SMLOUVA SERVISNi NA PODPORU, PROVOZ A UDRZBU DiLA

¢is. smlouvy Zhotovitele: SW20180704001
¢is. smlouvy Objednatele: 016/2018/MK Servisni smlouva

(dale jen ,Smlouva"“)

uzavfena nize uvedeného dne, mésice a roku podle § 1746 odst. 2 a nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb.,

obc&ansky zakonik, v aktualnim znéni (déle jen ,obéansky zakonik") mezi:

Smluvni strany

Objednatel: Technické sluzby mésta Chomutova, prispévkova
organizace

Sidlo: Nameésti 1.maje 89, 430 01 Chomutov

Zastoupena: Ing. Zbynék Koblizek, feditel organizace

Bank. spojeni: Raiffeisen bank a.s. pob.Chomutov

¢. uctu: 379065/5500

ICO: 00079065

DIC: CZ00079065

Pfisp&vkova organizace zapsana v obchodnim rejstfiku u Krajského soudu v Usti nad Labem spisova
znacka oddil PR, viozka ¢islo 630

(dale jen ,Objednatel*)

a

Zhotovitel: R ALTRA spol. s r.o.

Sidlo: Cimickéa 819/86a, 182 00 Praha — Bohnice
Zastoupena: Ing. Milan Rada, jednatel spole¢nosti
Bankovni spojeni: CSOB, pobogka Praha — Ke Stirce

¢. uctu: 195181728/0300

ICO: 25676326

DIC: CZ25676326

Zapsana u Méstského soudu v Praze, pod spisovou znackou C 60314

(dale jen ,Zhotovitel*)

(Objednatel a Zhotovitel spolecné také jako ,Smluvni strany“, a kazdy samostatné jako ,Smluvni
strana®)

L.
Uvodni ustanoveni a definice pojmu

Dilem se pro Ucely této Smlouvy rozumi nasledujici Pfedmét pInéni dle odst. 2.2. Smlouvy o
Dilo, ¢€islo smlouvy Zhotovitele SW20180709001, uzaviené Smluvnimi stranami dne
26.07.2018 vramci vybérového fizeni na vefejnou zakazku s nazvem ,Software pro
optimalizaci oddéleného sbéru” (dale jako ,Smlouva o Dilo*):

,Dodani, implementace a zprovoznéni Informaéniho systému pro sbér a svoz odpadu, ktery
pfedstavuje komplexni feSeni pro podporu ¢innosti oddéleného sbéru a svozu separovanych
sloZzek odpadu (biologicky rozlozitelného odpadu/BRO, objemny odpad, papir a plast) (dale jako
,IS*) a provoz IS na technologickeé infrastruktuife Zadavatele, a to véetné licence IS, technické
dokumentace, Skoleni a podpory maintenance licence a servisni podpory provozu IS v dobé
zaruky za jakost v délce 48 mésicl (dale to vse jako ,Dilo")."

Informacnim systémem (vySe jako IS) se pro Ucely této Smlouvy rozumi originalni SW produkt
ve vlastnictvi Zhotovitele na platform& PROTANK DYNAMICS — modul Svoz odpadu.

Hlavni / standardni pracovni dobou se pro tcely této Smlouvy rozumi obdobi od 08:00 do
16:00 hodin v pondéli — patek mimo statni svatky. Ostatni doba je Dobou mimo Hlavni
pracovni dobu
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L.
Predmeét pinéni

Zhotovitel se zavazuje Objednateli poskytovat sluzby servisni Udrzby a podpory provozu IS
souvisejici s podporou a provozem Dila, definovaného v Cl. | odst. 1 této Smlouvy (dale jako
,Servisni sluzby" nebo ,Sluzby*“), za podminek dohodnutych v této Smiouvé a Objednatel se
zavazuje poskytovat Zhotoviteli plnou soucinnost dle této Smlouvy.

Servisni sluzby budou poskytovany pro Objednatele v dob& poskytnuté zaruky za jakost, v¢.
maintenance, tj. po dobu 48 mésicll v souladu se Smlouvou o Dilo. Smluvni strany se dohodly,
7e pro obdobi po ukongeni zaruky za jakost v pfedstihu do 1 mésice pred ukon&enim této
Smlouvy uzaviou novou servisni smlouvu nebo k této Smlouvé uzaviou Dodatek na pozaruéni
servis. V obou pfipadech budou mj. doplnény i dal$i servisni sluzby a dale mésicni pausal za
Servisni sluzby a tzv. Time & Material cenik na provedeni praci a sluzeb vyslovneé vyzadanych
Objednatelem nad ramec mési¢niho pausalu.

