SERVISNI SMLOUVA

o poskytovani sluzeb a

podpoie produktivniho provozu informacniho
systému pro Méstkou policii Liberec

kterou uzavrely podle obchodniho zakoniku (zak. €. 513/1991 Sb. ve znéni pozdé&jSich predpistl) a
autorského zdkona (zék. ¢. 121/2000 Sb. ve znéni pozdéjsich predpist)

Obchodni nazev:
Sidlo:
Zastoupena:

1C:

DIC:

Bank. spojeni:

Cislo smlouvy objednatele: 2013/2/009
Cislo smlouvy poskytovatele: 2013106

dale uvedeného dne, mésice a roku, nize uvedené smluvni strany:

Liberecka IS, a.s.

Mrstikova 3, 461 71 Liberec III

Bc. Jifim Solcem, predsedou predstavenstva

254 50 131

CZ25450131

27-8076350257/0100 Komercni banka a.s., pobocka Liberec

Spole¢nost je zapsana v Obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Usti nad Labem,

oddil B, vlozka 1429.

jako objednatel na strané jedné

a

Obchodni nazev:
Sidlo:

Koresp. adresa:
Zastoupena:

(4,

DIC:

Bank. spojeni:

FT Technologies a.s.

U Sokolovny 256, 783 14 Bohunovice
Chvalkovické 82, 772 00 Olomouc

Danielem Bednarikem, predsedou predstavenstva
268 33 620

CZ26833620

4200148868/6800 Sberbank CZ a.s.

Spolegnost je zapséna v Obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Ostravé, oddil B,

vlozka 2786.

jako poskytovatel na strané druhé

oba spolecné téz jako ,smluvni strany"
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I.
Zakladni pojmy

Ni¥e jsou definovany pojmy pouZivané v teto smlouvé o poskytovani sluZeb a podpore provozu IS:

Termin / zkratka

Vyznam

Zastupce
poskytovatele

Povérena osoba poskytovatele, ktera je opravnena:
» Spolu se zastupcem objednatele vyhodnocovat pinéni sluzeb
« Jednat se zastupcem objednatele o zménach sluzeb a jejich
pfipadném dopadu na cenu pfedmétu smlouvy
e Potvrzovat akceptatni a predavaci protokoly vztahujici se
k této smlouvé

Zastupce
objednatele

Jedna se o povéfeného pracovnika objednatele, ktery je opravnén:

e Zadavat pozadavky

e Spolu se zastupcem poskytovatele vyhodnocovat plnéni
sluzeb

« Jednat se zastupcem poskytovatele o zménach sluZeb a jejich
pfipadném dopadu na cenu pfedmétu smlouvy

« Pozadat a provést kdykoliv kontrolu Grovné poskytovanych
sluzeb

e Objednavat a schvalovat od poskytovatele sluzby nad ramec
této smlouvy

« Potvrzovat akceptadni a predavaci protokoly vztahujici se
k této smlouve

Administrator

Pracovnik objednatele — administrator technického prostiedi, ktery

objednatele poskytuje soucinnost poskytovateli ve vazbé na technické prostiedi
objednatele.
Uzivatel Jedna se o pracovniky Méstské policie Liberec (dale jen MP), ktefi

jsou odbérateli sluzeb. UZivatele jsou opravnéni pouze ve vztahu
k objednateli.

SLA (Service Level

Definice kvality poskytovanych sluzeb s méfitelnymi parametry dle

| Agreement) prilohy €. 1 této smlouvy
Priorita Nizka, Stredni, Vysoka

Doba prijeti

Cas zaznamu pozadavku do aplikace pro zadavani pozadavkd
(HelpDesk)

Doba reakce

Pocet hodin ub&hlych od doby pfijeti poZadavku do reakce na
pozadavek poskytovatelem. Reakci je informace o pfidélené osobé
(fesitel) na Fedeni poZadavku

Doba zasahu

Pocet hodin ubéhlych od doby pfijeti poZzadavku do zacatku jeho
fefeni pridélenym feditelem. Povinnosti feSitele je informovat
zadavatele pozadavku o prlb&hu zésahu (FeSeni pozadavku) v
pravidelnych Casovych intervalech. Casovym intervalem je stanoven
jeden pracovni tyden, pokud neni mezi poskytovatelem a
zadavatelem poZadavku dohodnuto jinak. Doba zdsahu mize byt
prodlouzena na zakladé vzajemné dohody poskytovatele a zadavatele
pozadavku. Zaznam O prodlouzeni doby zasahu pozadavku je
saznamenan do aplikace pro zadavani pozadavk{l (HelpDesk) stranou

poskytovatele

Doba vyieSeni

Podet hodin ubshlych od pfijeti poZadavku do jeho vyfeSeni. Doba
vyfeseni pozadavku miZze byt prodlouzena na zakladé vzajemné
dohody poskytovatele a zadavatele pozadavku. Zaznam o prodlouzeni
doby vyreSeni pozadavku je zaznamenan do aplikace pro zadavani
pozadavkd (HelpDesk) stranou poskytovatele

| Hodina

Casova jednotka vztaZend k definované uZivatelské podpore =
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II.
Predmét pinéni

