Piiloha ¢. 5 ke Kupni smlouvé

Podminky provadéni technické podpory souvisejiciho s produktivnim
provozem IS méstské policie pro mésto Klatovy

Cl. 1. Rozsah podpory

Technickd podpora bude dodavatelem k aplikacim a informacnim systémim poskytovana
pribézné v nasledujicim rozsahu:
1.1. Sluzba ,,Help-line*
1.1.1. Dodavatel zajisti help-line a bude ji udrzovat dostupnou v pracovni dny a cCasy.
V ramci poskytovani sluzby ,,Help-line* ziskava objednatel ndrok na garantovanou
pomoc pti feSeni technickych probléml objednatele souvisejicich s provozem
aplikace. Jednd se o vzdédlené konzultace a feSeni po telefonu, emailu nebo
pfednostné s vyuzitim aplikace HelpDesk. SluZzba je poskytovdna v pracovni dny v
dobé mezi 8:00 a 16:00.
1.1.2. 'V piipad¢ zjisténi, Ze se jednd o chybu na stran¢ objednatele, poskytne dodavatel
jako soucast této sluzby objednateli spravny postup feseni problematiky.
1.1.3. V piipad¢, Ze bude potfeba véc feSit jako potiebnou upravu, jako novou
funkcionalitu, a nikoliv jako problém se stdvajicim feSenim, zpracuje dodavatel
v ramci této sluzby popis rozsahu takové tpravy, a to vcetné jeji funkcionality a
rozsahu pracnosti, a odeSle kontaktni osobé objednatele k uvdZeni, zda tuto
funkcionalitu objedna ¢i nikoliv.

1.2. Sluzba ,,Upgrade a update*

1.2.1. 'V ramci poskytovani této sluzby objednatel ziskdva narok na poskytnuti zlepSeni a
dodatkli k poskytnuté aplikaci (upgrade a update stdvajictho modulu) vydanych
dodavatelem béhem piisluSného ro¢niho obdobi a zaroven licence na tyto produkty.
Soucésti poskytnuti téchto upgrade a update neni jejich instalace a implementace u
objednatele.

1.2.2. Pted provedenim jednotlivych upgrade ¢i update ze strany dodavatele musi vzdy
probéhnout odsouhlaseni ze strany objednatele (kontaktni osoby) a to minimaln¢ v
rozsahu provadéné upravy (upgrade, update) a ¢asu, ve kterém takova ¢innost bude
provedena.

1.2.3. Dodavatel v souvislosti s poskytovanim sluzby upgrade a update zodpovidd za
funkCnost svych aplikaci, kdy se v piipad¢, Ze takto nasazené teSeni nebude
funk¢ni, uplatni fddné obecné SLA na funkCnost aplikace na zdkladé této smlouvy.

1.3. Sluzba ,Legislativni podpora“

1.3.1. 'V ramci poskytovéni této sluzby objednatel ziskdvd narok na to, Ze aplikace bude
uvedena v soulad s aktudlnim stavem pravniho #adu CR (tj. v soulad s platnymi
obecné zdvaznymi pravnimi predpisy CR), a to nejpozdéji ke dni, kdy nabyla nova
pravni uprava ucinnosti. Aktualizace bude zajiStovana prostfednictvim upgrade
nebo update aplikace. Soucésti legislativni podpory je instalace a implementace
téchto upgrade a update.

1.3.2. Instalace a implementace téchto upgrade a update bude provedena v terminech
navrzenych dodavatelem po odsouhlaseni objednatelem (termin uvolnéni nové



1.3.3.

verze €1 opravného balicku aktudlni verze software) nejpozdéji vSak k datu nabyti
ucinnosti nové pravni upravy. Pokud je implementace nové pravni tpravy odvisla
od vydani piislusnych provadécich predpisti zavazuje se dodavatel provést instalaci
a implementaci legislativniho update v co nejkratSim terminu a nejpozdéji do 60
kalenddinich dn od vydani pfislusnych provadécich piedpisi k pravni uprave.
Dodavatel se v tomto piipad¢ zavazuje vyvinout maximalni usili v co nejkratSim
mozném terminu provést implementaci legislativniho update.

