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SERVISNi SMLOUVA

uzaviena v souladu s ust. § 269 odst. 2 a nasl. zakona ¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik,

1)

2)

3)

ve znéni pozdéjSich pfedpist (dale jen ,obchodni zakonik*)

mezi
Kralovéhradecky kraj
se sidlem: Pivovarské namésti 1245, 500 03 Hradec Kralové
zastoupeny: Bc. Lubomirem Francem, hejtmanem kraje
ICO: 70 88 95 46
bankovni spojeni: Komeréni banka Hradec Kralové
¢islo Gétu: 27-2031110287/0100
(dale jen ,objednatel®)
HYDROSOFT Veleslavin s.r.o.
se sidlem: U Sadu 13, 162 00 Praha 6
zastoupeny: Ing. lvan Blazek, feditel, jednatel
ICO: 61061557
DIC: CZ61061557
bankovni spojeni: Komeréni banka, a.s., ¢islo uétu 1158847-011/0100
(dale jen ,prodavaijici“)
CLI

Ugel smlouvy

Ugelem této servisni smlouvy (dale jen ,Smlouva‘) je uréeni a definice zavazku
smluvnich stran ve smyslu poskytovani servisnich ¢innosti poskytovatelem pro potieby
objednatele, a to zejména Easové a vécné vymezeni zpusobu provadéni servisnich
¢innosti poskytovatelem, stanoveni predmétu a rozsahu servisnich &innosti, uréeni
ceny téchto Cinnosti a zpUsobu jeji uhrady objednatelem a vymezeni dal$ich naleZitosti
souvisejicich s pravy a povinnostmi smluvnich stran plynoucich z této smlouvy.

Smiuvni strany souhlasi s touto smlouvou s védomim, Ze jeji pInéni ma za cil zajistit
optimalni chod informaéniho systému, a to za pfedpokladu aktivni a cilevédomé
soucinnosti obou smluvnich stran v intencich pravidel této smlouvy, i vlastni snahy
kazdé ze smluvnich stran samostatné minimalizovat pfipadné poruchy, zavady a chyby
servisovaného zafizeni.

Vymezeni informaéniho systému pro Gcely této Smiouvy je uvedeno v PFiloze €. 1 této
Smiouvy.
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7)

8)

10)

CL NI
Definice pojmu

Informaéni  systém je soubor technického vybaveni (servery, komunika&ni
infrastruktura, uZivatelska pracoviété a jiné) a programového vybaveni (operacéni
systémy, databazové a aplikaéni programové vybaveni a jiné), jejichz zabezpe&eni
servisu je pfedmétem smiouvy.

Podporované programové vybaveni (dale tez ,SW“) je soubor programi, jejichz

funkénost podporuje servisni pracovisté poskytovatele podle pravidel a zasad uréenych
servisni smlouvou.

Aktualizace programového vybaveni (Update Service, Maintenance) pfedstavuje
predavani novych verzi SW moduli programoveho vybaveni s vylepsenymi funkcemi
tak, jak je wvyrobce programového vybaveni dava k dispozici. Aktualizace
programového vybaveni zajistuji jeho kompatibilitu s ostatnimi SW a HW komponenty
informacniho systému v souvislosti s jejich vyvojem.

Servisni podpora je sluzba, ktera zahrnuje postupné jeden nebo vice zptsobU podpory.
Vymezeni servisni podpory pro ucely této Smiouvy je uvedeno v Priloze &. 2 této
Smiouvy.

Misto instalace je pracovistd, kde je instalovano podporované programové nebo
technické vybaveni nebo jeho &ast.

Servisni pracovisté poskytovatele provadi vSechny servisni ukony sméfujici k rychlému
odstranéni zjisténych potizi a k zajisténi  provozuschopnosti podporovaného
programového nebo technického vybaveni vrozsahu a zplisobem uréeném
ustanovenimi smiouvy.