Poskytovatel se zavazuje objednateli poskytovat poimplementacni sluzby pro zabezpeceni
bezporuchového provozu, podpory a rozvoje nového informacniho systému (dale jen IS) pro
Méstskou policii Liberec (ddle jen MP) ve stavajicim prostiedi technologicke mfrastruktury
objednatele, to znamend souhrnu vSech dodavek, které byly ze strany poskytovatele dodany pfi
pInéni pfedmétu Smiouvy o dilo na realizaci zakazky ,Novy informacni systém pro Méstskou
policii Liberec® ¢. objednatele 2013/2/008, ¢. zhotovitele 2013105, uzavfene dne:

IS bude provozovan v produktivni instanci. Poskytovatel se zavazuje na zakladé této smlouvy pro
objednatele provadét ¢innosti, jejichz rozsah je uveden v nasledujicich bodech:

a) Instalace novych verzi
o Velkera instalace dopliikél verzi (update), instalace novych verzi (upgrade) ¢i prechodu
na vy$& verze bude v piné odpovédnosti dodavatele a mlize byt provadéna dalkovym
prlstupem
o IS musi umoZfiovat vzdaleny ptistup dodavatele k opravé chyb a k pomoci uzivatellim pfi
reseni probléma.
o Ke kazdé vydané verzi je dodan aktudlni popis zmén v elektronické podobe.

b) Podpora produktwnlho systemu
e GarantUJe vyvcu novych verzi v souladu s platnou legislativou a s tim spojené soubézne

rozsifovani funkcionality v predstihu.

Aktualizace translaénich souborll pro ¢eskou jazykovou mutaci.

Aktualizace interaktivniho helpu, manuélu a tematickych prirucek.

Zajiéténi Hot-line, poskytovani e-mailového a telefonického poradenstvi.

Telefonicka pomoc pfi operativnim Fedeni situaci v redlném provozu.

Odborné poradenstvi k legislativé a metodice postuptl dle konkrétnich potfeb

objednatele.

o Metodicky dohled nad zpracovanim Ucetni zavérky, konzultace k praktickym problémam,
vyplyvajicich ze zmén, novych zékon, apod.

o Skoleni obsluhy programu prl zavadéni novych nebo upravenych funkcionalit.

o Ro&ni audit efektivity vyuZivani IS s doporuéenimi pro zlepSeni nebo rozsiteni jeho

vyuZivani a to na zékladé zhodnoceni stavu dat a pracovnich postupfi uzivateld.

¢) Reseni chyb a podpora uZivateli
e Poskytnuti systému HelpDesk hl&3eni chyb a pozadavki objednatele.
o Poskytovani servisu na vyzvu objednatele.
o Zajisténi potfebné souinnosti pfi obnové IS v pfipadé havarie. Tato soucinnost se bude
fidit dohodnutymi plany zalohovani, havarijnimi plany a plany obnovy.
e Redeni nahlasenych chyb, problémé a poZadavkél dle Definice kvality poskytovanych
sluZeb v souladu s pfilohou €. 1 této smiouvy.
d) Regeni zmén
o Analyza zadaného poZadavku s navrhem na jeho FeSeni a definice pracnosti, ceny a
terminu zpracovani.
e Realizace zménovych poZzadavk{l na zakladé odsouhlasené analyzy ze strany objednatele.
e Implementace nové zpracovanych zménovych poZadavkil do prostfedi IS a zpracovani
aktualizace souvisejici dokumentace.
e Provedeni koleni uzivatell v souvislosti s implementaci zménovych poZadavkd.

Poskytovatel bere na védomi, Ze uZivatelem nového IS jsou ve smyslu této smlouvy pracovnici
MP.

Poskytovatel neposkytuje sluzby uvedené v pfiloze ¢. 5 této smlouvy — Seznam neposkytovanych
sluzeb, které si zajiSt'uje objednatel jinym zplisobem.
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10.

11.

12

135

III.
Pozadavky na sluzby

Informacni system je provozovan 24 hodin denné 7 dni v tydnu, s vyjimkou pfedem oznamenych
servisnich praci, jejichZ termin musi byt objednatelem odsouhlasen. Pracovni doba je definovana
v tomto rozsahu:

e Pondéli - patek 7:00 - 15:30 hod

Sluzba je charakterizovana definici kvality sluzeb (SLA) dle pfilohy €. 1 poskytovanych v misté
plnéni pfedmétu smlouvy.

UZivatelsk& podpora poskytovatele je dostupna v pracovni dny v dobé od 08:00 do 17:00 hodin.

