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2 v TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN
EVROPSKYM FONDEM PRO REGIONALNI ROZVO
| A MINISTERSTVEM PRUMYSLU A OBCHODY

[
INVESTICE DO VASI BULC ru« :Tl
optrALH] PROGAAM g

Smlouva o poskytovani sluzeb pPr&izajisténi

podpory a adrzby ISOP 7-13
&islo STP-2008-120-000007

Smluvni strany ¢

1. Agentura pro podporu podnikani a investic CzechInvest
se sidlem Praha 2, Stépansk4 15, PSC 120 00
IC 71377999, DIC CZ71377999
zastoupend pani Mgr. Alexandrou RudySarovou, generdlni feditelkou
bankovnf spojeni: Komeréni banka a.s., €.1. 84639-011/0100
piispévkova organizace zfizend zakonem ¢. 1/2004 Sb.
(déle ptipadné jen ,,Czechlnvest* nebo jako ,,objednatel)

2. ASD Software, s.r.0.
se sidlem Sumperk, Zerotinova 2981/55A, PSC 787 01
IC 62363930, DIC CZ62363930
zapsand v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem
v Ostravé, oddil C, vlozka 7973
jednajici jednatelem Ing. Janem Kotrlem, MBA
bankovni spojeni: Komerén{ banka a.s., ¢.4. 5831640247/0100
(déle pripadné jen ,,ASD Software* nebo jako ,,zhotovitel*)

IC
Piedmét smlouvy

1. Pfedmétem smlouvy je zdvazek zhotovitele poskytovat objednateli sluzby technické a provozni
podpory pii provozovani a idrzb& Informacniho systému ISOP 7-13 a jeho v8ech verzi a tprav
(upgrade, update atd.) uzivaného pro potieby zabezpeceni administrace Operacniho programu
pramysl a inovace (dale jen ,,OPPI“) v planovacim obdobi 2007-13. V ramci tohoto zavazku
bude zhotovitel poskytovat objednateli sluzby v oblasti provozu a udrZzby systému (déle jen
Lsluzby systémové podpory). Pfedmétem této smlouvy je také zavazek zhotovitele zajistovat
podporu provozu modulu SuppDesk pro tucely provoznich potifeb Informacniho systému
ISOP 7-13.

2. Objednatel uvedené zdvazky zhotovitele piijimd a zavazuje se uhradit zhotoviteli cenu za
poskytnuté sluzby, jak je uvedeno dile.

1.
Sluzby systémové podpory, specifikace sluzeb

1. Vramci plnéni sluZzeb systémové podpory zhotovitel bude objednateli poskytovat sluzby
systémové podpory hrazené mésicni pausalni ¢astkou a dale sluzby systémové podpory hrazené
individudlng.




Specifikace sluzeb systémové podpory hrazenych pausalné a sluZeb systémové podpory hrazenych
individudlng, véetné kalkulace ceny a pifpadnych limitli pro pausdlné hrazené sluzby, je uvedena
v nasledujici tabulce:

eAccount ISOP-Centrum
Rutinili chstov. Rlltill!-lf Testov. Slitha (Shivst) Cena bez DPH
prosti. prostf, prostf. prostf.
- Sluzba hot-line dostupna prostiednictvim
telefonu, faxu a e-mailu pro:
1.1 P Hotline tykajici se aplika¢ni &4sti IS 87 700,- K&
12 P Hotline tykajici se prostfedi, ve kterém je IS 60 200,- K¢
provozovin
2 Vzdalen4 sprava IS:
2:1 p P P P | Distribuce a instalace upgrade a novych verzi IS 4 300,- K¢
22 I I I I Podpora pii zpracovan{, piipadné zaji§téni| brazeno individudng
' rutinniho zpracovéni dat
23 P p p P Provadéni nestandardnich oprav dat v IS na 9 800,- K¢&
) zaklad¢ poZadavki objednatele
24 p ) p ) Reseni chyb a havérii IS v zdru¢ni dobg, které 6 500,- K&
) nemaji charakter zaruénich oprav
3 Dalsi sluzby pii provozovani a adrZbé 1S:
11 I I I I Podpora pfi udrZovéni a aktualizaci provozntho| hrazeno individudlng
) prostredi
12 I I I I Podpora pii zpracovdni, piipadné zajifténi| hrazeno individudlng
) rutinniho zpracovéni dat u objednatele
13 I I I I Pf'e.n}os: a Upravy serverového prostiedi a databdze | hrazeno individuding
na jiny server
Refeni problémi pfi zdvaddch a modifikacich na| hrazeno individusing
34 I I I I HW a SW klientskych stanicich, které majf vliv na
sprivnou funkei IS
Redeni problémt pfi zdvadich a modifikacich na | hrazeno individuding
35 I I I I HW a SW serveru, které maji vliv na sprdvnou
funkci serverové asti IS
36 I I I I Provadéni nestandardnich oprav dat v IS na| hrazeno individuding
* zékladé poZadavki objednatele
37 I ) I i Redenf chyb a havdrif IS v zdru¢éni dobg&, které| hrazeno individudlng
) nemaji charakter zaruénich oprav
3.8 [ I | I Resenf chyb a havérif IS po ukonéeni zdruéni doby | hrazeno individuding
5 Skoleni a konzultace:
51 I I I 1 [Skolenf uzivatelii IS dle poZadavkii objednatele hrazeno individudiné
52 p p p p Konzultace a poradenstvi dle pozadavkh 39 600,- K&
) objednatele v objemu do 40 &lovékohodin/mésic
6 Upravy SW:
Realizace drobnych tprav a zmén SW plynoucich | hrazeno individudlng
6.1 I - I - R
z poZadavka objednatele
Cena paugilné hrazenych sluZeb za mésic bez DPH (K&) 208 100,- K&

Vysvétleni zkratek v tabulce sluZzeb systémové podpory:

o

,,P* — pausilné hrazené sluzby

1 — individudlné poskytované a hrazené sluzby
- — SluZby nejsou poskytovany
1D — identifikaéni ¢islo sluzby stanovené zhotovitelem

. Sluzba hot-line je dostupna prostiednictvim telefonu, faxu a e-mailu nebo prostrednictvim

modulu SuppDesk a to v pracovni dny v dobé od 8.00 hod. do 17.00 hod.. Modul SuppDesk
systému ISOP 7-13 bude v provozu po celych 24 hodin v pracovni dny vyjma pfedem
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ohlaSenych technologickych odstavek, urenych pro jeho spravu a instalaci jeho novych verzi.
Kontaktni udaje na hot-line:

8 e-mail: hot-line_isop713 @asd-sofiware.cz

" telefon: 583 300 722

= fax: 583 300712

Pfipadné zmeény kontaktnich ddaji na hot-line budou neprodlené ozndmeny objednateli
zhotovitelem.

. Sluzby systémové podpory hrazené individudlné budou zhotovitelem poskytovany na zakladé
pisemné objednavky objednatele zaslané zhotoviteli postou nebo faxem a stejnym zpusobem
potvizené zhotovitelem. Cinnosti vykondvané vrdmci sluZby systémové podpory hrazené
individualné budou zahdjeny nejpozdéji do tii pracovnich dnt od potvrzeni ptevzeti objednavky
objednatele zhotovitelem nebo dle dohody.

. Pro ucely kontroly sluZeb pauSilné hrazenych sluZeb ze strany objednatele se zhotovitel zavazuje
piedkladat objednateli vypis provedené ¢innosti za iétovany mésic,

1.
Cena sluzeb, zpisob ihrady

Cena pausdlné hrazenych sluZeb systémové podpory dle této smlouvy se sklddd zcen
| jednotlivych pauddlné hrazenych sluzeb dle tabulky v ¢l. II. odst. 2 této smlouvy. Nedojde-li
|k navy3eni cen jednotlivych pausilné hrazenych sluzeb, jak je uvedeno dile, nebo k navyseni

v disledku inflace, €ini mésicné celkem Edstku 208.100,-K¢ (slovy dvé sté osm tisic jedno sto

korun &eskych) bez dan¢ z pridané hodnoty (DPH). Kalkulace cen jednotlivych pausalné

hrazenych sluzeb je uvedena v tabulce v ¢l. IL. odst. 2 této smlouvy.

