracovni den obsahuje
8hod.

2.1.17 Clovékohodina — price Resitele v rozsahu 1 hodiny.

3. Piredmét plnéni

3.1 Predmétem plnéni této smlouvy je zdvazek Zhotovitele poskytnout systémovou podporu pfi
provozu Informa&niho systému Objednatele. Tento zadvazek zahrnuje:

- teSeni Servisnich pozadavki podle specifikace v Piiloze €. 1 v rozsahu stanoveném
v Pfiloze ¢. 3

- feSeni Konzultainich pozadavkl podle specifikace v Piiloze &. 1 v rozsahu
stanoveném v Piiloze €. |

- feSeni Zménovych pozadavki podle specifikace v Pfiloze ¢. 1 v rozsahu stanoveném
v Pfiloze ¢. 3

3.2 Objednatel se zavazuje Zhotoviteli zaplatit za poskytnuti systémové podpory cenu podle €1. 7
této smlouvy.

4. Misto plnéni
4.1 Mistem plnéni pfedmétu smlouvy je sidlo Objednatele.

5. Platnost Smlouvy a terminy plnéni

5.1 Tato smlouva vstupuje v platnost dnem podpisu zastupci obou smluvnich stran, je u¢inna od
data podpisu smlouvy a uzavira se na dobu péti let.

5.2 Zhotovitel se zavazuje poskytovat Pfedmét pInéni po dobu i¢innosti této smlouvy.
6. Zpusob plnéni

6.1  Plnéni je poskytovano zejména nasledujicim zplisobem:
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6.2

6.3

7.1

7.2

7.3

7.4

1.5

8.1

8.2

83

9.1

e Prostfednictvim servisniho technika Zhotovitele Vzdalenou spravou
e Prostfednictvim servisniho technika Zhotovitele formou telefonické konzultace
Detailni popis zptsobu, terminli, podminek a mista Plnéni je definovan v Pfiloze &. 1 této
smlouvy.
Podpora bude poskytovana prostiedky vzdaleného pfistupu, telefonicky, nebo pomoci
elektronické posty.
Opravnéné osoby Objednatele kontaktuji primarné zadanim prostfednictvim Servisniho portalu,
ptipadné elektronickou postou, ptipadné telefonicky na Kontaktni misto.

Zhotovitel preferuje zadavani prostfednictvim Servisniho portalu.
7. Cena plnéni

Za poskytovani Sluzeb, specifikovanych v ¢lanku 3. resp. v Pfiloze ¢.2 této Smlouvy, se
Objednatel zavazuje hradit Zhotoviteli pauSalni odménu stanovenou ve vysi
18900 K¢& bez DPH, a to za kazdy i zapolaty rok poskytovani Sluzeb podle kalkulace uvedené
v Priloze ¢.2

V3echny ceny uvadéné v této smlouvé a viech pfilohach jsou v korunach ¢eskych a bez dané
z pfidané hodnoty.

Dojde-li ke zméné sazby DPH, bude DPH u¢tovana podle pravnich predpisi platnych v dobé
uskute¢néni zdanitelného plnéni. Takovato zména ceny neni diilvodem k uzavieni dodatku ke
Smlouve.

V piipadé, Ze Objednatel nevy&erpa sjednany rozsah SluZzeb, jejichZ cena je hrazena pausalni
odmeénou, nema tato skuteénost vliv na povinnost Objednatele uhradit sjednanou pausalni
odménu.

V ptipadé, Ze si Objednatel vyzada Servisni sluzbu mimo Servisni kalendar a Zhotovitel
akceptuje provedenti této sluzby, nebude-li domluveno jinak, bude sluzba poskytnuta dle sazby
nad ramec, specifikované v Pfiloze ¢. 2 této Smlouvy.