Prerueni poskytovani sluZeb dle této smlouvy z dfivodu planovanych praci nebo udrzby je takové
prerusenl sluzby, které je oznameno zastupci obJednateEe uvedeného v pfiloze ¢. 2 této smlouvy
nejméné 5 pracovnich dni predem Veskerd (drZba a prace jsou poskytovatelem planovany tak,
aby byl minimalizovdn dopad pferuseni sluzby na objednatele a pracovniky MP, a budou
provadény po pracovni dob& uvedené v odst. 1. tohoto clanku, s vyjimkou ¢innosti, které museji
byt provadény se souhlasem objednatele v pracovni dobe.

Preruseni sluzby z dBvodu planovanych praci se pro Ucely definice kvality poskytovanych sluzeb
(SLA) nepovazuje za poruchu a do vypocCtu dostupnosti, ¢i doby feSeni pozadavku se
nezapocitava. Pokud poskytovatel nedodrZi planovany termin pro Udrzbu, respektive pro jeji
ukonceni, povazuje se sluzba za nedostupnou od okamziku planovaneho ukonceni praci do
okamziku jejich skute¢ného ukon&eni. Tato doba nedostupnosti se v takovem pfipadé zapocitava
do celkové doby nedostupnosti sluzby.

Neplénované prerudeni poskytovani sluzeb dle této smlouvy bude nahlaseno zastupci objednatele
uvedenému v této smlouvé v okamziku zjisténi zévady nebo prekdzky v fadném poskytovani
sluzeb dle této smlouvy.

Sluzby budou organizovany poskytovatelem po dohodé s objednatelem. Poskytované sluzby dle
pfedmétu plnéni této smlouvy bude poskytovatel garantovat v celém Zzivotnim cyklu vzdy v
souladu s aktudlné platnou legislativou.

Poskytovatel se zavazuje zajistovat dosahovani takové Urovné sluzeb a za takovych podminek,
jak je definovano v této smlouvé.

Poskytovatel se zavazuje pravidelné predkladat v souladu s &l. IV., odst. 5 v pisemné podobé
vykaz sledovéni viech sluzeb poskytovanych dle této smlouvy. Obsah vykazu je podrobné
specifikovan v priloze ¢. 2 této smlouvy.

Poskytovatel bude dodrzovat viechny dohodnuté a dokumentované provozni postupy urcujici
pozadavky na vstupy, vystupy, pracovni postupy a kontroly.

Zastupce objednatele bude postupovat pfi hldSeni poZadavkd na sluzby dle této smlouvy
v souladu s pravidly pro hlageni pozadavki dle prilohy €. 6 této smlouvy.

Na zakladé pisemného vyzadani objednatele, je poskytovatel povinen pisemné predloZit
Objednateli do 10 pracovnich dnii udaje o zatiZeni, vyuZiti a vykonnosti informacnich technologif
v souvislosti s provozem IS, za Ucelem optimalizace provozu IS v oblasti aplikacniho a
databazového prostredi.

Smiuvni strany sjedndvaji poskytovéni sluzeb technické podpory provozu IS poskytovatelem
prioritné formou zabezpeeného vzdaleného pfistupu do datoveé sité objednatele ve smyslu
ustanoveni ¢lanku X. odst. d) této smiouvy.
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IV.
Organizace a Fizeni poskytovani sluzeb

1. Role a zodpovédnosti poskytovatele
Zastupce poskytovatele
Poskytovatel definuje své zastupce v priloze €. 4. této smlouvy.

Zastupce je zodpovédny v{i&i objednateli za zajisténi Grovné poskytovanych sluzeb.
Uzce pritom spolupracuje se zastupci objednatele. Zejména zajist uje:

« soulad poskytovanych sluZeb se standardy stanovenymi v této smlouve,

o dodrzovani postupli fizeni konfigurace, fizeni zmény a eskalacnich procedur,
e udrzeni dohodnuté Grovné sluzeb,

e vasné a kvalitni vykazovani dosahované Grovné sluzeb,

e styk se zastupci objednatele,

o aktivni vyménu informaci a zpétnou vazbu od uZzivateldl.

2. Role a zodpovédnosti objednatele
Zastupce objednatele
Objednatel definuje své zastupce v priloze €. 4. této smlouvy.

Zastupce objednatele reprezentuje uZivatelské skupiny pfi jednani s poskytovatelem sluzeb v
ramci této smlouvy a predkladd za objednatele pozadavky a pripominky tykajici se predmetu
této smlouvy.

3. Pravidla pro hlaseni poZadavkd
Smluvni strany budou postupovat pfi hldeni pozadavkd dle Pravidel pro hlaSeni poZadavki
uvedenych v priloze €. 6.

4. Misto poskytovani sluzeb
PInéni dle této smlouvy bude poskytovéno objednateli zejména v prostorach objednatele a
v prostorach MP, pokud objednatel neurci jinak.

5. Rizeni poskytovani sluzeb
Podklady pro sledovani (mé&feni) Urovné poskytovanych prvkl sluzby zajistuje poskytovatel
pravidelné s mésicni penodou Poskytovatel vidy na zadatku kalendarniho mésice zasle
zéstupci objednatele pisemny vykaz sledovani poskytovanych sluzeb a to nejpozdeji do 5
pracovnich dnfl od konce predchazejictho kalendarniho mesice. Pro objednatele bude
predioZeny pisemny vykaz jednim z podklad@ pro hodnoceni poskytovanych sluzeb.