Smluvni strany se dohodly, Ze nedodrzeni této legislativni podpory dle ¢lanku 1.3
této piilohy bude vzdy kvalifikovano jako kritickd zdvada, na kterou se vztahuji
terminy a smluvni pokuta dle bodu 3.1.3 ptilohy €. 1 této smlouvy.

1.4. Sluzba ,,Odstraniovani zavad aplikace*

1.4.1.

1.4.2.

V ramci poskytovani této sluzby ziskdva objednatel narok na odstranovani zavad
aplikace, pokud jsou tyto zdvady zplsobeny chybou ve zdrojovém kédu aplikace
nebo ve zplsobu (formé¢) jeji implementace. Vyskyt zdvady bude objednatel
oznamovat dodavateli prostfednictvim HelpDesk.

V piipadé vyskytu zdvady v provozu aplikace ziskdvd objednatel garantovanou
dobu jejich odstranéni. SluZba je poskytovana v pracovni dny v dobé mezi 8:00 a
16:00 v sidle dodavatele.

1.5. Sluzba — Profylaxe systému

1.5.1.

1.5.2.

Za ucelem piedchdzeni poruchdm a optimalizaci vykonu systému bude dodavatel
alespon jednou ro¢né provadét sluzbu inspekce a sledovéani chodu informacéniho
systému u objednatele a bude provadét pottebné zdsahy k optimalizaci chodu a
pfedchédzeni poruchdm.

Predmétem profylaxe budou zejména tyto ¢innosti:

e Kontrola vazeb (konzistence dat)

e Zaplnovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsirovani

e Kontrola zdlohovani a bezpecnosti dat

e Mapovani vytiZzeni systému

e Nahrdvani opravnych ddvek

1.5.3.

O provedené inspekci bude vyhotoven zapis, ktery potvrdi kontaktni osoba
objednatele.

1.6. Dokumentace a popisy rozhrani

1.6.1.

1.6.2.

Dokumentace uzivatelskd — dodavatel je v ramci této sluzby povinen poskytovat a
udrzovat uZivatelskou dokumentaci pro vSechny aplikace a informacni systémy,
ktera bude obsahovat minimdln¢ zdkladni popis prace s jednotlivymi
aplikacemi/informac¢nimi systémy, postupy a bude popisovat jejich funkcionality
pro potfebu fadné orientace uZzivatelii v systému/aplikaci a fddné prace uzivatele
v systému/aplikaci.

Dokumentace administratorskd — dodavatel je vramci této sluzby povinen
poskytovat a udrZovat administratorskou dokumentaci pro objednatele, ktera bude
obsahovat detailni popis spravy a udrzby aplikaci a informacnich systémi na
zékladé této smlouvy.




1.6.3.

1.6.4.

1.6.5.

1.6.6.

1.6.7.

Popis rozhrani - Dodavatel je povinen udrzovat aktudlni a platny popis veskerych
rozhrani informacnich systémi na systémy a databdze, se kterymi je provazan.
Takova dokumentace musi byt vedena aZ na droven popisu konkrétniho zptisobu
prace rozhrani s daty a uvedeni vSech jednotlivych datovych typd a jednotlivych
polozek, se kterymi pracuje.

Popis jednotlivych rozhrani musi byt zpracovan tak detailn¢, aby umoziioval
objednateli jeho preddni tfeti stran¢, kterd na zdklad¢ popisu bude schopna vytvoftit
bez jakékoliv soucinnosti dodavatele odpovidajici protikus rozhrani v plném
rozsahu a jeho spusténi bude odvislé pouze na povoleni komunikace ze strany
aplikace/informacniho systému dodavatele.

Takovy popis rozhrani musi tedy obsahovat minimdlné€ technologii, kterou je
rozhrani realizovano, popis jednotlivych datovych typi a struktur, se kterymi
rozhrani pracuje, a zpusob, kterym ma byt prostfednictvim rozhrani komunikovano.
Elektronickd forma dokumentace - VeSkerd dokumentace bude vedend
elektronicky, bude pfistupnd vzZdy kontaktnim osobam objednatele a bude
pripravena k tisku.

Veskera dokumentace bude vzdy aktudlni k nasazené verzi vSech Casti aplikaci i

informacnich systémt, které jsou pedmétem této smlouvy.

Cl. 2. Prava a povinnosti objednatele

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.1.4.