V ramci této Smlouvy bude Zhotovitel poskytovat Objednateli nasledujici pinéni prostfednictvim
dale uvedenych Servisnich sluZeb:

Servisni sluzby pro zajisténi udrzby a podpory provozu IS:
a) Sluzby Helpdesk;
b) Sluzby Reseni Incidentl v IS;
c) Sluzby maintenance IS.

Servisni sluzby jsou blize popsany nize v Cl. V a v jednotlivych piilohach €. 1 a 2 této Smlouvy.

Il
Termin pInéni

Zhotovitel se zavazuje poskytovat Servisni sluzby v terminech dle popisu jednotlivych sluzeb
uvedeného v pfilohach €. 1 a 2 této Smlouvy. i
Objednatel se zavazuje poskytnout Zhotoviteli sou¢innost vyplyvajici pro nej z Cl. VIl této
Smlouvy.

V.
Cena pInéni

Cena za poskytovani Servisnich sluzeb v rozsahu dle Cl. I, odst. 3 této Smlouvy je v souladu
se Smlouvou o dilo odst. 4.1 a 4.2, po dobu 48 mésicl zaruky za jakost, jiz zahrnuta do celkove
ceny za predmét pInéni dle Smlouvy o dilo.

V.
Zpusob poskytovani Servisnich sluzeb

Poskytovani Servisnich sluzeb dle Cl. Il, odst. 3 této Smlouvy zahaji Zhotovitel pro Objednatele
v den zahajeni ostrého provozu IS, tj. po akceptaci Dila jako celku dle Smlouvy o dilo.
Zhotovitel bude poskytovat Sluzby popsané v Cl. Il, odst. 3 této Smlouvy na zakladé Servisnich
pozadavki vznesenych Objednatelem prostfednictvim Sluzby HelpDesk.

Sluzba HelpDesk umoziiuje nahlaseni zavady, pfedani dotazl, zadosti o soucinnost,
pfipominek Objednatele apod. k pfedmétu této Smlouvy (dale take jako ,Servisni poZadavek")
prostrednictvim nasledujicich komunika¢nich kanald:

a) Webova aplikace Zhotovitele pristupna také pro Objednatele pro zapsani, sledovani a
dokumentovani pInéni, Objednatelem zapsanych a Zhotovitelem obslouzenych,
Servisnich pozadavk( — preferovany komunikaéni prostredek (déle jen ,HelpDesk");

b) Telefonni kontakt Zhotovitele: +420 735 764 564

c) E-mailovy kontakt Zhotovitele: j.korbelova@protank.cz

Sluzbu HelpDesk zajisti Zhotovitel v Hlavni pracovni dobé.

Objednatel zajisti, aby v&echny hlasené Servisni poZadavky byly vzdy fadné evidovany ve
webové aplikaci HelpDesk.

Zhotovitel zajisti administraci a potfebnou servisni podporu HelpDesk

VL.
Odpovédnost za Skodu a vady

Smluvni strany jsou povinny vyvijet maximalni usili k pfedchazeni vzniku Skod a uCinit veskera
nutna opatfeni k jejich minimalizaci. V ramci této prevencni povinnosti jsou Smluvni strany
povinny zejména respektovat vzajemna zadani, pokyny a doporuceni, ktera jsou vyznamna z
hlediska plnéni této Smlouvy.
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Zadna ze Smluvnich stran neni odpovédna za prodleni nebo $kody zplisobené okolnostmi
vyludujicimi odpovédnost za vzniklou $kodu ve smyslu ustanoveni § 2913 odst. 2 ob¢anskeho
zakoniku. Zadna ze Smiluvnich stran neni odpovédna za $kodu a neni ani v prodleni, pokud
k této situaci doslo v disledku prodleni s pInénim zavazku druhé Smiuvni strany. Smluvni strany
jsou povinny vyvinout maximalni Gsili k odvraceni a prekonani okolnosti vylucujicich
odpovédnost. Kazda ze Smluvnich stran je povinna bez zbyte¢ného odkladu upozornit druhou
Smluvni stranu na vznik okolnosti vylu¢ujici odpovédnost.

Z4dna ze Smluvnich stran neodpovida za $kodu, ktera vznikla v disledku prokazatelné vécné
nespravného nebo jinak chybného pokynu, ktery obdrzela od druhé Smluvni strany, pokud
druhou Smluvni stranu na vé&cnou nespravnost & chybnost takového pokynu predem
upozornila. .