NahlaSeni poZadavku na servisni podporu je ukon, kterym kontaktni pracovnik
objednatele sdéli servisnimu pracovisti poskytovatele, Ze nastaly provozni potize
podporovaného vybaveni, které neni mozné vyiesit silami objednatele, a kterym proto
Zada servisni pracoviété poskytovatele o poskytnuti servisni podpory. Vymezeni
mechanismU servisni podpory a kontaktni Udaje jsou uvedeny v Pfiloze &. 3.

Odezva je prvni reakce servisniho pracovisté poskytovatele na pozadavek objednatele
na poskytnuti servisni podpory, ktera smeéfuje ke zji§téni pficin oznamenych
provoznich potizi.

Zprovoznéni technického vybaveni je uvedeni technického vybaveni do stavu, ve
kterém vykazuje provozni vliastnosti specifikované vyrobcem.

Servisni zasah je oznadeni &innosti, které sméruji k odstranéni oznamenych
provoznich potiZi podporovaného programového vybaveni nebo ke zprovoznéni
podporovaného technického vybaveni a vykonava je pracovnik servisniho pracovisté

poskytovatele bud vzdalené (vzdalenym pristupem nebo interaktivné po telefonu) nebo
osobné (v misté instalace).
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CL
Uréeni typu servisni podpory a servisniho obdobi

1) Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli typ servisni podpory na vybaveni
specifikované v pfiloze &. 1, ato v rozsahu uvedeném v pfiloze ¢. 2.

2)  Objednatel souhlasi s tim, Ze poskytovatel mize poskytovanim servisnich sluzeb nebo
Jejich &asti povérit tieti osobu. Timto se poskytovatel nezbavuje jakychkoli prav,
povinnosti nebo zavazki vyplyvajicich z této smlouvy.

3)  Délka servisniho obdobi se stanovuje na dobu 5 let od ukonéeni 2. etapy realizace (po
dobu udrZitelnosti projektu).

CLIv.
Cena

1) Smluvni strany se dohodly, Ze cena za roéni servis je stanovena jako pevna a nejvyse
pfipustna a ¢ini 84 700,- K& s DPH (dale jen ,cena’).

2)  Cena neobsahuje ceny za servisni &innosti, které jsou v pribéhu servisniho obdobi
objednany podle aktualnich potfeb objednatele a nejsou obsazeny v této smlouvé. |

3)  Smluvni strany se dohodly, Ze cenu uhradi objednatel na zakladé faktur vystavenych
vzdy jednou za tfi mésice ve vy$i % ceny za jeden rok, k poslednimu dni tfimésiéniho
obdobi. ]

4)  Splatnost faktury — danového dokladu je dohodou smluvnich stran stanovena na 30
dnl ode dne jejiho prokazatelného dorugeni objednateli. Zaplacenim se pro Géely této
smlouvy rozumi odepsani pfislusné Castky z (¢tu objednatele ve prospéch uétu
poskytovatele. Faktura musi obsahovat veskeré nalezitosti danového dokladu podle
zakona €. 563/1991 Sb., o Udetnictvi, ve znéni pozdéjSich predpisti, a zakona
€. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpist. Objednatel
ma pravo vratit fakturu pred Ihitou splatnosti, pokud neobsahuje poZadované
nalezitosti nebo obsahuje nespravné cenové udaje. Opravnénym vracenim faktury
prestava bézet puvodni IhGta splatnosti, opravena nebo prepracovana faktura bude |
opatfena novou lhitou splatnosti.

5)  Smluvni strany se i’dohodly, Ze v pfipadé zmény zdkonnych sazeb DPH, nebudou
uzavirat pisemny dodatek k této smlouvé o zméné vy$e ceny a DPH bude Gétovana
podle pfedpisl platnych v dobé uskute&néni zdanitelného pinéni.