Cena pausalné hrazenych sluZzeb uvedenych v tabulce v ¢l. I1, odst. 2 této smlouvy pod ID 1.1 a
1.2 je stanovena pro maximdlni podet 5.500 uzivateld subsystému ,eAccount., Dojde-li
v daném mesici k pfekroceni tohoto poctu uzivateld, pak cena za sluzby pod ID 1.1 a 1.2 za
dany kalendaini mésic se zvySuje a bude vypoctena jako nisobek cen za sluzby pod ID 1.1 a 1.2
a koeficientu vypoéteného jako zlomek skute¢ného poc¢tu uzivateli v daném mésici (v ¢itateli) a
¢isla 5500 (jmenovatel). Vyslednd ¢astka cen sluzeb pod ID 1.1 a 1.2 za dany kalendaini mésic
se zaokrouhluje na desetikoruny smérem nahoru.

Celkovéa cena za pausalné hrazené sluZzby za kalendaini mésic vypoctend jako soucet cen
jednotlivych pauSdlné hrazenych sluzeb za dany mésic je splatnd na zdkladé faktury Kk jeji
uhrad¢ se splatnosti 21 dnti, dnem zdanitelného plnéni je vzdy posledni den v kalendairnim
mésici.

. Cena sluzeb hrazenych individudlné bude hrazena vidy na zdkladé skuteéného objemu
poskytnutych sluZeb dle sazeb ceny téchto sluZzeb uvedenych v Ceniku individualné hrazenych
sluZeb (ddle jen ,,cenik™), ktery tvoii prilohu €. 1 t€to smlouvy, a to vZdy po ukoncent sluzeb dle
jednotlivé objednavky. Cena za individudlng hrazené sluzby je splatnd na zdklade faktury k jeji
thradé¢ se splatnosti 21 dni, dnem zdanitelného plnéni je vZdy posledni den poskytovéni sluzeb
dle jednotlivé objednavky.

Ceny pauSalné hrazenych sluzeb uvedené v tabulce v ¢l. IL. odst. 2 této smlouvy a ceny sluZeb
hrazenych individudlng dle ceniku (pfiloha ¢. 1) mohou byt ménény v pifpadé zmény sazeb
pifslusné dané z pfidané hodnoty nebo dle inflace vyjadfené ro¢nim pifrastkem indexu
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spotiebitelskych cen zvefejnénych Ceskym statistickym tfadem k 31.12. kalenddintho roku.
V takovém piipadé je zhotovitel opravnén v néasledujicim roce ceny pauddlné hrazenych sluzeb
z pfedchoziho kalenddiniho roku a ceny individudln€ hrazenych sluZeb z predchoziho roku
jednostranné zvysit pisemnym ozndmenim objednateli o inflaci dosaZenou v uplynulém
kalendafnim roce.

V pfipad€ individudlng hrazenych sluZeb ndklady poskytovanych mimo sidlo zhotovitele mé
zhotovitel vii¢i objednateli kromé ceny sluZeb narok na thradu cestovného, a to ve vysi 7,-K¢ za
1 km jizdy.

Uhrada ceny sluZeb a nakladd bude provedena vidy bezhotovostnim pfevodem na bankovni
tcet zhotovitele uvedeny na pfislugné faktuie.

Spolu s cenou sluZeb a ndklady je objednatel povinen uhradit zhotoviteli vzdy i dafi 7 ptidané
hodnoty v zdkonné vysi,

Iv.
Povinnost ml¢enlivosti

Smluvni strany se zavazuji, Ze neposkytnou tfetim osobam jakékoliv informace ¢i skute¢nosti
finan¢ni, vyrobni, technické, organizaéni nebo ekonomické povahy (ddle jen ,divérné
informace®), které se v souvislosti stouto smlouvou ¢&i vrdmei vzdjemnych jedndni
v souvislosti s ni dozvi, ani je sami nepouZiji k jinym, nez touto smlouvou stanovenym tcellim,
bez souhlasu druhé smluvni strany. Za dtvérné jsou povazovdny ty informace, které nejsou
béZzné dostupné z jinych zdroji. Za divérné informace je povaZovan také obsah této smlouvy.

Zhotovitel je opravnén poskytovat potfebné informace subdodavatelim a je povinen
subdodavatele zavdzat k mléenlivosti v rozsahu daném timto élankem.

Objednatel je povinen k ochran¢ diivérnych informaci zavadzat vSechny osoby a subjekty, které
maji k informaénimu systému pristup nebo kterym poskytl ¢i sdélil divérné informace dle
ujedndni uvedenych dile.