Zadna ze Smluvnich stran nebude odpovidat za nesplnéni kteréhokoli ze svych smluvnich
zavazk( podle Smiouvy v disledku vy$$i moci, tj. uddlosti vylu€ujicich odpovédnost napf.
neptedvidatelné a neodvratitelné uddlosti mimoradné povahy, majici bezprostiedni vliv na
realizaci Smlouvy, které vznikly po uzavieni této Smlouvy, které Objednatel ani Zhotovitel
nemohli predvidat pfed uzavienim této Smlouvy, a které vynaloZzenim odborné péce nebylo
mozno odvratit. Platebni zavazky vzniklé pfed vyskytem takovéto udalosti nebudou prominuty.
Pri vyskytu takové udalosti je Smluvni strana, jejiz pinéni takova udélost ohrozuje, povinna bez
zbyte¢ného prodleni pisemné informovat druhou Smiuvni stranu a vynalozit veskeré usili na
pfekonani své neschopnosti provadét pinéni. Jestlize vznikne z titulu vy$si moci okolnost, v
disledku které nemlize Zhotovitel pokracovat v plnéni této Smlouvy, budou neprodlené
dohodou obou Smluvnich stran upraveny podminky, resp. terminy pinéni této Smlouvy.
Pozadavek na odstranéni vady Dila ¢&i dil¢iho pinéni Dila je Objednatel povinen uplatnit
okamzité po zjisténi prislusné vady, a to s vyuzitim sluzby HelpDesk. V pfipadé vypadku Ci
omezeni véech komunikaénich kanalt sluzby HelpDesk je opravnén Objednatel pouzit i jiné
zpUsoby komunikace.

Zhotovitel neodpovidéa za vady, které byly zplsobeny nevhodnym uZivanim Dila Objednatelem.
Dale Zhotovitel neodpovida za vady, které byly zplisobeny neopravnénym zasahem tieti osoby
¢i udalostmi vyssi moci.

VII. ,
Soucinnost a vzajemna komunikace

Objednatel se zavazuje, ze po dobu poskytovani Servisnich sluzeb bude Zhotoviteli poskytovat
soudinnost spoéivajici zejména v dodrzovani parametrli a pozadavk( pfedmétu pinéni této
Smlouvy a v dodrzovani parametrti implementovaného Dila. Objednatel se dale zavazuje k
predavani Zhotovitelem vyzadanych podkladd, dopliiujicich Gdaji, zpfesnéni podkladd,
vyjadrenich a stanovisek Objednatele, v pfipadé, Ze jejich potfeba vznikne v pribéhu pinéni
této Smlouvy. Objednatel, na Zadost Zhotovitele, rovnéz zajisti soucinnost 3. stran, bude-li to
povaha fe$eni vyZadovat. Veskera soucinnost bude Zhotoviteli poskytnuta vZdy nejpozdéji do
t¥i (3) pracovnich dnii ode dne, kdy o ni Zhotovitel pisemné pozada. Nebude-li mozné spinéni
povinnosti Objednatelem ve stanovené |hité, oznami Objednatel neprodlené takovou
skute¢nost se zdivodnénim Zhotoviteli a spini povinnost v dobé pfimérené. Zvlastni [hita pro
poskytnuti souginnosti bude Zhotovitelem stanovena tehdy, pljde-li o soucinnost, kterou
Objednatel nemiize zajistit vlastnimi silami.
Pozadavek na soudinnost Objednatele dle Cl. VII, odst. 1 této Smlouvy zasle Zhotovitel
Objednateli na emailovou adresu specifikovanou v Cl. VII, odst. 5 této Smiouvy.
Objednatel je povinen zabezpecgit Zhotoviteli pfistup k technologické infrastruktufe Objednatele,
pokud to povaha této Smlouvy vyZaduje.
Objednatel zodpovida za to, Ze jim pfedané podklady a doklady Zhotoviteli nemaji Zadne
faktické ani pravni vady.
Veskera komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat prostfednictvim osob povéfenych
za tim ucelem Smluvnimi stranami.
Za stranu Objednatele jsou osobami povéfenymi ke komunikaci:

Jméno a Pfijmeni

Samir Kharboutli (mob. tel.: +420 731411760, email: s.kharboutli@tsmch.cz )

Premyski Hefman (mob.tel.: +420 731411784, email: p.herman@tsmch.cz )
Za stranu Zhotovitele je osobou povéfenou ke komunikaci:
a) Jméno a Pfijmeni

Jana Korbelova (telefon: +420 735 764 564, email: j.korbelova@protank.cz ).
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VIIl.
Ochrana informaci

Pro tento Clanek Smlouvy plati text uvedeny ve Smlouvé o Dilo.

IX.
Vlastnické pravo, autorska prava, pravo uZzitia prava tretich osob

Pro tento Clanek Smlouvy plati text uvedeny ve Smlouve o Dilo.