Poskytovatel zajist'uje na zakladé pisemné vyzvy objednatele konani schiizky svého zastupce
se zastupcem objednatele do 5 pracovnich dné od data vyzadani konani této schilzky ze
strany zastupce objednatele. Na t&chto schlizkach je projednavéno zejména:

e vyhrady a rozpory k plnéni predmétu smiouvy;
e navrhy na Upravy a dopliiky v plnéni predmétu smlouvy.

Pfipadné pietrvavajici rozpory z jednani jsou postupovany k feSeni na Grovni statutarnich
zastupcl smluvnich stran.

V.
Ochrana d@ivérnych informaci

1. Smluvni strany jsou povinny zajistit uta]em ziskanych diivérnych informaci zpfisobem obvyklym
pro utajovéni takovych informaci, neni-li vyslovne sjednano jinak (povinnost micenlivosti). Tato

Stranka 5z 20




povinnost plati bez ohledu na ukonéeni Ucinnosti této smlouvy. Strany maji pravo pozadovat
navzajem doloZeni dostatenosti utajeni diivérnych informaci. Strany jsou povinny zajistit utajeni
dvérnych informaci i u svych zaméstnancll, zéstupcll, jakoZ i jinych spolupracujicich tfetich
stran, pokud jim takové informace byly poskytnuty.

Pravo uZivat, poskytovat a zpfistupnit d@ivérné informace maji obé strany pouze v rozsahu a za
podminek nezbytnych pro Ffadné pinéni prav a povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy.

7a déivérné informace se bez ohledu na formu jejich zachyceni povaZuji veskeré informace, které
nebyly nékterou ze stran oznaeny jako vefejné a ktere se tykaji nékteré ze stran (zejména
obchodni tajemstvi, informace o jejich ¢innosti, struktufe, hospodarskych vysledcich, know-how)
anebo informace, s nimiz je stanoven pravnimi predpisy zvIastni rezim utajeni (zejména osobni
(daje, hospodafské tajemstvi, statni tajemstvi, bankovni tajemstvi, sluzebni tajemstvi). Dale se
povazuji za diivérné informace takové informace, které jsou jako déivérné vyslovné nekterou ze
stran oznadeny. Za porudeni povinnosti mi¢enlivosti se nepovaZzuje, je-li smluvni strana povinna
déivérnou informaci sdélit na zakladé zakonem stanovené povinnosti.

7a dvérné informace se v zadném pFipadé nepovazuji informace, které se staly vefejné
pristupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti jejich ochrany, dale informace ziskané na
z4kladé postupu nezavislého na této smlouvé nebo druheé strang, pokud je strana, ktera
informace ziskala, schopna tuto skuteénost doloZit, a kone¢né informace poskytnuté tfeti osobou,
kterd takové informace neziskala porusenim povinnosti jejich ochrany.

Poskytovatel nesmi zneuZft data a (daje ziskané v priibéhu pinéni této smlouvy a zejmena predat
tyto treti strané.

%4dné ustanoveni této smlouvy pfitom nebréni nebo neomezuje poskytovatele a objednatele v
obchodnim vyuZiti jakékoliv technické znalosti, dovednosti nebo zkuSenosti obecné povahy,
kterou ziskal pfi pinéni této smlouvy.

VI.
Bezpecnostni opatireni

Poskytovatel se zavazuje dodrovat veskeré bezpecnostni, hygienické, pozarni, ekologické a dalsi
predpisy v jakémkoliv misté pInéni sluZeb dle této smlouvy.

Poskytovatel se prokazateln& pred zahdjenim poskytovani sluZeb dle této smlouvy seznami s
riziky na konkrétnim misté pinéni sluzeb dle této smlouvy, upozorni na né své pracovniky, véetné
pracovnik®l jim povéFeného subdodavatele, a urci zplisob ochrany a prevence proti Grazém Ci
jinému poskozeni zdravi. Protokol o spinéni povinnosti stanovené v tomto odstavci predlozi
poskytovatel objednateli nejpozdéji k datu zahajeni poskytovani sluzeb dle této smiouvy.

Poskytovatel je povinen upozornit objednatele na vSechny okolnosti, které by mohly vést pri jeho
&innosti v mistech pinéni k ohroZeni Zivota nebo zdravi jakychkoliv osob.