6) Cenu komplexni podpory je poskytovatel opravnén vzdy od poloviny kalendainiho |
roku, nejdfive v8ak po 1 roce trvani smlouvy, navysit o hodnotu meziroéni inflace
spotiebitelskych cen (mira inflace vyjadiena primérnym roénim vyvojem i
spotrebitelskych cen posledniho kalendarniho roku proti priméru kalendainiho roku
predchoziho), kterou pro predchozi kalendaini rok stanovi Cesky statisticky urad.

|

, v , . v o Nl . B 2] oy v I

Ceny navys$ené o tuto meziro&ni inflaci Jsou cenami pro dany kalendarni rok nejvyse |
I

3 |

I
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5)

6)

7)

pfipustné av pribéhu daného roku ve vztahu kinfladnimu navy$ovani neménné.
O provedeném navySeni cen je poskytovatel povinen objednavatele pisemné
informovat. Pisemna informace musi byt podepsana opravnénou osobou
poskytovatele a musi obsahovat dotéeny kalendafni rok, pivodni vy$i cen, pouZitou
miru inflace a nové stanovené ceny dle jednotlivych polozek.

Bude-li chybné uveden kalendaini rok nebo chybné uvedeny ceny pavodni ¢&i chybné
stanovena mira inflace nebo chybné proveden vypo&et novych cen, nemusi
objednavatel nové stanovené ceny akceptovat, ato a2 do zaslani nové bezchybné
pisemné informace o navySeni cen. Pisemna informace s nalezitostmi dle tohoto
odstavce smlouvy je nezbytnou podminkou k uplatnéni cen navy$enych die tohoto
odstavce smiouvy.

L V.
Soucinnost smiuvnich stran

Objednatel se zavazuje seznamit pracovniky poskytovatele prokazatelnym zptisobem s
prislusnymi vnitfnimi normami a smérnicemi objednatele, jejichz znalost a dodrzovani
poskytovatelem povazuje objednatel za nezbytné pro plnéni této smlouvy, a uginit
takova opatieni, aby pfi poskytovani servisni podpory byla minimalizovana moznost
neumysiného poruSeni ustanoveni té&chto vnitinich norem a smérnic objednatele ze
strany pracovnikl poskytovatele.

Poskytovatel se zavazuje, Ze pracovnici poskytovatele budou pfi pinéni zavazku, které
vyplyvaji z této smlouvy, dodrzovat pfislusné vnitini normy a smérnice objednatele,
s nimiz objednatel pracovniky poskytovatele prokazatelné seznamil.

Objednatel se zavazuje vytvaret ze své strany podminky sméfujici k minimalizaci
pfipadnych $kod na technickém vybaveni objednatele vzniklych v souvislosti s
provadénim servisnich zasahu, které muze ovlivnit vyhradné objednatel.

Poskytovatel odpovida za $kody na technickém vybaveni objednatele, které
prokazatelné zpUsobili pracovnici poskytovatele.

V&l VI. objednatel stanovi jako kontaktni osoby dva odpovédné pracovniky
objednatele. Tyto, kontaktni osoby budou opravnény zastupovat objednatele u
poskytovatele pfi pinéni ustanoveni této smlouvy. Objednatel se zavazuje v pfipadé
zmeén kontaktnich udaji oznamit tyto zmény neprodlené v pisemné podob&
poskytovateli.

Smluvni strany se zavazuji, Ze kontaktni osoby si budou pfi plnéni ustanoveni této
smlouvy poskytovat vzajemnou co neju¢innéj$i soudinnost po celou dobu od nahlageni
pozadavku na servisni podporu aZz do uzavieni servisniho pfipadu a Ze budou
dodrzovat postupy specifikované touto smlouvou.