X.
Smluvni pokuty a sankce

Pokud bude Zhotovitel v prodleni s ,maximalni dobou fegeni servisniho pozadavku dle Pfilohy
¢. 1 ,Specifikace Sluzby Reseni Incidentd”, a to z dlivodll prokazatelné na strané Zhotovitele,
bude Zhotovitel povinen uhradit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 150 KE bez DPH za kazdy
zapocaty den prodleni.

Smluvni pokuty dle této Smiouvy jsou splatné do tficeti (30) dnii ode dne doru¢eni pozadavku
na zaplaceni smluvni pokuty povinné Smluvni strané.

Xl.
Odstoupeni od Smiouvy

Platnost Smlouvy Ize pfed¢asné ukoncit odstoupenim kterékoli ze Smluvnich stran z dlivodu
prokazateln& podstatného poruseni povinnosti stanovenych Smiouvou druhou Smluvni stranou.
Z diivodu prokazatelné nepodstatného porugeni povinnosti Ize od Smlouvy odstoupit pouze v
pfipadé, pokud druha Smluvni strana, ktera Smlouvu porusila, pres pisemné upozornéni
opravnéné Smluvni strany nezjedna napravu nepodstatného poruéeni, a to ani v odstupujici
Smiuvni stranou poskytnuté pfiméfené Ihate, ktera nebude kratdi nez $edesat (60) dni. V
pfipadé odstoupeni od této Smlouvy je odstupujici Smluvni strana povinna doru¢it oznameni o
odstoupeni

v pisemné podobé druhé Smiuvni stran&. Odstoupeni bude uginné ode dne nasledujiciho
po dni doruéeni oznameni o odstoupeni druhé Smluvni strané.

Objednatel je opravnén od Smlouvy odstoupit z divodu téchto podstatnych poruseni Smlouvy:

a) v piipadé, ze Zhotovitel nemtze z divod( udalosti podle Cl. VI. odst. 4 této Smlouvy
pokracovat v plnéni podle Smlouvy po dobu deldi nez Sedesat (60) dnd,

b) v pfipadé, ze Zhotovitel prokazatelné podstatné porusi povinnosti stanovené touto
Smilouvou a do Sedesati (60) dnli od obdrzeni pisemné vyzvy Objednatele k zjednani
napravy takové poru$eni nenapravi, nestanovi-li Objednatel vyslovné Ihitu delsi.

Zhotovitel je opravnén od Smlouvy odstoupit z davodu téchto podstatnych poruseni Smlouvy:

a) v pfipadé, ze nastane udalost nebo fada udalosti podle Cl. VI. odst. 4 této Smlouvy
zamezujici Zhotoviteli pinéni po dobu delSi nez Sedesat (60) dnd,

b) v pfipadé, ze Objednatel vyuziva Dila v rozporu se Smilouvou o Dilo nebo v rozporu
s touto Smlouvou, a to byt jen ¢astecne,

c) v pripadé, ze je Objednatel v prodleni se zaplacenim faktury a do Sedesati (60) dnl
od obdrzeni pisemné vyzvy Zhotovitele tuto fakturu neuhradi.

Odstoupeni od Smlouvy se nedotkne:

a) ustanoveni CL. VIIL, CL. IX,, &1, X., Cl. XI. odst. 4., a Cl. XII. této Smlouvy;

b) narokd na smluvni pokuty a sankce, které vznikly pred uginnosti odstoupeni;

c) narokl na nahradu skody, ktera vznikla pted G&innosti odstoupeni;

d) narok(l na nahradu vsech naklad(, které Zhotovitel G¢elné vynaloZil do okamziku
odstoupeni;

e) jakékoliv platby ceny Servisnich sluzeb nebo jejich ¢asti v souladu s touto Smlouvou,
které byly fadné Objednatelem prevzaty na zakladé Piedavaciho protokolu / Pracovniho
listu, nebo nebyly prevzaty pouze Zz diivodu nedostateéné soucinnosti ze strany
Objednatele, i kdyz byly Zhotovitelem ptipraveny na pfevzeti a Objednatel byl vyzvan k
U&asti na pievzeti pred uginnosti odstoupeni.

Odstoupenim od Smlouvy nevznikne Smiluvnim stranam povinnost vratit pinéni, ktera jiz byla
fadné poskytnuta. V pfipadé, ze takové plnéni v dob& odstoupeni poskytla jen jedna
ze Smluvnich stran, je druha Smluvni strana povinna splnit své zavazky vazici se na plnéni
realizované ke dni odstoupeni od Smlouvy. V pfipadé sporu ohledn& rozsahu pinéni,
které jiz bylo fadné poskytnuto, a ze kterého pfislusné Smiuvni strané nalezi plnéni dle této
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Smlouvy, se pouzije postup uvedeny v popisu dané Servisni sluzby dle pfislusné prilohy této
Smilouvy. Tim neni dotéen narok Smluvni strany na nahradu $kody ani na smluvni pokuty.