Objednatel se zavazuje poskytnout Dodavateli veSkerou soucinnost potiebnou
k provddéni technické podpory podle této smlouvy. Objednatel se zejména
zavazuje predavat Dodavateli potfebné nebo divodné¢ Dodavatelem vyzadané
informace a podklady pro provadéni téchto sluZzeb a v odiivodnénych piipadech
umoznit Dodavateli vzdéleny piistup k programové aplikaci. Vzdaleny piistup bude
zajistén na zdkladé dohodnutych technickych a bezpecnostnich podminek,
uvedenych v této smlouve.

Objednatel zajisti nahldSeni vady ¢i jiného poZadavku, a to v niZe uvedeném potadi
prostfednictvim:

primarné pouzitim sluzby HelpDesk dodavatele na adrese helpdesk @inqool.cz

v pifpad¢ nedostupnosti sluzby HelpDesk telefonicky na ¢.: %Eﬁ“’rﬁ-‘{iﬁq
—

nebo elektronicky na emailovou adresu: helpdesk @inqool.cz

popft. pisemné na adresu: Hnévkovského 30/65, 617 00 Brno

Pro pozadavek zdsahu objednatel zajisti pisemné nahl4Seni zdvady na HelpDesk, ve
kterém bude datum a cas nahlaSeni zavady, zdvada popsdna, stanovena jeji
kategorie dle Podminek této technické podpory, uvedena osoba objednatele, kterd o
zédvad¢ podd podrobnégjsi informaci, a jeji telefonni Cislo, a uvedeno jméno a
telefonni Cislo ohlasovatele zavady. Incident miiZe byt nahldSen i emailem, nebude
na n¢j vSak v takovém piipad€é mozné uplatnit odpovidajici SLA. Kategorii zavady
stanovenou objednatelem nesmi Dodavatel zménit bez souhlasu objednatele.
V ptipad¢€ nedostupnosti sluzby HelpDesk na strané¢ dodavatele bude na jakykoliv
dalsi zplisob nahldSeni zdvady pohliZzeno jako na podany prostfednictvim sluzby
HelpDesk, a to véetn¢ SLA a jeho dusledki.

Po odstranéni zavady Dodavatel jeji odstranéni nahlési sluzbou HelpDesk, ptipadné
e-mailem, ¢i i telefonicky objednateli.
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2.1.5.

2.1.6.

2.1.7.

Objednatel zkontroluje funkénost aplikace a potvrdi zpétné Dodavateli, Ze je
zévada odstranéna.

Objednatel zajisti Dodavateli pracovni prostor v rozsahu nutném pro provedeni
sluzeb technické podpory. Objednatel odpovidd za to, Ze tddny prubé&h praci
Dodavatele nebude rusen zdsahy tietich osob.

Objednatel je povinen informovat Dodavatele o vSech opatfenich a zdsazich, které
na programové aplikaci provedl sam.

Cl. 3. Priva a povinnosti dodavatele

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

Dodavatel se zavazuje poskytovat technickou podporu v niZze uvedenych
garantovanych terminech plnéni.
Kazda zjisténa ¢i nahlaSend zavada bude objednatelem vyhodnocena a zatfazena do
jedné z nasledujicich kategorii:
Kritickd zdvada — zdvada, kterd md takovy vliv na funkénost systému, Ze neni
mozné se systémem pracovat, a to ani Zddnym ndhradnim zptisobem.
Hlavni zdvada — zdvada, kterd neumoziuje pouzivani systému, nasledky je mozné
odstranit pfijetim ndhradniho feSeni situace a/nebo je v systému moZné provadét
hlavni ikony alespoil ndhradnim postupem bez rizika ztraty nebo poSkozeni dat.
Drobnd zdvada — zdvada, kterd neovliviiuje zpisob pouZivani systému, ktery je
pfedmétem smlouvy z pohledu plynulého provozu, spolehlivosti a souladu
s legislativou.

Dodavatel se zavazuje po doruceni oznameni objednatele o zdvad¢ dila zahdjit
praci na odstranéni zdvady a odstranit nahldSenou zavadu ve lhitich podle
nasledujici tabulky. Do lhit se zapocitavaji pouze hodiny v pracovnich dnech od
8:00 do 16:00 hodin (dédle jen pracovni hodiny), tj. 1 pracovni den = 8 hodin.
V jednotlivych buiikdch jsou vzdy uvedené hodiny SLA zapocitdvané v pracovnich
dnech od 8:00 do 16:00 hodin a jejich projekce do poctu pracovnich dni. Déle jsou
v bunikdch definovany smluvni pokuty za pfekro¢eni maximalnich lhat oprav.