8. Platebni podminky

Smluvni strany se dohodly na bezhotovostnim placeni z i¢tu Objednatele na uet Zhotovitele.
Platba se uskute&ni v korunach &eskych na zakladé faktury - dafiového dokladu, se splatnosti 30
dnii od dorudeni faktury. Datiovy doklad musi obsahovat veskeré naleZitosti v souladu se
zakonem &. 235/2004 Sb. ve znéni pozdé&jsich predpisi.

Zhotovitel bude fakturovat Objednateli cenu poskytnutych Sluzeb jednou ro¢né, a to vzdy na
nasledujici obdobi. Dnem uskute&néni zdanitelného plnéni je ve smyslu zakona €. 235/2004 Sb.
o dani z pfidané hodnoty, vzdy prvni den obdobi, za které je fakturovano.

Cenu sluzeb, které nejsou zahrnuty v pau$alni odméné, bude Zhotovitel fakturovat Objednateli
zvlast vzdy do patnictého dne po skonCeni mésice, za ktery je fakturovano. Pro Sluzby, které
nejsou zahrnuty v pausalni odméné je dnem uskute¢néni zdanitelného pinéni ve smyslu zak. ¢.
235/2004 Sb. o dani z piidané hodnoty, vZdy posledni den mésice, za ktery je fakturovano.

Komunikace, pravomoci a odpovédnosti zastupcii smluvnich stran

Kontaktni osoby a kontakt pro zadavani PoZadavku
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91.1 Seznam Kontaktnich, Odpov&dnych a Opravnénych osob Objednatele a Zhotovitele, véetné
jejich kontaktnich daji a kontakt pro zadavani Pozadavki je uveden v Priloze ¢.3.

92  Viechna ozndmeni mezi smluvnimi stranami, ktera se vztahuji k této smlouvé, nebo ktera maji
byt u¢inéna na zakladé této smlouvy, musi byt u¢inéna v pisemné formé a doruCeny opatné
strané, nebude-li stanoveno, nebo mezi smluvnimi stranami dohodnuto jinak.

93 Oznameni se povazuji za dorugend uplynutim trettho (3) dne po jejich prokazatelném odeslani.

9.4  Smluvni strany se zavazuji, e v pfipadé zmény sve adresy budou o této zméné druhou smluvni
stranu informovat nejpozdé&ji do t¥i (3) dnd.

10. Préava a povinnosti Smluvnich stran

10.1  Smluvni strany se zavazuji vzajemné spolupracovat a poskytovat si vSechny informace potiebné
pro fadné pInéni svych zévazki z této smlouvy.

102 Predmétem obchodniho tajemstvi ve smyslu této smlouvy je ochrana viech podkladi resp.
jakychkoliv informaci, které byly odevzdané druhé smluvni strané nebo které ziskd druha strana
v souvislosti s vykonem prév a povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy a jejich dodatki. Tyto
informace mohou byt pouzité vyhradng pro ucely stanovené touto smlouvou (dale jen ,,obchodni
tajemstvi®).

10.3  Smluvni strany se zavazuji za kazdych okolnosti zachovéavat migenlivost, tedy neoznamit,
nezpfistupnit, nevyuzit pro sebe nebo jiného, imysiné anebo i z nedbalosti informace tvofici
obchodni tajemstvi.

10.4  Vgechny udaje, informace a skute¢nosti tykaj ici se obchodniho tajemstvi se povaZuji za pfisné
tajné bez ohledu na jejich skutecnost anebo potencialni materidlni ¢i nematerialni hodnotu,
nakolik smluvni strany maji z4jem na zachovéni tajnosti téchto informaci.

10.5 Porudenim obchodniho tajemstvi podle § 2985 obtanského zékoniku vzniké druhé smiuvni
strané pravo pouzit viechny prévni prostfedky ochrany proti nekalé sout&Zi.

10.6 Smluvni strana se zavazuje dodrzet ml¢enlivost o skute¢nostech tvoricich obchodni tajemstvi
po dobu platnosti této smlouvy a minimalné dalSich pét let po jejim ukonceni.