6. Smluvni strana je opravnéna odstoupit od Smlouvy také v tom pfipadé, pokud vstoupi druha
Smluvni strana do likvidace a/nebo bude soudem osvédéen Upadek druhé Smluvni strany podle
zékona ¢&. 182/2006 Sb., insolvenéniho zakona, ve znéni pozdeéjsich predpisi.

Xil.
Reseni sport

1.V ptipadé sporu vyplyvajiciho z této Smlouvy nebo v souvislosti s ni se Smluvni strany zavazuji
vyvinout maximalini Usili k vyfe$eni takovéhoto sporu smirnou cestou.

2. Pokud ve Smlouvé neni stanoveno jinak, véechny spory, které vzniknou z této Smlouvy, v¢etné
sporli o jeji platnost, vyklad nebo zruseni, které neni mozné fesit smirnou cestou podle odst. 1
tohoto &lanku této Smlouvy, budou fe$eny pfed obecnym soudem piislusnym dle platnych
pravnich predpis(.

XL,
Zavérecna ustanoveni

1. Objednatel souhlasi, aby se Zhotovitel odkazoval ve svych elektronickych a papirovych
materialech (reference) na spolupraci s Objednatelem.

2. Veskeré ceny uvedené v této Smlouvé a v pfilohach této Smlouvy se rozumi bez pripadné dané
z ptidané hodnoty nebo jiné obdobné dang, at uz je tuto dari povinen uplatnit a odvést Zhotovitel
nebo Objednatel. Takové dané budou k cené pfipocteny v aktuéini zakonne vysi.

3. Prava a povinnosti smluvnich stran touto Smlouvou neupravena se fidi platnym pravnim fadem
Ceské republiky, zejména zakonem &. 89/2012 Sb., obanskym zékonikem v aktuélnim znéni.

4. V pfipadé, ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane neplatnym, neucinnym,
&i jinak obsolentnim zUstavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy Ucinna a v platnosti. Smluvni
strany se zavazuji nahradit neplatné, neucinné, ¢i jinak obsolentni ustanoveni této Smlouvy
ustanovenim jinym, které nejlépe svym obsahem a smyslem odpovida obsahu a smyslu
ustanoveni plvodniho.

5. Smluvni strany se zavazuji, Ze budou postupovat v souladu s opravnénymi zajmy druhé strany,
a ze uskuteéni veskera pravni jednani, ktera se ukazi byt nezbytna pro realizaci transakci
upravenych touto Smlouvou. Zavazek soucinnosti se vztahuje pouze na takova pravni jednani,
ktera piispé&ji ¢i maji pfispét k dosazeni ucelu této Smlouvy.

6. Tato Smlouva je uzavirana na dobu urgitou, a to na obdobi 48 mésicl od dne nabyti GCinnosti
této Smlouvy dle odst. 7 CI. Xl této Smlouvy

7. Tato Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu Smlouvy ob&ma Smluvnimi stranami a G¢innosti
dnem akceptace Dila jako celku dle Smlouvy o dilo, resp. dnem zvefejnéni v registru smiuv dle
zékona &. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach uginnosti nékterych smiuv, uvefejiiovani
téchto smluv a o registru smluv (zakon o registru smiuv).

8. Tato Smlouva je vyhotovena ve tiech (3) vyhotovenich v ¢eském jazyce, kazdé s platnosti
originalu.

9. Soutasti této Smlouvy jsou nasledujici Prilohy:

Prilohy: .
&. 1 — Specifikace Sluzby Reseni incidentl
¢. 4 — Specifikace Sluzby Maintenance

Smluvni strany prohlasuji, Ze obsahu této Smlouvy porozumély, Smlouva je projevem jejich svobodné
a vazné ville, Smlouva je uzaviena v predepsané formé a Smiuvni strany s ni souhlasi. Na znak sveho
souhlasu se Smlouvou, smluvni strany Smlouvu podepisuji.

92¢ 4
V Chomutové dne: 24 07 01 V Praze dne: B 1. ok

Za Objednatele: Za Z/I')otovitele:

s )

/ L Y
Ing. Zbynék Koblizek, “’Ing. Milan Rada,
feditel organizace jednatel spole¢nosti

Technické sluzby mésta Chomutova, R ALTRA spol. s r.o.
pfispévkova organizace
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Priloha ¢. 1

Specifikace Sluzby Regeni Incidentu

1.