Smluvni strany jsou povinny zachovdvat ml¢enlivost ohledné vSech divérnych informaci

souvisejicich s touto smlouvou ¢&i se zdjmy druhé smluvni strany. Povinnost ml¢enlivosti se

nevztahuje na pfipady, kdy:

a. predmétni davérnd informace je obecné zndma a v obecnou zndmost ve§la bez zavinén{
piislusné smluvni strany, nebo

b. existuje zdkonnd povinnost sdélit pfisluSnou diivérnou informaci, nebo
predmétnd divérna informace je uplatnéna v ramcei soudniho f{zeni (véetné fizeni o vykon
rozhodnuti & Ffzeni o naffzeni exekuce), pfipadné vrdmci rozhod¢iho fizeni, mezi
smluvnimi stranami (v€etné jejich pravnich ndstupct), pfipadn€¢ mezi smluvni stranou a
tfeti osobou, jednd-li se o spor vyplyvajici ztéto smlouvy, smluv na tuto smlouvu
navazujicich a piipadné dal§ich vztahu s témito smlouvami souvisejicimi, nebo

d. dbvémna informace je sdélovdna osobé&, kterd je sama vdzéna stejnou &i pfisnéj§{ povinnosti
miéenlivosti, zejména je-li sdélovdna advokdtovi, nebo
je divérnd informace sdélovana Ceské republice — Ministerstvu priimysiu a obchodu

f. je divé&ma informace nezbytné nutnd k uZivani softwaru pro Gcely vykonu agendy OPPI

sdélovana:
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e Ceskomoravské zaru¢ni a rozvojové bance, a.s.,
o viem dal§im subjektim, které se podileji na vykonu agendy OPPL

g. Jje divérnd informace sdé€lovana subjektu, na né&jz pfechazi kompetence objednatele,
v souvislosti s nimiZ je informadnf systém uZivén.

5. Sou&dsti povinnosti ml¢enlivosti je povinnost smluvnich stran u€init vSe, co je v jejich silach,
aby diveémeé informace nevesly ve zndmost nepovolanym osobam.

V.
Zvlastni ujednani

1. Objednatel spolupracuje se zhotovitelem pii poskytovani jednotlivich sluZeb objednateli ze
strany zhotovitele a je povinen poskytnout zhotoviteli na jeho Zddost potfebnou souéinnost.

2. Zhotovitel se zavazuje vznaSet poZadavky na soucinnost s objednatelem vzdy v pisemné podob¢
(e-mailem na odpovédné osoby objednatele) minimain€é 3 pracovni dny predem, vyjma

zévaznych eventuelné daleZitych problémi, pokud nebude smluvnimi stranami dohodnuto jinak.,

3. Je stanovena nasledujici klasifikace problémi (zdvad a poZadavkd objednatele) dle jejich

charakteru:

v Zivaziny - informaéni systém je zcela nefunkéni

o Duilezity - informacni sytém md omezenou funkénost, tzn. nefunguje spravné nebo
neni funkéni nékterd jeho ¢dst

= Béiny - informaéni systém je funkéni, ale vyZaduje urité zdsahy

8 QOstatni - konzultace, poradenstvi

4. Pro fedeni jednotlivych problému jsou dle jejich klasifikace stanoveny ndsledujici reakinf doby,
tj. doby od prijetf hlaSeni po zahdjeni feSen{ hla§eného problému zhotovitelem:

v Zavainy - do 24 hodin, respektive do néasledujiciho pracovniho dne

= Dilezity - do 48 hodin, respektive do dvou pracovnich dnt

= Bé&iny - do 72 hodin, respektive do tfi pracovnich dni nebo pozdéji dle vzajemné
dohody

s QOstatni - dle vzdjemné dohody

5. NahlaSeni jednotlivych  problémli ze  strany  objednatele  bude  realizovino
prostiednictvim modulu SuppDesk, pisemné (fax nebo e-mail) nebo piipadné telefonicky
s naslednym pisemnym hldSenim na sluzbé hot-line zhotovitele.

6. Misto fefeni daného konkrétniho nahlaSeného problému bude stanoveno objednatelem po
projedndnf se zhotovitelem.

VL.
Sankce

-

1. V pfipad¢ prodleni s Ghradou ceny sluzeb je objednatel povinen zaplatit zhotoviteli Grok
z prodleni v zakonn€ v¥3i z dluzné Castky.