10.7 Smluvni strany se zaroveii zavazuji dodrZovat ustanoveni pfislusnych pravnich pfedpisi
upravujicich nakladéani s informacemi, které budou anebo mohou byt poskytnuté na zakladé této
Smlouvy.

10.8 Smluvni strany se zaroveii zavazuji, Ze nic z toho, co se v souvislosti s touto Smlouvou
dozv&déli anebo jedté jen dozvédi, nepouZiji v rozporu se zajmy druhé smluvni strany.

10.9 Smluvni strany se zavazuji, Ze nezptistupni obsah této Smlouvy a jejich dodatki zadné treti
osobé a jejich kopie budou vyhotovovat jen v pipadé, pokud to bude nevyhnutelné v souvislosti
s vykonem jejich prav a povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy; tento zavazek se nevztahuje
na piipady, pokud tak ustanovuje pravni predpis anebo pokud smluvni stranu od této povinnosti
osvobodi druha smluvni strana pisemnym prohlaSenim.

10.10 Pracovnici obou smluvnich stran, jako i jiné jimi povéfené osoby jsou povinni zachovavat

| migenlivost a nezvefejiiovat data a informace o skute¢nostech majicich povahu osobniho,

| sluzebniho, &i obchodniho tajemstvi osob, o kterych se dozvédéli pfi plnéni uloh vyplyvajicich

7 této Smlouvy. Tato povinnost ml&enlivosti plati jesté po dobu 5 let od ukonéeni platnosti této

Smlouvy.

10.11 Préva a povinnosti Zhotovitele:
10.11.1 Zhotovitel bude vykonavat &innosti podle této smlouvy v profesionalni kvalité.
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10.11.2 Zhotovitel zajisti potfebny pocet pracovnikii s kvalifikaci potfebnou pro realizaci predmétu
pinéni.

10.11.3 Zhotovitel bude piedkladat Povéfené osobé Objednatele seznam vykonanych a uzavienych
pozadavkil.

10.12 Prava a povinnosti Objednatele:

10.12.1 Objednatel uréi Opravnéné resp. Povéfené osoby, které budou opravnéné objednavat resp.
schvalovat sluzby podle ¢l. 3.1.

10.12.2 Objednatel zajisti potfebné informace pro feseni problémi, piistupy a prislu$na systémova
opravnéni k technickym prostiedkim, véetné vzdaleného pfistupu k pfedmétu plnéni, na
kterém bude poskytovana podpora.

10.12.3 Objednatel je povinen zajistit soudinnost se tfetimi stranami, kterych zafizeni a systémy
mohou souviset s feSenim problémil.

10.12.4 Objednatel je povinen zajistit zalohy systémii.

10.12.5 Objednatel miZe byt pozadany o vykonani &innosti k vymezeni problému tak, jak bylo
navrzeno Zhotovitelem. Cinnosti k vymezeni problému mohou zahrnovat sledovani sité,
zachyceni chybovych hlaSeni a shromazd'ovani informaci o konfiguraci. Objednatel miize
byt téZ pozadany o vykonani &innosti vedoucich k feSeni problémi, coz zahrnuje zménu
konfigurace produktl, instalaci novych verzi softwaru anebo novych komponent i
modifikaci procesi.

10.12.6 Objednatel je zodpovédny za zavedeni postupl nezbytnych pro zabezpeteni integrity
a bezpeénosti softwaru a dat proti neautorizovanému pfistupu a pro rekonstrukci soubori
ztracenych anebo zménénych v disledku zavaznych poruch.

10.12.7 Objednatel se zavazuje poskytnout a vytvofit Zhotoviteli odpovidajici pracovni podminky
pro realizaci pfedmétu této smlouvy, a to v rozsahu specifikovaném timto ¢lankem
smlouvy. V této souvislosti Objednatel prohlasuje, Ze je srozumény s tim, ze dodrzeni
termint pro poskytnuti vécného plnéni Zhotovitelem zavisi i na fadném a vcasném plnéni
povinnosti stanovenych touto smlouvou pro Objednatele.