Poskytovatel je povinen upozornit objednatele na vSechny okolnosti, které by mohly pii jeho
ginnosti v mistech plnéni vést k ohroZeni provozu nebo k ohroZeni bezpecného stavu technickych
zafizeni a objektd.
VII.
Ceny a platby za poskytované sluzby

Ceny poskytovanych sluZeb, zajistujicich pfedmét smlouvy dle ¢l. II této smlouvy, jsou na zakladé
nabidky poskytovatele, pfedlozené v rdmci zadavaciho fizeni k vefejné zakdzce na ,Novy
informaéni systém pro Méstskou policii Liberec", vyhlddené objednatelem v postaveni zadavatele
a jsou uvedeny v priloze & 3 této smlouvy. DPH bude Uctovéna v zakonné sazbé podle platnych
pravnich predpistl v dobé vystaveni faktur.

Cena za podporu produktivniho provozu a maintenance, dle pfilohy €. 3 bod ¢. 1, zahrnuje
vegkeré naklady poskytovatele spojené s poskytovanim sluzby podpory produktivniho provozu a
maintenance dle této smlouvy.
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Cena za sluzby objednané objednatelem nad rémec predmétu pinéni je dana na zakladé
jednotkové ceny za hodinu vicepraci poskytnutych sluzeb, dle pfilohy €. 3 bod ¢. 2 této smlouvy a
objednatelem schvaleného a potvrzeného rozsahu predpokladanych praci.

Cena za 1 dodatecného uZivatele, objednané objednatelem nad rdmec pfedmétu pinéni, je dana
na zékladé jednotkové ceny za 1 dodate¢ného uZzivatele, dle prilohy €. 3 bod &. 3 této smlouvy a
objednatelem schvéleného a potvrzeného poctu dodatecnych uzivateld.

Platby, dle ¢&. VII. odst. 2 az 4 této smlouvy, budou objednatelem provedeny na zakladé
vystavenych faktur poskytovatelem. Faktury budou mit dobu splatnosti 14 dnii ode dne doruceni
faktury do sidla objednatele.

Faktury poskytovatele musi splfiovat naleZitosti danového dokladu vyzadované pfisluSnymi
pravnimi predpisy. Nebude-li nékterd faktura poskytovatele splfiovat platnym pravnim predpisem
stanovené naleZitosti dafiového dokladu, pfipadné bude obsahovat nespravné Udaje, bude
objednatel opravnén tuto fakturu poskytovateli vratit a pozadovat jeji opravu. Termin splatnosti
zacina béZet nové po doruéeni fadné faktury do sidla objednatele.

Nedilnou soucasti jakékoliv faktury musi byt akceptacni protokol (pfipadné zakazkovy list)
potvrzeny opravnénym zastupcem objednatele. Akceptacni protokol bude zejména obsahovat
souhlas objednatele s Grovni, kvalitou a rozsahem poskytnutych sluzeb v souladu s touto
smlouvou, pfipadné s jinymi pisemnymi ujednanimi ve vztahu k fakturovanym sluzbam. Bez
podepsaného akceptaéniho protokolu (pfipadné zakazkovy list) opravnénym zastupcem
objednatele neni poskytovatel opravnén fakturovat.

Platba za podporu produktivniho provozu a maintenance bude fakturovana poskytovatelem
mésicné a to ve vysi 1/12 ceny dle prilohy €. 3 bod ¢. 1.

Platby budou probihat vyhradn& v CZK a rovnéz veskeré cenové (daje budou v této méne,
nebude-li dohodnuto jinak.

Ceny dle piilohy & 3 jsou platné a neménné po dobu prvnich 48 mésicl poskytovani sluzeb dle
této smlouvy, v souladu s ustanovenim dle ¢l. XII. odst. 1. této smlouvy. V dalSim obdobi bude
objednatel akceptovat navySeni ceny o miru inflace vyjadrenou prlrustkem indexu
spotrebitelskych cen ke stejnemu meésici predchozmo roku, vyhlasované Ceskym stat;st[ckym
Ufadem. Navydeni cen o vy$e uvedenou miru inflace bude realizovano pouze v pfipadé, ze tato
presahne za pfislusné obdobi 2 %.

VIII.
Autorska prava a vlastnictvi dila

Poskytovatel se zavazuje zajistit prlimyslovépravni, resp. autorskopravni nezavadnost pinéni teto
smlouvy a provadét sluzby dle této smlouvy pouze na legélnim software. Za uzivani nelegalniho
software kteroukoliv ze smluvnich stran nenese druha smluvni strana Zadnou odpovédnost.

Jestlize poskytovatel pfi pinéni dle této smlouvy uplatni své podnikové vynalezy, uzitné nebo
primyslové vzory, vytvoFené pfed uzavienim této smlouvy nebo v case pinéni této smlouvy,
nabyva objednatel pravo na jejich nevyhradni vyuzivani bez zvlastni smlouvy a Uhrady dnem
jejich pouZiti (uplatnéni). Pfedchozi véta plati StEJI'IE i pro prlpad 7e pfi plnéni této smlouvy
poskytovatel vytvofi autorské dilo. Ziskani prava na vyuzwam téchto pfedmétli dusevniho
vlastnictvi k Ucelu vyplyvajicimu z této smlouvy je zahrnuto v cené pinéni.