2. Zhotovitel se v piipadé nedodrZeni stanovenych reakcnich dob pro feSeni jednotlivych problému
zavazuje zaplatit smluvni pokutu ve vysi 500,-K¢ za kazdy i zapocaty den prodleni. Smluvni
pokutou neni dotéeno pravo objednatele na vzniklou ndhradu $kody.

VIL
Odpovédné osoby

[. Smluvni strany se zavazuji jednostrann¢ ur¢it pisemné odpovédné osoby opravnéné jednat za
smluvni strany a rozsah jejich opravnéni jednat za tu kterou smluvni stranu. Pisemné urceni
odpovédnych osob je vii¢i druhé smluvni strané ucinné od okamZiku, kdy ji bylo doruceno
pisemné uréen{ odpovédnych osob.,

2. Bude-li v konkrétni véci oprdvnéno jednat vice odpoveédnych osob, je kazdd oprdvnéna jednat
za danou smluvni stranu samostatné.

3. Objednatel a zhotovitel jsou oprdvnéni jednostranné ménit odpovédné osoby a rozsah jejich
oprdvnéni jednat za smluvni strany. O zméné jsou povinni vZdy pisemné informovat druhou
smluvni stranu. Zména je vuc¢i druhé smluvni strané u¢inna od okamziku doruceni pisemného
oznameni o zméné odpovédné osoby. Objednatel je opravnén pisemné poZddat zhotovitele o
zménu odpovédné osoby oprdvnéné jednat za zhotovitele, a to s odivodnénim této Zddosti.
Zhotovitel se zavazuje navrzenou zménu odpovédné oscoby projednat s objednatelem a dle
moznosti pii provadéni dila pfijmout potfebnd opatieni, véetné pifpadné zmény odpovédné
osoby, tak aby nedoSlo ke sniZenf kvality pract pii provddént dila.

4. Shora uvedenym vymezenim odpovédnych osob neni dotéeno oprdvnéni statutdrnich orgént
jednat za objednatele a zhotovitele.
VIIL.
Doba trvani smlouvy, ukonceni smlouvy

1. Tato smlouva je uzaviena na dobu neurcitou.

2. Smlouvu lze ukondéit pisemnou dohodou smluvnich stran nebo pisemnou vypoveédi nékteré
smluvnf strany.

3. Kiterdkoliv ze smluvnich stran je oprdvnéna smlouvu vypovédét v Sestimésiéni vypovédni dobg,

kterd poéind bézet prvnim dnem mésice ndsledujictho po doruceni vypovédi druhé smluvni
straneg.

IX.
Zavérelna ustanoveni
1. Tato smlouva nabyva Géinnosti dnem podpisu obou smluvnich stran.
2. Zmény nebo zruSeni této smlouvy lze provést pouze v pisemné formé.

3.V otdzk4ch touto smlouvou neupravenych se vzdjemnd prava a povinnosti smluynich stran fidi
pravnim Fiddem Ceské republiky, zejména zdkonem ¢, 513/1991 Sb.




4. Pisemnosti zasilané dle této smlouvy se zasilaji v rdmci smluvnich vztahl druhé smluvni strané
doporucené na adresu uvedenou v tvodu této smlouvy nebo na adresu zapsanou pro danou
smluvni stranu v obchodnim ¢i jiném rejstifku v den odeslani pisemnosti, neni-li ozndmena
druhé smluvni stran¢ pisemné jind adresa pro dorucovéani pisemnosti. Pisemnost je dorucena
okamZikem jejitho pfevzeti adresdtem. Pisemnost zasland na adresu uvedenou v prvni vété
tohoto odstavee (nebo pfi jeji zméné na adresu pisemné sdélenou druhé smluvni strané), se ma
ddle za dorucenou :

- patym dnem uloZn{ lhity v pFipadé, Ze si ji adresat nevyzvedne od drZitele postovni licence

- okamZikem odmitnuti pfevzeti zdsilky v piipadé, Ze adresdt odmitne pievzeti zédsilky

- dnem vriceni zasilky odesilateli v pfipadé, Ze drZitel poStovni licence vrati zasilku
odesilateli z divodu, Ze se adresat na dané adrese nezdrZuje

V pochybnostech se mé dle dohody smluvnich stran za to, Ze Géinky doru¢enf druhé smluvni
strané nastaly 5. dnem nésledujicim po odesldn{ doporucené zésilky na adresu uvedenou v prvnf
vété tohoto odstavee.