Predmét Sluzby

Predmétem poskytované Sluzby je fedeni Incidentl v prostiedi IS s garantovanou Reakéni dobou
a maximalni dobou feeni na stran& Zhotovitele. Incident je uddlost, kterd neni soucasti
standardniho provozu IS a ktera zplsobuje ¢i mizZe zplsobit pferuseni nebo omezeni kvality dané
funkcionality IS.

Sluzba zahrnuje fedeni incidentd, jez byly zplisobeny vadou IS z divodl prokazatelné na strané
Zhotovitele. Sluzba nezahrnuje fe$eni incident(:

- jez nebyly zplisobeny Vadou IS,

- byly zpGsobeny nevhodnym uzivanim Dila Objednatelem,

- které byly zpiisobeny neopravnénym zasahem tieti osoby ¢i udalostmi vys$$i moci.

Cilem Sluzby ,Redeni Incidentd” je obnoveni standardniho provozniho stavu IS a minimalizace
dusledkl vypadkil IS v provoznim prostfedi na provozni Cinnosti objednatele ¢i zakaznika
objednatele.

Sluzba ma nasledujici faze:

a) Spusténi sluzby Zhotovitelem, a to neprodlené po okamziku kdy Objednatel nahlasil incident
prostiednictvim servisniho pozadavku zadaného do HelpDesk

b) Reakce Zhotovitele, Ze pfijal nahlaSeny incident a zahajuje praci na odstrafiovani incidentu

c) Vyfedeni incidentu, jeho odstranénim nebo nalezenim workaround, tj. nahradniho feseni.
Incident v takovém piipadé neni pfimo odstranén, ale je nalezeno nahradni feseni, jakym lze
incident obejit a minimalizovat jeho projevy a dopady. Podminkou pouZiti work-around je
predchozi souhlas Objednatele.

Incidenty jsou hléSeny objednatelem Zhotoviteli a pribézneé komunikovany obéma smluvnimi
stranami prostfednictvim HelpDesku.

Dostupnost a spolehlivost Sluzby

Provozni doba podpory Sluzby ,Reseni incidentl” je v Hlavni pracovni dobé.

Servisni pozadavek na Sluzby Reseni Incidentd, ktery Objednatel zada do HelpDesk mimo Hlavni
pracovni dobu, se standardné zacne fesit, resp. jeho response time i doba pro vyfeseni zacinaji
bézet, az od zacatku pristi Hlavni pracovni doby.

Kategorizace Incidenti

Incidenty se déli dle Grovné dopadu a naléhavosti do nasledujicich kategorii:
¢ Incidenty kategorie A
e Incidenty kategorie B
¢ Incidenty kategorie C

a) Kategorie A:
Incidenty kategorie A jsou takové, které maji dopad na zasadni, pro existenci provoznich
ginnosti Objednatele Zivotng dilezité, funkce IS. Incidenty této kategorie zplsobuji ve svych
dusledcich Objednateli v provoznich ¢innostech velké dopady do firemnich provoznich procesu.
V této kategorii je znemoznéna prace s IS a jsou ohrozeny firemni procesy, které 1S zahrnuje.

b) Kategorie B:
Za incidenty kategorie B jsou povazovany stfedni vady Dila, které nejsou vadou kategorie A. IS
je v8ak pouzitelny ve svych zékladnich funkcich. Tento stav mlzZe ptipadné zplsobit stfedni
dopady do firemnich provoznich procesi Objednatele.

c) Kategorie C:
Za incidenty kategorie C jsou povaZzovany nezavazné nedostatky Dila, které maji maly dopad
do firemnich provoznich proces(i Objednatele a neohroZuji zakladni funkce IS a které zpUsobuji,
e néktera z funkcionalit IS neni piné ¢inna podle pfedstav Objednatele, avsak tento stav nema
7adné, nebo jen zanedbatelné dopady na provoz IS.