IX.
Smiuvni pokuty

Opozdi-li se ob}ednatel s Uhradou opravnéné vystavené faktury, dle €&, VII. této smlouvy, zaplati

poskytovateli pti prodleni splatnosti smiuvni pokutu ve vy3i 0.05% z dluzné Castky za kazdy
zapocaty den prodlent.
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Pro pfipad nedodrZeni kvality poskytovanych sluzeb, jak jsou uvedeny v priloze &. 1 této smlouvy,
poskytovatelem, sjedndvaji smluvni strany smluvni pokutu za kazdy jednotlivy i opakovany pfipad
nedodrZeni parametr{ takto:

- za nedodrZeni doby reakce, zasahu a vyfeSeni v pripadé
¢ vysoké priority smluvni pokutu ve vysi 6.000,- K& (slovy Sesttisickorun ¢eskych)
o stredni priority smluvni pokutu ve vysi 3.000,- K& (slovy tFitisicekorun ceskych)
e nizké priority smluvni pokutu ve vysi 1.000,- K¢ (slovy jedentisickorun ceskych)

Sjednana doba reakce, zésahu a vyreSeni je uvedena v priloze €. 1 této smlouvy véetné definice
priorit.

V pfipadé nefunkcnosti IS dle poZzadované dostupnosti uvedené v priloze €. 1 této smlouvy se
poskytovatel zavazuje za nedodrZeni definované Urovné kvality poskytované sluzby (dostupnost)
zaplatit smluvni pokutu ve vysi 500,- K& (slovy pétsetkorun ceskych), za kazdé nedodrzené
procento dostupnosti. Tato sankce nemfZe byt uplatnéna soucasné se sankci za opakované
vypadky IS (dle odst. 5 a 6 tohoto ¢lanku).

V pripadé nefunkénosti IS z dfivodu vice nez 3 (slovy tfech) opakovanych vypadk@ b&hem
jednoho pracovniho dne, se poskytovatel zavazuje, zaplatit jednorazové smluvni pokutu ve vysi
6.000,- K& (slovy 3esttisickorun ¢eskych), za kazdy den. Tato sankce nemiZze byt uplatnéna
soucasné se sankci za nefunkcnost IS (dle odstavce 4 a 6 tohoto clanku). V pripadé soubéhu
sankci uvedenych v odstavci 5 a 6 tohoto ¢lanku, bude uplatnéna sankce dle odstavce 6 tohoto
clanku.

V pfipadé nefunkénosti IS z dfivodu opakovanych vypadk@i béhem zictovaciho obdobi, se
poskytovatel zavazuje, za opakované vypadky IS béhem zlctovaciho obdobi (vice nez 1x béhem
jednoho pracovniho dne a soucasné ve vice nez 7 pracovnich dnech) zaplatit jednorazové smluvni
pokutu ve vy$i 10.000,- K& (slovy desettisickorun eskych), za kazdy opakovany vypadek. Tato
sankce nem(Ze byt uplatnéna soucasné se sankci za nefunkénost IS (dle odstavce 4 a 5 tohoto
¢lanku). V pripadé soubéhu sankci uvedenych v odstavci 5 a 6, bude uplatnéna sankce dle tohoto
odstavce.

V pfipadé podané vypovédi ze strany poskytovatele, dle ¢l. XIII, odst. 3 této smlouvy, se tento
zavazuje objednateli uhradit smluvni pokutu v nasledujici vysi:

a) v pfipadé vypovédi dorucené v 25. az 36. mésici vCetné od data nabyti tcinnosti této smlouvy
je stanovena sankce ve vysi 500.000,- K¢ (slovy pétsettisickorun ceskych),

b) v pfipadé vypovédi dorucené v 37. az 48. mésici vcetné od data nabyti G¢innosti této smlouvy
je stanovena sankce ve vysi 250.000,- K€ (slovy dvéstépadesattisickorun ceskych).

Ustanovenim tohoto ¢lanku nejsou dotcena prava z odpovédnosti za vady; objednatel ma pravo
na nahradu Skody, kterd pfesahuje smluvni pokutu.

V piipadé, Ze kterdkoli ze smluvnich stran porusi povinnosti uvedené v ¢l. V., odst. 1. této
smlouvy, zavazuje se zaplatit Poskytovateli smluvni pokutu ve vySi 100.000,-KE (slovy:
jednostotisickorun ¢eskych), a to za kazdé jednotlivé poruseni povinnosti v ¢l. V. odst. 1 uvedené,
a to i opakované. Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéen narok poskozené smluvni strany na
nahradu Skody.

V pfipadé prodleni poskytovatele se spinénim povinnosti vyplyvajici z ustanoveni ¢lanku XIV.
odstavce 11, se poskytovatel zavazuje uhradit objednateli smluvni pokutu ve vysi 10.000,- K&
(slovy: desettisickorun eskych) za kaZdy zapocaty den prodlent.

Céstku odpovidajici jakékoliv smluvni pokut je objednatel opravnén zapodist s jakoukoli jinou
pohledavkou poskytovatele vici objednateli.