5. Nedilnou soucdsti této smlouvy jsou jeji piilohy, a to :
a. Piiloha ¢. I — Cenik zhotovitele pro individudlng hrazené sluzby
b. Piiloha ¢. 2 — Vymezeni sluZeb systémové podpory

6. Smluvni strany prohlasuji, Ze smlouvu pfecetly, s jejim obsahem souhlasi, Zze byla sepsdna

podle jejich svobodné a vazné viile, coz stvrzuji sv¥mi podpisy.

7. Smlouva je vyhotovena ve Ctyfech stejnopisech, z nichZ kazdd ze stran smlouvy obdrzi po dvou
vyhotovenich.

za Czechlnvest
Mgr. Alexandra RudySarova,
generdlni feditelka

ASD Software, s.ro.

Ferotinova 2981 / 55A
[, 787 01 .&Su_rrg.perk 2.

za ASD Software, s.r.0.
Ing. Jan Kotrle, MBA, jednatel

V Sumperku dne A P




Piiloha ¢&. 1

ke smlouvé o poskytovani sluzeb pro zajiSténi podpory a idrzby ISOP 7-13
cislo STP-2008-120-000007

Cenik individualné hrazenvch sluzeb

Druh praci Sazba za Cclovékoden
bez DPH
Rizeni projektu 21 000,- K&
Analytické price 17 000,- K&
Programaétorské prace 13 000,- K¢&
Poradenstvi a konzultace 17 000,- K¢
Skoleni{ 13 000,- K¢
Systémové prace (OS, DB, ...) 17 000,- K¢
Testovani 13 000,- K¢
Webdesign 13 000,- K¢
Ostatni sluzby 12 000,- K¢
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za Czechlnvest
Mgr. Alexandra RudySarova,
generdln{ feditelka

#4550 Software, s..o.

Zérotinova 2981 / 55A

787 01 Sumperk

PR .
V Sumperku dne -~ 1920 i

za ASQ Software, s.1.0.
Ing. Jan Kotrle, MBA, jednatel




Priloha ¢. 2

ke smlouvé o poskytovani sluzeb pro zaji$téni podpory a adrzby ISOP 7-13
¢islo STP-2008-120-000007

Prehled sluzeb systémové podpory

1. Sluzba hot-line dostupna prostiednictvim telefonu, faxu a e-
mailu

SluZba hot-line je jednou ze zédkladnich sluZeb poskytovanych v rdmci technické podpory. UZivatelé
se mohou na sluzbu hot-line obratit prostiednictvim telefonu, e-mailu, faxu nebo prostiednictvim
modulu Suppdesk. Tato sluzba se provadi pouze prostiednictvim vySe uvedenych komunikaénich
prostiedkill bez ticasti pracovnika feSitele na pracovisti objednatele.

Provozni doba sluzby hot-line
Sluzba hot-line je pfistupna prostfednictvim vySe uvedenych komunikacnich prostiedki v pracovni
dny od 8 do 17 hodin.

Klasifikace problémii
Je stanovena ndsledujici klasifikace problémti (zdvad a poZadavka objednatele) dle jejich charakteru
a zavaznosti:

Klasifikace | Popis

Zavazny Informaéni systém je zcela nefunkéni

DileZity Informaéni sytém md omezenou funkénost (napf. nefunguje néktery z moduli
systému, ostatni funkce systému jsou v pofddku).

BéZny Informaéni systém je funkéni, ale vyzaduje urcité zasahy (v systému se vyskytl

problém, ktery vyrazné nenarusuje celkovou funkénost systému a lze jej feSit
napf. v nésledujici planované verzi nebo update systému.