Objednatel zajisti, aby ze strany objednatele nebyly poskytovateli &inény prekazky pro
poskytovani servisni podpory. K tomu objednatel zejména:
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* bude poskytovat pracovnikim servisniho pracovisté poskytovatele podle jejich
pokynl po celou dobu feseni servisniho piipadu od nahlageni pozadavku na
servisni podporu az do uzavieni servisniho pfipadu vS8echny pozadované
informace (i datove soubory, kopie obrazovek a vystupy pfikazi apod.) a vysledky
doporucenych UkonU potfebné k diagnostice pii¢in a feSeni oznamenych
provoznich potizi podporovaného vybaveni,

= umozni pracovnikim servisniho pracovi$té poskytovatele vstup na pfisluiné
misto provedeni servisniho zasahu a dle mistnich podminek jim umozni i vjezd do
objektu a parkovani vozidla po celou dobu trvani servisniho zasahu,

= zajisti po celou dobu trvani servisniho zasahu dosazitelnost (pFipadné fyzickou
pritomnost) pfisluSnych kontaktnich osob objednatele a pfipadné i dalsich
potfebnych odbornych pracovniki v misté instalace podporovaného vybaveni a
jejich co nejuginnéjsi soucinnost.

8)  Poskytovatel se zavazuje k provadéni fadné provozni udrzby podporovaného
technického vybaveni dle specifikace v pfiloze ¢. 1 této smlouvy véas v terminech a v
rozsahu predepsanych vyrobci tohoto vybaveni.

9)  Poskytovatel miZe poskytnout objednateli odbornou pomoc nebo asistenci i pii feseni
jinych ukoll neZ bylo mozné smlouvou specifikovat (nap¥. odbornou pomoc pii zajisténi
spravné funkénosti jiného vybaveni objednatele nez dle specifikace v pfiloze &. 1 této
smlouvy). Pfesné podminky a postupy odborné pomoci nebo asistence budou
dohodnuty mezi objednatelem a poskytovatelem pro kazdy takovy pfipad zvlast podie
rozsahu poZadavku objednatele a aktualnich moznosti poskytovatele.

10) Poskytovatel poskytne objednateli odbornou pomoc formou revize technického stavu
podporovanych zafizeni, kdykoli o takovou revizi objednatel poZada. Objednatel v
takovém pfipadé poskytne zhotoviteli soucinnost nezbytnou pro efektivni provedeni
revize. Vysledkem revize mohou byt doporuceni poskytovatele na Gpravy technickych
zafizeni, pfechod na vy$8i vykonnéj§i verze zafizeni pfipadn& navrh na nahradu
stavajiciho zafizeni zarizenim jinym.

oJ RV
Kontaktni udaje

1) Kontaktnimi osobami objednatele jsou nasledujici osoby:

a) odpovedny pracovnik: Ing. Jifi Holas, jholas@kr-kralovehradecky.cz, 495 817 144,

736 521816
b) odpovédny pracovnik: Ing. Jitka Mackova, jmackova@kr-kralovehradecky.cz,
495 817 452

ClI. Vil
Poskytovani informaci tfetim osobam

Vzhledem k vefejnopravnimu charakteru objednatele poskytovatel vyslovné prohladuje, ze je
s touto skutecnosti obezndmen a souhlasi se zvefejnénim smluvnich podminek obsaZenych
vtéto smlouvé vrozsahu a za podminek vyplyvajicich z pfislunych pravnich piedpist,
5
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zejména zak. ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim, ve znéni pozdéjSich
predpisti. Smluvni strany se zavazuji, Ze obchodni a technické informace, které jim byly
svereny druhou stranou, nezpfistupni tfetim osobam bez pisemného souhlasu druhé strany a
nepouziji tyto informace k jinym ucellm, nez je k pinéni podminek této smiouvy.

1)

2)

3)

5)

6)

1)

CL. VIl
7 Sankéni ujednani

V pfipadé nedodrzeni doby odezvy nebo jinych dohodnutych terminli poskytovatelem
k jednotlivému pfipadu se smluvni strany dohodly na smiuvni pokuté ve vysi 1 000,- KE
za kazdou i zapo€atou hodinu prodleni s tim, Ze nejvy8Si Castka takovéto smluvni
pokuty nepfesahne €astku odpovidajici smluvni pokuté za pét dni. Tuto smluvni pokutu
zaplati poskytovatel objednateli.