11. ReSeni sporii

11.1  Smluvni strany musi vzdy usilovat o mimosoudni feSeni sporti smlouvy. Pokud nebylo dosazené
smirné urovnani sporu ani do 40 Pracovnich dni po jeho prvnim ozndmeni druhé strang, je
kterakoliv ze smluvnich stran, oprdvnéna obratit se se svym narokem k piislusnému soudu.

12. Zavéreéné ustanoveni

12.1  Viechny oznameni mezi smluvnimi stranami, které se vztahuji k této smlouvé, nebo které maji
byt vykonané na zakladé této smlouvy, musi byt vykonané v pisemné formé a opatné strang
doruéené bud’ osobné, anebo doporudenym listem, &i jinou formou registrovaného postovniho
styku na adresu uvedenou na titulni strance této smlouvy, pokud nebude stanovené, anebo mezi
smluvnimi stranami dohodnuté jinak.
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122 Zmény a dopliiky této smlouvy musi mit pisemnou formu, pfi¢emz kazda ze stran se zavazuje
spravedlive zvazit navrhy strany druhé.

12.3  Pokud se zjisti, Ze nékteré ustanoveni této smlouvy jsou neplatné, anebo Ze tato smlouva ma
mezery, neni tim dotlena platnost a uéinnost ostatnich ustanoveni. Namisto neplatného
ustanoveni je tfeba dojednat takové nové ustanoveni, které podle moZnosti nejvic zodpovida
smyslu a G¢elu neplatného (net¢inného) ustanoveni.

12.4  Zhotovitel je povinen fadn& uchovéavat veskerou dokumentaci souvisejici s realizaci projektu
véetné Gletnich dokladi miniméalné do konce roku 2021. Pokud je v &eskych pravnich
predpisech stanovena lhiita del$i, musi byt pouzita pro uschovu del3i lhita. Kazdy originalni
uéetni doklad musi obsahovat informaci, ze se jedna o projekt spolufinancovany Evropskym
fondem regionélniho rozvoje v ramci Integrovaného operaéniho programu a ¢islem projektu.

12.5 Zhotovitel je povinen miniméalné do konce roku 2021 poskytovat pozadované informace
a dokumentaci souvisejici s realizaci projektu zaméstnancim nebo zmocnéncim povéfenych
organii (CRR, Ministerstva pro mistni rozvoj CR, Ministerstva financi CR, Evropské komise,
Evropského iéetniho dvora, Nejvy33iho kontrolniho ifadu, pfisludného organu finanéni spravy
a dalsich opravnénych organi statni spravy) a je povinen vytvofit vySe uvedenym osobam
podminky k provedeni kontroly vztahujici se k realizaci projektu a poskytnout jim pfi provadéni
kontroly souéinnost.

12.6  Zhotovitel je povinen dodrzovat pravidla publicity Integrovaného opera¢niho programu.

12.7  Zhotovitel bude respektovat povinnost Objednatele vyplyvajici ze zakona ¢. 106/1999 Sb.,
o svobodném pfistupu k informacim.

12.8  Smlouva je vyhotovena ve &tyfech stejnopisech s platnosti originalu, podepsanych opravnénymi
zastupci smluvnich stran, pfi¢emz Objednatel obdrzi dvé a Zhotovitel dvé vyhotoveni.

129 Smlouva byla schvilena Radou mésta Usti nad Orlici dne 20.07.2015 pod usnesenim
¢, 640/26/2015.

12.10 Neoddélitelnou sou¢asti této smlouvy jsou pfilohy:

e  Priloha &. 1 — Specifikace Systémové podpory
e  Piiloha &. 2 — Definice rozsahu Systémové podpory
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e Piiloha &. 3 — Seznam kontaktu

V Usti nad Orlici dne .M.’.%L...ZO]S Ve Frydku-Mistku dne 18.6.2015

WIUE-2USTAN s.im.
Svazarmovska 308 L
Y38 01 Frydek - Miste!;
M T410 DIC: CT28224 41

................................................