Z povahy komunikace (GRPS + komunika¢ni server), po dohodé smluvnich stran, Ize zpozdéni dat
v délce do 20 minut, u telemetrickych jednotek na vozidlech v on-line rezimu pfenosu dat, povazovat
za standardni provozni situaci. Incidenty spogivajici ve zpozdéni dat v délce do 15 minut nebo dale
incidenty spogivajici ve zpozdéni dat v délce od 15 do 20 min. ale na dobu trvani ne delSi nez 3
hodiny, budou dle dohody smluvnich stran Zhotovitelem odmitnuty jako neopravnéné Servisniho
pozadavky a nebudou feseny.
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Kli€ové parametry Sluzby

Reakéni doba

Pro Sluzbu ,Reseni incidentil* poskytovanou na zakladé této smlouvy byly stanoveny nasledujici
Reakéni doby, na zaklade kterych se Zhotovitel zavazuje zahajit prace na reseni Incident( dle jejich
kategorii a to v nasledujicich terminech od nahlaseni Incidentu:

e Incidenty kategorie A - nejpozdéji do 6 hodin v Hlavni pracovni dobg,
¢ Incidenty kategorie B - nejpozdé&ji do 12 hodin v Hlavni pracovni dobg,
¢ Incidenty kategorie C - nejpozdé&ji do konce nasl. prac dne v Hlavni pracovni dobé.

Do Reakéni doby se nezapocitava doba, kdy je objednatel v prodleni s poskytnutim opravnéné
vyzadané soucinnosti Zhotoviteli, a doba, po kterou bylo poskytovani Sluzby se souhlasem
objednatele &i na jeho pokyn pferuseno.

Maximaini doba reseni

Nedohodnou-li se smluvni strany v konkrétnich pripadech jinak, garantuje Zhotovitel maximalni
dobu feSeni Incidentu na své strané v nejkratSich moznych terminech s ohledem na povahu
Incidentu a jeho dopad na €innost objednatele, nejpozdéji vSak v nize uvedenych terminech od
nahlaseni Incidentu:

e Incidenty kategorie A - do konce nasledujiciho prac. dne v Hlavni pracovni dobg,

e Incidenty kategorie B - do 15 prac. dnl v Hlavni pracovni dobé,

e Incidenty kategorie C - v pFisti verzi aplikace. V pfipadné nahlaseni incidentu méné nez 10
pracovnich dnl pfed planovanym uvolnénim nové verze aplikace, az v dal$i nasledné verzi
aplikace, a to v Hlavni pracovni dobé.

Do doby feSeni Incidentu se nezapoCitava doba, kdy je objednatel v prodleni s poskytnutim
opravnéné vyzadané soucinnosti Zhotoviteli, a doba, po kterou bylo poskytovani Sluzby se
souhlasem objednatele ¢i na jeho pokyn pferuseno.

V pribéhu fe$eni/odstranovani Incidentu je Zhotovitel opravnén pozadat Objednatele o zajisténi
podminek pro fadné poskytovani Sluzby, poskytnuti dopliiujicich informaci a obecné k poskytnuti
nezbytné soucinnosti. Objednatel se v souladu s touto Smlouvou zavazuje zajistit podminky pro
fadné poskytovani Sluzby.

K pferuseni feseni dojde v téchto typovych pfipadech:

a) Pricina Incidentu je lokalizovana v komunikaéni infrastrukture telekomunikaéniho operatora -
poskytovatele sluzby mobilni intranet. V takovém pfipadé je Servisniho pozadavek predan
poskytovateli této sluzby na zakladé povéreni Objednatele.

b) Pfi¢ina Incidentu je lokalizovana v komunikaéni infrastruktufe Objednatele. V takovém pfipadé
je Servisniho pozadavek pfedan k feSeni Objednateli.

c) Je vyzadana soucinnost Objednatele tykajici se specifikace Servisniho pozadavku, jako je
napt.:

- Postup vedouci k zopakovani chyby v SW;

- Provedeni predepsané kontroly monitorovaci telemetrické jednotky na vozidle fidicem;
- Formulace projevll Vady v SW ¢asti IS;

- Zadost objednateli o schvaleni pouziti workaroundu.

d) V ostatnich pfipadech, kdy preruseni feSeni odsouhlasi Objednatel na zakladé pozadavku
Zhotovitele.

Zhotovitel garantuje vyfeseni/odstranéni Incidentu nejpozdéji v ramci stanovené maximalni doby
feSeni Incidentu. Incident je povazovan za odstranény/vyfeSeny odstranénim nalezené vady ¢i
jednorazovym odstranénim jejich disledkii nebo nalezenim a prfedanim nahradniho feseni
(workaroundu) Objednateli v pfipadé&, ze byl tento pfedem odsouhlasen Objednatelem. Nalezeni a
pfedani nahradniho fe$eni (workaroundu) Objednateli nezbavuje Zhotovitele povinnosti Incident
odstranit/vyresit. Incident je mozné uzavfit v pfipadé, Ze pficina Incidentu je mimo IS.