Castku odpovidajici jakékoliv smluvni pokut& je poskytovatel oprédvnén zapocist s jakoukoli jinou
pohledavkou objednatele vaci poskytovateli.
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X.
Soucinnost a vzajemna spoluprace

Poskytovatel a objednatel se zavazuji k vzajemné spolupréci za (celem pInéni teto smlouvy.

Objednatel umozni, po dohod& s poskytovatelem, pro plnéni této smlouvy v prostorach
objednatele a v prostorach Méstské policie Liberec vhodné podminky, zejména:

a) Zajiéténi pristupu povéfenym osobdm poskytovatele do prostor potiebnych pro plnéni
predmétu smlouvy.

b) Poskytnuti informaci nezbytné nutnych pro spinéni pfedmétu této smlouvy, zejména zajisténi
informaci o kontaktnich osobéch ohledné pfistupu k podklad@m potfebnym pro FeSeni (kolu.

c) Zabezpedeni provozu a minimalné soucasné kapacity technlckych prostiedkd (hardware,
sitova infrastruktura, operaéni systémy, databdze) a soucinnosti spravce aplikace a ostatnich
povéFenych pracovniké tak, aby umoZznili poskytovateli fadné a véasné pinéni této smiouvy.

d) Umoznéni poskytovateli (s ohledem na ochranu osobnich (dajfi a dévérnych informaci)
zabezpe&eny vzdaleny pfistup do své datové sité z pevné IP adresy poskytovatele protokolem
TCP/IP za (celem pinéni predmétu dila a monitorovani provozu, a to nejpozdéji do 5 (slovy
péti) pracovnich dnil od data Gcinnosti této smlouvy.

XI.
Zaruka a odpovédnost za vady

Poskytovatel odpovida objednateli za vady pinéni, které poskytne objednateli na zakladé této
smiouvy. Poskytovatel odpovida objednateli jednak za vady pinéni, které bude mit jeho pinéni v
dobé jeho predanl objednateli, jednak poskytovatel odpowda objednateli i za vady svého p]nem
které se projevi po jeho pfedani objednateli v zarucni dobé (zaruka za jakost), jak je nize
dohodnuta v této smlouve.

Poskytovatel poskytuje objednateli zaruku za jakost pinéni poskytnutého na zakladeé teto
smlouvy, tj. poskytovatel prebird zavazek, Ze poskytnuté pinéni bude po dobu zarucni doby
zplisobilé k uZivani Gdelu, ke kterému je urceno, bez jakychkoli vad a Ze bude mit vlastnosti
uréené dle této smlouvy, ptipadné obvyklé vlastnosti, a Ze bude kompletni a bez vad.

Zaruka bude objednateli poskytovana po dobu 24 mésicli na jakoukoliv dodavku tykajici se
predmetu smlouvy.

Poskytovatel zaruuje, ¥e dodany IS vCetné vSech jeho Casti bude, mimo jing, vykazovat
vlastnosti popsané v uZivatelské dokumentaci, které je nedilnou soucasti dodaného IS a take jeho
dalsich aktualizovanych verzi.

HldSené reklamace jsou poskytovatelem feSeny v rezimu dle pfilohy ¢.1 této smiouvy,
nedohodnou-li se smluvni strany jinak.

U plnéni, na které byla opravnéné uplatnéna reklamace, se prodluzuje zarucni doba o dobu od
data uplatnéni reklamace po datum odstranéni vady.

V pripadé, e se na plnéni poskytovatele vyskytne v zérucni dobé vada, ma objednatel v{Ci
poskytovateli ndrok na bezplatné odstranéni vady. RozliSeni vad (chyb) podle jejich priority,
¢asové intervaly pro vyfeSeni vady (chyby) nebo poskytnuti definované sluzby jsou uvedeny v
priloze ¢. 1 této smlouvy.

Vada se povazuje za odstranénou okamzZikem potvrzeni o odstranéni vady ze strany objednatele.
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XII.
Odstoupeni od smlouvy

Jestlize kterdkoli strana poru$i podstatnym zpfisobem tuto smlouvu, je druhd strana opravnéna
pisemné vyzvat druhou stranu ke spinénf jejich zévazkd. Pokud do patnacti dnd od doruceni této
vyzvy strana, kterd porudila smlouvu, neucini uspokojivé kroky k napravé, nebo do doby
dohodnuté stranami tato strana neodstrani poruSeni zavazk(, miZe druhd strana od smlouvy
odstoupit, aniz by se tim zbavovala vykonu jakychkoli jinych prav nebo prostfedkd k dosazeni
napravy. Za podstatné porudeni této smiouvy se povazuje opakované prodleni poskytovatele se
siednanymi terminy o vice jak 3 mésice nebo opakované prodleni objednatele s Uhradou
opravnéné vystavenych faktur o vice jak 3 mésice.