Za Zhotovitele
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Piiloha ¢. 1 — Specifikace Systémové podpory

A. PODPOROVANE PROSTREDI

e Aplikace portalového feSeni pro vnitini spolupraci a komunikaci fadu, DMS podporujici
elektronicky obéh a ukladani dokumentii, schvalovaci workflow, podpora elektronizace
vnitinich procesii

B. OBSAH SLUZEB SERVISNi PODPORY
B.1. Definice sluzby

B.1.1. Pfedmétem t&chto sluZeb je poskytovani servisni a technické podpory na drovni L2 a L3.
Technickou a servisni podporou se mysli pfedeviim tdrzba a servis ve smyslu zabezpeceni
funk&nosti Informaéniho systému.

B.1.2. Pfedmétem podpory jsou nasledujici sluzby
B.1.2.1. Servisni podpora

a. Zabezpeéeni sluzby Service Desku a Hot-line pracovniky Zhotovitele
e dostupnost telefonického a e-mailového kontaktniho mista v ¢eském jazyce v BéZnou
pracovni dobu (,,Hot-line*) pro hlaseni Pozadavki,
e provoz elektronického systému pro zadavani a sledovani feSeni Pozadavki,
e pfipravenost zdroju pro feseni Pozadavku.
b. Incident management:
e pifjem Pozadavki v dobé definované Pracovnim kalendarem v Priloze ¢. 3,
e analyza, kategorizace a zpétné potvrzeni PoZadavku
e  zajisténi plnéni Incidenti v ramci definovanych metrik SLA

B.1.2.2. Re3eni Pozadavki

a. Podpora je poskytovéna v pracovnich dnech, dle pracovniho kalendare 5x8 (tj. 9:00-17:00).
b. Pozadavky se déli na tii kategorie

e Konzultace/Dotaz

e Zménovy pozadavek

e Incident

Po?adavek typu Konzultace/Dotaz je definovan jako jedna polozka technické podpory.
Sluzba obsahuje konzultace moznych pfi¢in problému, disledky zékaznikiim zvaZovaného
tkonu a jeho vlivu na IS, déle telefonické poradenstvi a dalsi sluzby po telefonu (napf.: rada
po telefonu, zjisténi informaci o HW a SW, anebo jina sluzba vykonatelna po telefonu, nebo
e-mailu). Konzultalni poZadavek je primarn& feSen v prostorech Zhotovitele, mize v3ak
vyzadovat ke svému kone¢nému zodpovézeni i nékolik telefonickych hovori a prizkum ve
znalostnich databazich. Objednatel a Zhotovitel se musi shodnout na tom, o jaky problém se
jedna (Ceho se tyka).

PoZzadavek typu Zménovy pozadavek jako soucast systémové podpory je poskytovan pro
produkty a feSeni uvedené v této pfiloze a miize byt napf. vyuzit jako:

o Upravy feseni uvedenych v této priloze, souvisejici s pouZitim novych verzi produkti &i
novymi vlastnostmi pozadovanymi Objednatelem