Technicko-organizaéni podminky realizace Sluzby a soucinnost objednatele
Mimo obecnych podminek soucinnosti, vymezenych ve smlouve, Objednatel pro poskytovanl
Sluzby ,Reseni incidentd” zajisti a poskytne nasledujici podminky a souéinnost:
e umozni zfizeni vzdalenych pfistupl pro pracovniky Zhotovitele do provozniho prostiedi IS,
které budou dostate¢né pro feseni Incidentd;
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¢ na zadost Zhotovitele, pokud to bude nezbytné dle vyslovného pozadavku Objednatele,
zajisti nezbytny pfistup pro pracovniky Zhotovitele na pracovisté Objednatele a do provozu
IS;

e na zadost Zhotovitele umozni vytvoreni odpovidajicich pracovnich podminek pro ¢innosti,
které bude Zhotovitel dle této smlouvy provadét na pracovistich Objednatele, a seznami
pracovniky Zhotovitele se vSemi souvisejicimi a odpovidajicimi internimi predpisy;

¢ na zadost Zhotovitele umozni konzultace se zainteresovanymi uzivateli Objednatele a
spravci IS, zejména s reportérem Incidentu;

e na zadost Zhotovitele zajisti sou€innost zhotovitelll spolupracujicich systémui 3. stran na
poskytovani podpory datovych rozhrani;

e na zZadost Zhotovitele zajisti soucinnost zhotovitelll podpory rozhrani spolupracujicich
systéemu 3. stran;

e na zadost Zhotovitele zajisti doplnéni pozadovanych a nezbytnych informaci v pribéhu
feSeni konkrétnich Servisnich pozadavki;

e na zadost Zhotovitele zajisti na své strané feseni Incidentl vzniklych mimo IS a majicich
dopady do provozu IS.

V pfipadé, kdy se vyskytnou prekazky na strané Objednatele, které Zhotoviteli objektivné
neumoznuji fadné poskytovat Sluzbu, je Zhotovitel zprostén vSech dusledkl, které vzniknou
z dlivodu existence prekazky na strané objednatele.

Kontrola kvality Sluzby

Pokud objednatel dojde k prokazatelnému nazoru, ze kvalita Sluzby neodpovida smluvnim
podminkam, bude informovat odpovédného zastupce Zhotovitele s Zadosti o provedeni napravy;
soucasne predlozi odpovidajici podklady. Odpovédny zastupce Zhotovitele neprodlené projedna
tuto skute€nost s odpovédnym zastupcem objednatele. V pfipadé opravnénosti Zadosti
objednatele, dohodnou tito zastupci napravu identifikované skute¢nosti nejpozdéji do 5 pracovnich
dnii a dale opatfeni vedouci k nastaveni odpovidajici kvality Sluzby.

Cena Sluzby (Pricing and charging) .
Cena této Sluzby se Fidi cenou plnéni die Cl. IV této Smiouvy.
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Priloha €. 2
ecifikace Sluzby Maintenance

. Predmét sluzby Maintenance — IS PROTANK DYNAMICS

Sluzba Maintenance produktu IS PROTANK DYNAMICS (déle jen ,PD" nebo také ,SW produkt')
zajistuje Objednateli po dobu jeji platnosti pravo na upgrade na aktuaini verzi PD bez zbyte¢ného
prodleni po jejim oficialnim uvolnéni.

Nové verze PD jsou uvolfiovany minimalné 1 x za ¢tvrtleti

Nové verze PD obsahuji zejména:

a) Optimalizace stability a vykonu PD.

b) Nové funkcionality i optimalizace funkcionalit stavajicich.

c) Optimalizace uzivatelského interface.

d) Prostrednictvim sluzby Maintenance Objednatel obdrzi také opravu chyb nahlagenych &i
zjisténych jak jinymi zékazniky, tak identifikovanych v ramci Zhotovitelem provadénych
vlastnich internich testovacich a simula¢nich proces(.

e) Aktualizace uzivatelského manualu

V ramci sluzby maintenance Objednatel neziskava licence na nové, doposud v ramci Smlouvy o
dilo nebo jejich dodatk(i nelicencované moduly.

Dostupnost a spolehlivost Sluzby Maintenance
Provozni doba podpory Sluzby ,Maintenance" je v Hlavni pracovni dobé.

Upgrade SW produktu IS

a) Predmeétem sluzby je mozZnost ziskani upgrade SW produktu, které budou uvedeny na trh
Zhotovitelem v dobé platnosti Maintenance.

b) V ramci Maitenance je mozné pozadovat upgrade pouze na aktualni a Zhotovitelem oficialné
podporované verze SW produktu.

c) Zhotovitel bude informovat Objednatele o novém upgrade SW produktu prostiednictvim
standardnich komunikaénich kanald.

Cena Sluzby )
Cena této Sluzby se fidi cenou pinéni dle CI. IV této Smlouvy.
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