Ostatn{ Konzultace, poradenstvi

Reakcni doba
Doba od nahldSeni problému dodavateli (vySe uvedenymi technickymi prostfedky) po zahdjeni
feSeni. Pro feSeni jednotlivych problému jsou dle jejich klasifikace stanoveny nasledujici reakéni

doby:
Klasifikace |Reakéni doba
Zavazny do 24 hodin, respektive do nasledujiciho pracovniho dne
Dilezity do 48 hodin, respektive do dvou pracovnich dni
Bé&Zny do 72 hodin, respektive do tii pracovnich dni nebo pozdé€ji dle vzdjemné
dohody
Ostatnf dle vzdjemné dohody

1.1 Hot-line tykajici se aplika¢ni ¢asti IS
V této skupiné jsou poskytovany konzultace tykajici se informadniho systému a zahrnuje
nasledujici sluzby:




= dotazy a ndméty tykajici se prace s IS

s konzultace postupt pii udrzbé IS

w  konzultace postupil pfi zpracovdni a vyméné dat s externimi IS

= konzultace pifi feSeni chyb a havérii IS v zdruéni dob¢, které nemaji charakter zaru¢nich
opray

s konzultace pii feSenf chyb a havérif IS po ukondenf zdru¢ni doby

1.2  Hot-line tykajici se prostredi, ve kterém je IS provozovan
V této skupiné jsou poskytovany konzultace tykajici systémového prostredi, ve kterém je
informacni systém provozovan a zahrnuje nésledujict sluzby:

= konzultace postupt pfi idrzbé& provozniho prostiedi IS

= konzultace pii zdvaddch a modifikacich na HW a SW klientskych stanic, které maji vliv
na spravnou funkci IS

s konzultace pfi zdvadach a modifikacich na HW a SW serveru, které maji vliv na
spravnou funkci serverové ¢asti IS

2, Vzdalena sprava IS

Sluzby vzdéalené spravy slouzi kfeSeni problémil prostiednictvim piimému piistupu k
informaénimu systému objednatele z pracovi§té dodavatele. Toto fefeni umoZiuje rychlé servisni
zdsahy pracovnik dodavatele bez nutnosti vyjezdu, coZ predstavuje sniZeni ndkladi a ¢asu na
odstranéni problému. Provozovani téchto sluzeb vyzaduje v Gvodni fazi sou¢innost objednatele pfi
zprovoznéni a konfiguraci technickych prosttedki pro provddéni vzdalené spravy. Veskeré ¢innosti
v rdmci vzdalené spravy jsou provadény na odpovidajicim stupni bezpecnosti pomoci prostiedki
zabezpecené komunikace. V rdmci této skupiny sluZeb mohou byt provadény tyto ¢innosti:

2.1  Distribuce a instalace upgrade a novych verzi IS

Pracovnik dodavatele provadi prostiednictvim vzdalené spravy distribuci programového
vybavenf a jeho instalaci na technické prostfedky uréené objednatelem.

2.2 Podpora pii zpracovani, pripadné zaji§téni ratinniho zpracovani dat

Pracovnik dodavatele provadi prostfedky vzddlené spravy na technickych prostiedcich
objednatele dle jeho poZadavki( jednordzové nebo rutinni zpracovdni dat.

2.3 Provadéni nestandardnich oprav dat v IS na zaklad& pozadavkii objednatele

Pracovnik dodavatele provadi prostiednictvim prostfedkt vzdalené sprdavy dle poZadavka
objednatele opravy dat, které nemaji charakter chyb (napf. oprava chybnych dat vloZenych do
systému uzivateli).

2.4  ReSeni chyb a havérii IS v zarutni dobg, které nemaji charakter zaruénich oprav

Pracovnik dodavatele provadi prostfednictvim prostiedka vzdélené sprdvy feleni chyb
v dodaném informaénim systému vzniklych plsobenim vnéjSich podminek, které nebyly zavinény
dodanym informa¢nim systémem ¢i dodavatelem (napf. po chybé HW ¢&i jingch komponent
provozniho prostiedi objednatele, kde je systém provozovén).

3. Dalsi sluzby pti provozovani a idrzbé IS
Tato skupina sluZeb je zaméfena na podporu pfi provozovini a udizbé systému a
provoznfho prostiedi, ve kterém je systém provozovdn. Sluzby jsou poskytovdny bud’
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prostiednictvim standardnich komunika¢nich prostiedkl (telefon, e-mail) nebo zdsahem piimo na
pracovisti objednatele.