V pfipadé, ze objednatel neumozni pracovnikim servisniho pracovisté poskytovatele
zahajit servisni zasah v pfedem dohodnutém terminu, zanikd pravo objednatele na
smluvni pokutu podle ¢l. VIII. odst. 1 této smlouvy. Objednatel uhradi poskytovatel
prokazatelné naklady, které poskytovateli v souvislosti s tim vznikly.

V pfipadé, Ze objednatel je v prodleni s uhradou faktury, je povinen uhradit
poskytovateli tUrok z prodleni ve vysi 0,03 % zceny dluzné Castky za kazdy den
prodleni. Tento urok z prodleni zaplati objednatel poskytovateli.

V pfipadé, Ze objednatel je v prodleni s thradou faktury, poskytovatel na tuto
skuteénost upozorni pisemnym sdélenim kontaktni osoby objednatele a soucasné
kontaktni osobu zastupujici smluvni stranu objednatele.

Poskytovatel je po dobu prodleni objednatele s uhrazenim faktury opravnén pozastavit
pinéni podle této smiouvy (neni povinen poskytovat objednateli sluzby podle
ustanoveni této smlouvy). Poskytovatel sdéli pisemné kontaktnim osobam uvedenym
v él. VI. této smlouvy termin, ke kterému pozastavuje plnéni podle této smlouvy a
nasledné po uhrazeni dluzné &astky objednatelem sdéli termin pfevzeti uhrady, ke
kterému kon¢i pozastaveni plnéni dle této smlouvy. Poskytovatel neni a nemize byt po
dobu pozastaveni plnéni v prodleni.

Smluvni pokuty a urok z prodleni jsou splatné do 30 dnu od doruéeni jejich vyzadani
opravnénou smluvni stranou strané povinné. Platby budou provedeny bezhotovostnim
bankovnim pfevodem na G¢et opravnéné smluvni strany.

CL IX.
Ukon€eni smlouvy

Platnost smlouvy Ize ukong€it pisemnou dohodou podepsanou opravnénymi zastupci
obou smluvnich stran

Kterakoliv ze smluvnich stran mize od této smlouvy odstoupit z dlivodu podstatného

poruseni povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy. Za podstatné poruseni podminek
smlouvy smluvni strany povazuji:

= neposkytnuti servisni podpory poskytovatelem po fadném nahlaseni pozadavku

objednatelem,
6
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4)

1)

3)

4)

o)

6)

* nedodrzeni doby odezvy nebo jinych dohodnutych terminii poskytovatelem o vice
jak 5 dnq,

* bezdUvodné prerueni praci na servisnim pfipadu poskytovatelem,

* opakované nespinéni zavazku objednatele poskytnout poskytovateli souéinnost
pfi pInéni ustanoveni této smlouvy i pfes pisemné upozornéni doruéené
objednateli,

= opakované neuhrazeni fakturované ¢astky objednatelem do 30 dnu ode dne
splatnosti pfislusného radné doruc¢eného dariového dokladu.

Smluvni strana je opravnéna od smlouvy odstoupit ve IhGt& 30 kalendafnich dnd ode
dne, kdy se o podstatném poruseni povinnosti dozv&déla, nejpozdéji véak do 6 mésicl
ode dne kdy k podstatnému poru$eni povinnosti doslo. Odstoupeni nabyva uéinnosti
dnem prokazatelného doruceni jeho pisemného vyhotoveni druhé smluvni strané.

Kterakoliv ze smluvnich stran je opravnéna smlouvu vypovédét, a to i bez udani
duvodu. Vypovédni lhita €ini 30 kalendainich dnu a zagina bézet prvni den nasledujici
po dni, kdy bylo pisemné vyhotoveni vypovédi prokazatelné doruéeno druhé smluvni
strané.