e Poskytovani metodickych, aplikatnich a technickych informaci k vydanym
i pfipravovanym verzim produkti a podpora pii instalaci vy3Sich verzi produktii a feSeni
uvedenych v této ptiloze pFitomnosti specialistii dodavatele anebo podrobnym navodem
Uprava produktii nebo programatorské prace na feeni uvedené v této piiloze.
Aktualizace provozni dokumentace systému tak, aby zodpovidala aktualnimu stavu
provozniho feeni.
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e Zménové pozadavky budou vZdy nejprve Zhotovitelem analyzovany z hlediska dopadu
na Informaéni systém a mozZnosti feseni a bude navrZzen konkrétni zptisob feseni daného
Zménového pozadavku, pfipadné, pokud bude mozné pozadavek fesit variantn€, budou
navrzeny varianty. Kazd4 varianta bude Zhotovitelem ocenéna a bude predlozena
Objednateli. Na zakladé objednavky Objednatele bude Zhotovitelem zahdjeno feSeni
Zménového pozadavku. Sazba pro vypocet ceny Zménovych pozadavki je uvedena
v Piiloze ¢.3.

Pozadavek typu Incident bude feden dle zafazeni do jedné z nasledujicich kategorii:

Incident kategorie A - Jedna se o kriticky Incident majici dopad na provoz tifadu, nebo
poskytovéni sluzeb Objednatele, popf. je mozné tento dopad predpokladat v kratkém
casovém useku.

Incident kategorie B - Jedna se o zdvazny Incident, pfi kterém vyroba a poskytovani
sluzeb Objednatele pokracuje, ale je vyznamné narusena. Reseni tohoto Incidentu je
nutné s ohledem na dlouhodobou produktivitu prace.

Incident kategorie C - Incident, ktery ma minimalni dopad na vyrobu anebo zisk
Objednatele.

Kategorizaci Incidentli bude primarné provadét Objednatel v ,,HlaSeni o vzniku Incidentu”.
V priibéhu odstraiovani Incidentu a po dohodé Odpovédnych osob obou smluvnich stran
muiZze byt upravena kategorie provozniho problému z A na B nebo z B na C.

c. Pro poskytovani podpory nabizime nasledujici lhiity pro odstranéni Incidentu:

A do1lhodiny | I hodina |

_______-_I;Rracovni_den____
2 pracovni dny |

do 4 hodin

d. Za &as nahlaseni Incidentu se povazuje v b&zné pracovni dobé ¢as doruceni hlaseni pozadavku
na Service Desk zhotovitele prostfednictvim emailu, webového rozhrani Service Desk nebo
telefonicky na smluvni kontakty. Za &as nahlaseni Incidentu mimo B&Znou pracovni dobu se
povazuje &as zahdjeni nejblizsiho Pracovniho dne. Lhity SLA za¢inaji béZet nahlaSenim
Incidentu a konéi zah4jenim feSeni. Do lhiity SLA se zapo¢itava pouze ¢as v BéZné pracovni
dobe.

e. Uvedené SLA metriky Incidentii budou zavazné pouze v piipadech, kdy Zhotovitel ma feSeni
ve své moci.

f. Uvedenym SLA metrikim nepodléhd realizace Dotazii, Zménovych poZadavki
a legislativnich zmén.

g. Zjisti-li Zhotovitel v prib&hu feSeni Incidentu, Ze Incident ma piimou souvislost
s neodbornym ¢&i neopravnénym jednanim osob Objednatele, pfipadné byl Incident vyvolan
produkty &i sluzbami tretich stran anebo byl vyvolan rozhranim, je Zhotovitel povinen
bezodkladné informovat o tomto stavu Objednatele. Po dohodé s Objednatelem zahaji
Zhotovitel opétovné praci na feSeni Incidentu.

i. Zhotovitel je opravnén poZédat Objednatele o dodatetné udaje Incidentu a o nezbytnou
soudinnost na feSeni Incidentu, bez které nelze zahajit ¢i pokracovat v feSeni Incidentu. Tim
se zastavuje zapoCitavani Casu, coz je rozhodujici pro urCeni Cistého Casu fedeni Incidentu pfi
hodnoceni Grovné poskytovanych sluzeb (SLA).