Casova lhiita zplisobu feSeni — Odstraniovani zdvad aplikace Aplikace

Kategorie
zavady

Oznameni o
zpusobu
feSeni a odhad
terminu
odstranéni zavady

Alesponi ¢astecné
zprovozneéni (tj. do¢asné
nahradni feSeni)
umoziujici vyuzivani
systému

Uplné odstranéni

Smluvni pokuta za
kazdou, byt jen
zapocatou hodinu
prodleni
s odstranénim
zavady

Kriticka zavada

Do 4 hodin
od nahlaseni

Do 14 hodin

do 24 hodin od
nahlaseni
(3 pracovni dny)

1.000,- K¢

Hlavni zavada

Do 8 hodin
od nahlaseni

Do 24 hodin

do 56 hodin od
nahlaseni
(7 pracovnich dni)

500,- K¢

Drobna zavada

do 16 hodin
od nahlaseni

Do 112 hodin od
nahl4sen{ (14 pracovnich
dni)

Do 112 hodin (14
pracovnich dnti) nebo v
ramci dohodnutého
terminu

250,- K¢

3.1.4. Dodavatel je povinen informovat objednatele prokazatelnym zptisobem o zahdjeni
praci na odstranéni zdvady. Ozndmenim dodavatele o zpiisobu feSeni se rozumi
konkrétni informace kontaktni osob¢ objednatele.
Dodavatel je povinen respektovat pokyny a pfipominky objednatele ke zpiisobu
provadéni technické podpory.

3.1.5.




3.1.6. Do zdvazné doby k odstranéni zdvady se nezapocitdva Cas, ktery je nutny z hlediska
vyvolanych praci na stran¢ Objednatele (napfiklad doba na reinstalaci serveru, doba
dodéni a zprovoznéni ndhradnich serverti a hardwarovych komponent, hledani a
kopirovani zéloh, doba nutnd na zprovoznéni aplikace souvisejici, ale dodana
nékym jinym nez dodavatelem), v pfipad¢ Ze tyto Cinnosti jsou nezbytné¢ nutné
k nalezeni pfi¢in zdvady a k jejimu odstranéni. Lhiita se rovnéZ prodluZuje o dobu,
kterd byla nutnd na poskytnuti soucinnosti pracovnikti Objednatele. Lhuty plnéni
1ze déle prodlouzit, jestlize ptijde o zdsah vySsi moci (podle piisluSnych ustanoveni
zakona ¢. 89/2012 Sb., Obcanského zakoniku).

3.1.7. Podminka nutnd pro dodrZeni terminu technické podpory ,,Odstranovini zavad
aplikace* u zavady typu Kritickéd a Hlavni zdvada je:

e soucinnost zodpovédnych pracovnikli Objednatele v pracovni dny od 8:00 do
16:00 hodin, reakce pracovnikli na vyzvu k poskytnuti soucinnosti je od 30 min.
do 60 min.;

e povoleni k piimé instalaci do produkcniho prostiedi bez testovani v testovacim
prostredi, kterou provadi pracovnik Objednatele;

e docCasny plny vzdédleny piistup k serverim pro feSeni zdvady, prava budou
pridélena pracovniky Objednatele po dohodé¢ kontaktnich nebo opravnénych osob.

3.1.8. Nebudou-li splnény nezbytné podminky pro soucinnost ze strany objednatele
uvedené v tomto C¢lanku, nelze ze strany dodavatele dodrZet uvedené terminy
k odstranéni zdvady (Service level agreement) a dodavatele nelze penalizovat
sjednanymi smluvnimi pokutami.

Cl. 4. Vyé&et cen technické podpory

4.1.1. Objednatel se dodavateli zavazuje plnit na zdklad¢ této smlouvy za fadné
poskytnuté sluzby dle ¢lanku 1. ,,Rozsah podpory* této piilohy €. 5 této smlouvy
tyto financni prosttedky.

Cena za technickou podporu aplikaci za

Nazev aplikace Stvrtleti v K& bez DPH

IS méstské policie pro mésto Klatovy 12.000,-