é1. x.
Zavérecna ustanoveni

Tato smlouva mlZe byt ménéna jen formou pisemnych, vzestupné &islovanych
dodatkl podepsanych opravnénymi zastupci obou smiuvnich stran.

Poskytovatel je podle ustanoveni § 2 pism. e) zakona &. 320/2001 Sb., o finanéni
kontrole ve vefejné spravé a o zméné nékterych zakonu, ve znéni pozdéjsich predpist,
osobou povinou spolupusobit pfi vykonu finanéni kontroly provadéné v souvislosti s
uhradou zboZi nebo sluzeb z vefejnych vydaji. Poskytovatel je povinen archivovat
originalni vyhotoveni smlouvy véetné jejich dodatku, originaly uéetnich dokladi a
dalsich doklad( vztahujicich se k realizaci pfedmétu této smlouvy po dobu 10 let od
zaniku této smlouvy, minimalné v8ak do roku 2021. Po tuto dobu je poskytovatel
povinen umozZnit osobam opravnénym k vykonu kontroly projektu provést kontrolu
dokladd souvisejicich s pIinénim této smlouvy.

Poskytovatel je povinen v8echny pisemné zpravy, pisemné vystupy a prezentace
opatfit vizualni identitou projektt dle Pravidel pro provadéni informaénich a
propagacnich opatfeni (ke staZzeni na www.osf-mvcr.cz/vyzvy). Poskytovatel
prohlasuje, Ze ke dni nabyti G€innosti této smlouvy je s témito pravidly seznamen a
nepozaduje pfilozeni téchto pravidel ke smlouvé. V pfipadé, Ze v pribéhu plnéni této
smlouvy dojde ke zméné téchto pravidel, je objednatel povinen o této skuteénosti
zhotovitele bezodkladné informovat.

Vztahy smluvnich stran vyslovné touto smlouvou neupravené se fidi obecné
zavaznymi pravnimi predpisy, zejména ustanovenimi obchodniho zakoniku.

Nedilnou soudasti této Smlouvy jsou Pfiloha &. 1, 2 a 3.

Tato smlouva byla sepsana ve 4 vyhotovenich, z nichz kazdé ma povahu originalu. Pro
kazdou smluvni stranu jsou ureny 2 vyhotoveni této smlouvy.
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7) Tato smlouva nabyva platnosti dnem podpisu opravnénymi zastupci obou smluvnich
stran.
8)  Smiuvni strany prohlasuji, Ze si smlouvu precetly, Ze tato byla sepsana na zakladé

jejich pravé a svobodné vile, nikoli v tisni a za napadné nevyhodnych podminek, a na
dukaz toho pfipojuji své podpisy.

V Hradci Kralové dne:

% m | [ 130 00

Za poskytovatele: Za objednatele:

Ing. Ivan BlazZek Bc. Lubomir Franc, hejtman kraje
1
U o) ® Figiovehr: decky kra
O se s!_dlem \Y
"Ve [es [(1'01’12 Hrad(:i‘!:(rélovsé

USadu 13,162 00 Praha 6. Telftax 20611045
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Priloha €. 1
Specifikace informaéniho systému

Informaéni systém, na ktery se vztahuje Servisni smlouva, se nazyva ,,UAP Kit - v. DMVS“ a je
podrobné specifikovan Pfilohou ¢. 1 Kupni smlouvy v odstavcich 2.2.1. -2.2.9.
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Priloha ¢. 2
Vymezeni servisni podpory

Katalog nabizenych sluzeb obsahuje vsechny vyzvou vyzadované sluzby a to:
. udrzovani souladu s platnou legislativou,
] profylaxe ~ preventivni monitoring a udrzba aplikaci,
o kontrola stavu procesti importll, exportd a transformaci dat
o kontrola proces( souvisejicich s provozem aplikace ,UAP Kit - v. DMVS®
o kontrola procesu zalohovani
] podpora uzivatelQ:
o hot-line prostfednictvim telefonu, faxu a e-mailu,

o vzdalena podpora a konzultace pfi feseni otazek spojenych s uZivanim pfedmétu
dodavky,