j. Objednatel je opravnén doredeni Incidentu kdykoliv zastavit &i pozastavit, pfi¢emZ ndrok
Zhotovitele na Ghradu jiz vynalozenych prostiedkil zistava nedoten. Incident je v tomto
pfipadé povazovan za vyfeseny.
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k. Pro hladeni Pozadavki bude Zhotovitelem provozovan Portal zakaznické podpory, kam bude
Objednatel Pozadavky zaddvat, nebo bude mozné zaslat poZadavek na email zhotovitele, jak
je definovano ve smluvnich kontaktech. Na tento portal budou mit povéfené osoby
Objednatele zajistén pristup. Objednatel bude moci pro hiaseni kritickych ¢i zavaznych
Incidentt vyuzit sluzbu telefonické Hot-line, ktera bude k dispozici v Béznou pracovni dobu,
a nasledné zadat na Portal zakaznické podpory.

l.  Soudasti nahlaseni PoZzadavku musi byt:

jméno a kontaktni informace (telefon, mail)

navrhovana kategorizace a zavaznost

Struény a podrobny popis Pozadavku, ktery umozni chovani reprodukovat a analyzovat
jiné relevantni upfesiiujici informace, véetné pfipadnych textovych ¢i obrazovych pfiloh

m. PoZadavky pracovnik Zhotovitele fe$i v pofadi jejich priority a dojednanych metrik. Béhem
doby teSeni Servisniho pozadavku kategorie A miize byt pozastavené zahdjeni feSeni
ostatnich Servisnich pozadavki. V takovém ptipadé pracovnik Zhotovitele tuto skute¢nost
okamzité nahlasi Objednateli. Zménu v pofadi feSeni Pozadavkii je opravnéna stanovit
Opréavnéna osoba Objednatele pred zahdjenim praci na feSeni Pozadavku, kter¢ho se toto tyka.

n. Pozadavek pfijme Kontaktni misto, Objednateli potvrdi jeji pfijem pomoci elektronicke posty.
Pozadavek je zaznamendn do databaze kontaktniho systému a dostava jednoznacné
identifikaéni ¢islo (ID).

0. Pozadavek je v ramci Kontaktniho mista odevzdan Resiteli, ten kontaktuje Objednatele
a zahajuje feSeni pozadavku, popf. si vyzada upfesnéni Gdaji pro zahdjeni feseni.

p. Resitel o vyfedeni Pozadavku informuje Objednatele formou elektronické posty.

q. Pozadavek je povazovan za uzavieny, pokud Povéfeny zistupce Objednatele oznali
Pozadavek za vyfeseny a neni ze strany Objednatele Zidny kontakt po dobu vic nez 10
Pracovnich dni od posledniho kontaktu.

WiUG-BUSTAN s.re.
Svazarmovské 308  _y.
738 01 Frydek - Mists/:

Ve Frydku-Mistku dne 18.6.2015 1G: 241410 DN C728841410

\\

.........................................

Ing. Libor Schwarz, jednatel
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PrFiloha ¢. 2 — Definice rozsahu Systémové podpory

Pracovni kalendaf je definovan v reZimu 5x8 (tj. 9:00-17:00) v pracovni dny.

* Rozsah sluzby S o
oppdimel o | CeMAZA
e Dostupnost
sluzby servisni
a technické
podpory v
pracovni dny
Die 9:00-17:00
Zakladni pausalni : e Piistupna AC | 8900,- K&

servisniho ServiceDesk /rok )

latek
e kalendate e Garance SLA
Evidence a
administrace
pozadavki
Service Desku

~ Polozka ':Dt)stlipl-mstﬁ" 2

Dle
Reseni pozadavka servisniho | 2 &lovékodny / rok 100!,01_%;( Be 2201(1}8-dKé/

kalendare

Tetent zmenovich 2200~ K&/
Sadavid Dohodou - - hod

Uvedené ceny jsou stanoveny bez DPH.