3.1  Podpora pii udrZovani a aktualizaci provozniho prostredi

SluZba je zaméifena na zajiSténi podpory pii pravidelné tdrzbé a aktualizaci prostéedi, ve
kterém je systém provozovan (aktualizace provozniho prostedf serverti a klientskych stanic). Tato
sluzba je provadéna bud’ prosttednictvim standardnich komunikaénich prostiedki (telefon, e-mail)
nebo pfimo na pracovidti objednatele.

3.2 Podpora pii zpracovani, pripadné zajisténi rutinniho zpracovani dat u objednatele

Pracovnik dodavatele provadi na pracovisti objednatele dle jeho poZadavkd jednordzové
nebo rutinnf zpracovani dat.

3.3  Pfenos a Gpravy serverového prostiedi a databize na jiny server

Vramei této sluzby provadi pracovnici dodavatele dle poZadavk( objednatele Gpravy
systémového prostredi aplikacniho a databdzového serveru, piipadn¢ pfesun systému a databdze na
jiné technické prostiedky dle specifikace objednatele. Tato sluzba je provddéna pracovniky
dodavatele na pracovisti objednatele.

3.4  ReSeni problémi pii zavadach a modifikacich na HW a SW klientskych stanicich,
které maji vliv na spravnou funkci IS

SluZba je zamétena na feSen{ problému s informacnim systémem v disledku zdvad hardware
nebo software klientskych stanic. Tato sluzba je poskytovdna bud’ prostiednictvim zdkladnich
komunikac¢nich prostredkd nebo pfimo na pracovisti objednatele.

3.5  Refeni problémi pii zavadach a modifikacich na HW a SW serveru, které maji vliv na
spravnou funkci serverové ¢asti IS

Sluzba je zaméfena na feSeni problému s informac¢nim systémem v diisledku zdvad hardware
nebo software serverovych prostiedki, na kterych je provozovédna aplikacni nebo databdzova ¢ast
informaéniho systému. Tato sluzba je poskytovana bud’ prostfednictvim zdkladnich komunika¢nich
prostiedkil nebo pfimo na pracovisti objednatele.

3.6  Provadéni nestandardnich oprav dat v IS na zakladé pozadavki objednatele

Pracovnik dodavatele provadi dle poZadavkl objednatele opravy dat, které nemaji charakter
chyb (napi. oprava chybnych dat vlozenych do systému uZivateli) . Tato sluzba je provddéna na
pracovisti objednatele.

3.7  ReSeni chyb a havirii IS v zaruéni dobé, které nemaji charakter zaru¢nich oprav

Pracovnik dodavatele provadi na pracovisti objednatele feSenf chyb v dodaném informa¢nim
systému vzniklych pGsobenim vnéjSich podminek, které nebyly zavinény dodanym informacnim
systémem ¢i dodavatelem (nap¥. po chybé HW ¢&i jinych komponent provozniho prostfedi
objednatele, kde je systém provozovén).

3.8 ReSeni chyb a havarii IS po ukonéeni zaru&ni doby
Vramci této sluzby jsou prostiedky vzddlené spravy feSeny chyby, které se vyskytnou
v systému po ukonceni zdru¢ni doby, kterd je definovdna v pifsluSnych smluvnich vztazich.
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5, Skolenf a konzultace

5.1  Skoleni dle poZadavkii objednatele

Sluzba zahrnuje provadéni Skoleni v dohodnutém objemu dle pozadavki objednatele a
v oboru ¢innosti dodavatele. Nevycerpany objem nelze prevést do nédsledujicich obdobi.

5.2  Konzultace a poradenstvi dle poZadavkii objednatele

V rdmci této sluzby jsou pracovnikiim objednatele poskytovany konzultace a poradenské
sluzby v dohodnutém objemu dle jeho poZzadavkii a v oboru ¢innosti dodavatele. Nevy¢erpany
objem nelze pievést do nasledujicich obdobi.

6. I:Tpravy SW

6.1  Realizace drobnych aprav a zmén SW plynoucich z pozadavki objednatele

Sluzba zahrnuje specifické tipravy programového vybaveni nad rdmec pldnovaného rozvoje
systému. Objem této sluzby je uréen dohodou mezi smluvnimi stranami, na zédklad¢ objemu je
potom uréena cena této sluzby. Nevyc€erpany objem nelze pievést do ndsledujicich obdobi.
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