. feeni incident(,
o odstranovani chyb a zavad aplikaci

o odstrafiovani chyb a zavad vzniklych vstupem chybnych dat, poskytovatel provede
analyzu mechanismu vzniku chyby a Upravu dotéené aplikace tak aby k této chybé jiz
nedoslo,

" dodavka updatti / upgradd standardnich aplikaci,
o dodavky budou provadény dle potfeby

" zpiistupnéni a zajisténi dostupnosti rozhrani pro oznamovani incidentt a daléi dokumentovanou
komunikaci mezi poskytovatelem a objednatelem, neni-li objednatelem vyzadovano vyuzZivat
jineho systému zpfistupnéného objednatelem,

o bude zpfistupnéna internetova aplikace ,Helpdesk®, ktera umozni hlaseni chyb a
incidentd v8ech kategorii,

o aplikace umozni sledovat pribé&h servisniho zasahu a bude slouit k evidenci
servisnich zasahi v¢etné veskeré komunikace mezi poskytovatelem a objednatelem,

" aplikace ,Helpdesk" slouzi i pro evidence zasah( do aplikaci nebo do systémovych soudasti,
které maji vliv na provoz a vyuziti aplikaci, ale nebyly vyvolany poZadavkem objednatele

] soucasti provozu aplikace ,Helpdesk" je zalohovani obsahu systému a véetné dokumentované
komunikace mezi objednatelem a poskytovatelem,

" vytvofeni a pribézna aktualizace provozni a technické dokumentace:
o uzivatelské a systémové prirucky k dodanému programovému vybaveni,

o metodické pfirucky a dal$i dokumentace nezbytna kuzivani daldich sou&asti
pfedmétneé dodavky,

pravidla a‘podminky zalohovani,
pravidla a podminky pfistupu k provoznim servertim,

dokumentace podminek pro provoz aplikaci (hardware, systémovy software, umisténi
v siti atd.),

o pravidla testovani aplikaci a zmén,
o dals$i provozni dokumenty dohodnuté s objednatelem.
. mozZné zplsoby pro uplatnéni pozadavku na servisni zasah:
postou

o datovou schrankou
o na telefonnim ¢&isle
o na e-mailové adrese
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o systemem HelpDesk
Parametry SLA odpovidaji poZzadavkiim vyplyvajicim z vyzvy:

] pokryti sluzbami servisu a podpory po b&znou pracovni dobu zadavatele véetné ufednich hodin,
vreZimu 9 x 5 (8.00 — 17.00 hod. v pracovnich dnech),

" kriticky incident (havérie) - zavady vylugujici uzivani portalu (tj. problémy, zabranujici provozu
systému), provoz systému je zastaven:

o Ihdita pro zahajeni praci na feseni incidentu (reakce): do 4 hodin,
o IhGta pro vyfeseni incidentu: nasledujici pracovni den,
. nekriticky incident (porucha) - zavady zplsobujici problémy pfi uzivani a provozovani portalu

nebo jeho Casti, ale umoziujici provoz systému. Provoz systému je omezen, ale ¢innosti mohou
pokraCovat uréitou dobu nahradnim zpisobem:

o Ihtta pro zahajeni praci na fedeni incidentu (reakce): nasledujici pracovni den,
o Ihata pro vyfeseni incidentu: bez zbyte¢ného odkladu do 5 pracovnich dni.
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Priloha €. 3
Vymezeni mechanismu servisni podpory a kontaktni adaje