SERVISNI PROGRAM

719200 K&

Sazba za | ¢lovékoden praci nad ramec pau$alni podpory (pro dotazy

incidenty, zménové pozadavky) ¢lovek/den
. 55 5 3500 K¢/

Sazba za hodinu praci mimo pracovni kalendaf hod

Uvedené ceny jsou stanoveny bez DPH.

Minimadlni uétovatelna jednotka je 1hodina.
V pripadé vyjezdu fesitele k Zakaznikovi bude ¢as straveny na cesté zapo¢ten do ¢asu
straveného na fedeni poZadavku.

e  Jakékoli dalsi poZzadavky objednatele, které jsou nad rozsah pausélu systémové podpory,

poskytne Zhotovitel pouze po vzijemném odsouhlaseni s Objednatelem na zakladé
zavazné objednavky Objednatele.
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Priloha €. 3 — Seznam kontaktu

A. Opravnéné osoby

Jsou zplnomocnéné osoby smluvnich stran, které jsou opravnény jednat jménem smluvnich
stran o v8ech smluvnich a obchodnich zaleZitostech tykajicich se Smlouvy a souvisejicich
s jejim plnénim.

za Objednatele:
Jméno, Prijmeni: Petr Hdjek
e-mail. petr.hajek(@muuo.cz
mobil: 777 736 337
adresa: Mésto Usti nad Orlici, Sychrova 16, 562 24 Usti nad Orlici

za Zhotovitele:
Jméno, Prijmeni: Ing. Libor Schwarz
e-mail: libor.schwarz(@vkus-bustan.cz
mobil: 606 580 857
adresa: VKUS-BUSTAN s.r.o., Svazarmovskd 308, 738 01 Frydek-Mistek

B. Odpovédné osoby

Jsou pracovnici smluvnich stran povéfeni jednanim jménem smluvnich stran v otazkach plnéni
Smlouvy.

za Objednatele:
Vedouci projekitu.
Jméno, Prijmeni: Ing. Jiri Cajka
e-mail: cajka@muuo.cz
mobil: 777 736 323 )
adresa: Mésto Usti nad Orlici, Sychrova 16, 562 24 Usti nad Orlici

za Zhotovitele:
Vedouci projektu:
Jméno, Prijmeni: Ing. Lubomir Forejtek
e-mail: Lubomir. Forejtek@autocont.cz
mobil: 725 784 328
adresa: AutoCont CZ a.s., Libalova 2348/1, 149 00 Praha 4

C. Povéfené osoby
Osoba Objednatele, kters je povéfena mési¢nim schvalovanim plnéni feSeni Pozadavki za
Objednatele.

Jméno, PFijmeni: Ing. Jifi Cajka

e-mail: cajka@muuo.cz

mobil: 777 736 323 )

adresa: Mésto Usti nad Orlici, Sychrova 16, 562 24 Usti nad Orlici
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D. Kontaktni osoby
Osoby opravnéné k zadavani poZadavki dle této Smlouvy, za Zhotovitele pak kontaktni misto
k pffjmu pozadavkd.
Za Objednatele:
Jméno, Pijmeni: Ing. Jiri Cajka
e-mail: cajka@muuo.cz

mobil: 777 736 323 '
adresa: Mésto Usti nad Orlici, Sychrova 16, 562 24 Usti nad Orlici

Jméno, Prijmeni: Zdenék Cernoch

e-mail: cernoch@muuo.cz
mobil: 777 736 321 )
adresa: Mésto Usti nad Orlici, Sychrova 16, 562 24 Usti nad Orlici

Jméno, PFijmeni: Lukds$ Prokes

e-mail: prokes@muuo.cz

mobil: 777 590 792 '

adresa: Mésto Usti nad Orlici, Sychrova 16, 562 24 Usti nad Orlici

Za Zhotovitele:

Servisni portal

https://servis.autocont.com
E-mail supp.muuo(@autocont.cz
Telefon pro hlaeni urgentnich pozadavkii
dle peacovniho kalendis +420 602 208 232
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