. popis procesu oznamovani a feseni incidentll a dalich pozadavki v&etné jejich eskalace

o Oznameni o vzniku havarijni situace u objednatele je mozné nahlasit operativné faxem
na &islo zhotovitele 220 611 045, nebo elektronickou postou na adresu servis@hv.cz,
pfipadné telefonicky na &islo zhotovitele 220611045. Mimo pracovni dny a pracovni
dobu Ize pozadavek na urgentni havarijni zasah podat telefonicky na Cisla 602 262771
nebo 606 697796. V pfipadé telefonického oznameni je v8ak vzdy tfeba, z divodu
prokazatelnosti ¢asu nahlageni, oznamit poZadavek na servisni zasah také faxem
nebo elektronickou postou nebo zaregistrovat v systému HelpDesk.

o Na strané objednatele je opravnénou osobou k oznameni poZadavku na havarijni
zasah zastupce pro véci tecnické této smlouvy nebo jim povéfeny pracovnik.

o Zhotovitel je povinen potvrdit pievzeti poZzadavku objednatele na urgentni havarijni
zasah a nejpozdéji do vyse stanovené Ihity dle zavaznosti pozadovaného zasahu,
oznamit objednateli, zda na fe$eni vzniklého problému staci vlastnimi silami, nebo zda
bude nutné, aby objednatel vyvinul sou€innost nad obvykly ramec.

o O kazdém havarijnim zasahu bude vyhotoven pisemny protokol, ktery bude
dokumentovat a fesit vznikly havarijni stav. Tento protokol bude zaroven slouzit jako
podklad pro pripadnou fakturaci. Za havarijni zasah se nepovaZuje odstranéni chyby v
programovém vybaveni v ramci jeho zaru¢ni doby.

o Vesgkera data objednatele, ktera budou po dobu praci u zhotovitele bude zhotovitel
vyuZivat vyhradné k ¢innostem specifikovanym touto smlouvou.

o Zhotovitel neméa pravo umoznit pristup k datim cizim osobam, ani data pouzivat k
vlastni potfebé.

o Pokud bude v ramci systémové podpory vytvofena nova verse programoveho
vybaveni je jeho zaruéni doba 24 mésicl od fadného predani.
o Veskeré servisni zasahy a incidenty budou evidovany sou¢asné v aplikaci ,HelpDesk"

bez ohledu na primarni zpUsob jejich nahlaseni, aplikace HeplDesk bude mit
implementovanu podporu evidence eskalace pozadavki.

L prodavajici se zavazuje k poskytovani sluzeb servisu a podpory na dobu udrZitelnosti projektu,
ti. na dobu 5 let, po uplynuti této doby bude mezi Poskytovatelem a Objednatelem uzaviena
nova smlouva, ve které mohou byt nastaveny nové parametry podpory v piném rozsahu.

" pozadovana souginngst objednatele
o objednatel umozni vykonavat servisni podporu prostfednictvim vzdaleneho pristupu,
o objednatel vy¢leni pracovnika, ktery bude schopen vykonavat soucinnost pfi pinéni

servisnich zasahl ve smyslu podrobné znalosti dokumentace dodanych aplikaci a
zaroven prostiedi TCK,

o objednatel bude v dostate¢ném predstihu informovat poskytovatele o planovanych
zasazich do HW a SW prostiedi TCK a dalich sougast HW i SW infrastruktury, ktera
mlze mit viiv na fungovani ,,UAP Kit - v. DMVS*. Pro informovéni je uréena opét
aplikace Helpdesk, ktera mé pro tyto pfipady zvlastni kategorii.

" detaiini kontakty objednatele a poskytovatele
o kontaktnimi osobami na strané objednatele jsou:
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Ing. Jifi Holas, jholas@kr-kralovehradecky.cz, 495 817 144, 736 521 816
Ing. Jitka Mackova, jmackova@kr-kralovehradecky.cz, 495 817 452

o kontaktnimi osobami na strané poskytovatele jsou:
Magr. Josef Benes, benes@hv.cz, 220611045 1.536, 602 262771
Magr. Michal Schneider, schneider@hv.cz, 220611045 1.536, 606 697796
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