V piipadé odstoupeni od smlouvy ze strany objednatele uhradi objednatel poskytovateli pouze
naklady za dilo prokazatelné vynalozené ke dni odstoupeni od smlouvy, pokud se smluvni strany
nedohodnou jinak.

Pokud bude kterakoli smluvni strana v tpadku, v likvidaci nebo nebude schopna z jinych dlivod{
dostét svym zévazkim, méze druhd strana, aniz by se tim zbavovala jakychkoli jinych prav nebo
mo#nych prosttedkd k népravé, odstoupit od této smlouvy, véetné viech objednavek, oznamenim
této skutednosti prvni strané. V pfipadé, kdy se vySe uvedené bude tykat objednatele a
poskytovatel od smlouvy neodstoupi, je poskytovatel povinen zhotovit objednateli pinéni dle
predmétu této smlouvy pouze a jen do vySe jiz zaplacené Casti dila ze strany objednatele.

Odstoupeni od této smlouvy je platné dnem doruceni ozndmeni o odstoupeni. Smluvni strany se
dohodly, e narovnani veskerych prav na penéZitd a nepenéZita pinéni bude realizovano ve Ihété
do 30 dnil od nabyti platnosti odstoupeni od smlouvy. Za poskytovatele formou dobropisu, ktery
se zavazuje zaslat objednateli na fakturacni adresu objednatele. Pro odstoupeni od smlouvy plati
piisludné ustanoveni obchodniho zakoniku.

XIII.
Podminky vypovédi

Smluvni strany souhlasi s tim, Ze tuto smiouvu Ize vypovédét aZ po uplynuti 24 mésicti od data
nabyti Gcinnosti této smlouvy.

Na tuto smlouvu se vztahuje vypovédni Ihiita 6 mésicl s tim, Ze vypovéd' je opravnena podat
kada ze smluvnich stran pisemné i bez uvedeni dlvodu. Po prokazatelném datu doruceni
vypovédi druhé smluvni strané zacind vypovedni |hita bézet od 1.ledna nasledujiciho
kalendarniho roku.

Pokud se poskytovatel rozhodne, po uplynuti 24 mésicli od data nabyti Gcinnosti této smlouvy,
tuto smlouvu vypovédét, zavazuje se objednateli uhradit smiuvni pokutu a to nejpozdéji do 30
kalendaFnich dné od data prokazatelného doruceni vypovédi objednateli. Vyde smiuvni pokuty je
uvedena v ¢l. IX, odst. 6 této smlouvy.

XIV.
Zavérecna ujednani

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a dcinnosti dnem
nasledujicim po prevzeti nového IS objednatelem ve smyslu uzavfené Smiouvy o dilo na Novy

informacni systém pro Méstskou policii Liberec €. objednatele 2013/2/008, C. zhotovitele
2013105, uzavfené dne:__ 4% [ ol

Tato smlouva je sjednéna na dobu neurcitou. Poskytovatel bude poskytovat sluzby dle definice
kvality sluZeb uvedenych v pfiloze €. 1 této smlouvy od prvniho dne Gcinnosti této smlouvy.

V pfipadé, ze se nékteré ujednani této smlouvy ukdZe jako neplatné Ci neucinné, nema tato
skute¢nost vliv na platnost a G&innost ostatnich ujednani této smlouvy ani na platnost a Ucinnost
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této smlouvy jako celku. Nastane-li takova situace, nahradi smiluvni strany neplatné & nelcinné
ujednani ujednanim novym, platnym a Gcinnym, které bude nejlépe odpovidat dané otazce a vdli
smluvnich stran pfi uzaviréni této smlouvy. Nedojde-li k dohodé smluvnich stran v predmétné
véci, pak se namisto neplatného ¢i neucdinného ujednani pouzije to ustanoveni platného a
ucinného pravniho predpisu, které bude svym obsahem a Ucelem, s prihlédnutim k vili smluvnich
stran pfi uzavirani této smlouvy, dané otazce nejblizsi.

Kontaktni osoby obou smluvnich stran jsou uvedeny v pfiloze €. 4 této smlouvy.
Tuto smlouvu Ize ménit nebo doplfovat pouze formou pisemnych vzestupné cislovanych dodatk

k této smlouvé, odsouhlasenych a podepsanych obéma smluvnimi stranami.

Poskytovatel neni oprdvnén bez souhlasu objednatele postoupit Zadnou svou pohledavku
vyplyvajici z této smlouvy dalSimu subjektu.

Otazky, které v této smlouvé nejsou vyslovné upraveny, se fidi prisluSnou obecné platnou pravni
Upravou, zejména prisludnymi ustanovenimi obchodniho zakoniku.

Neni-li touto smlouvou vyslovné stanoveno jinak, fidi se smlouva a vztahy vzniklé na zakladé této
smlouvy ustanovenimi zak. 513/1991 Sb., obchodniho zékoniku, ve znéni pozdéjsich pfedpish a
souvisejicich prévnich predpisfi. Mistem k projednavani veskerych spori v souvislosti se smlouvou
o dilo budou pfislusné soudy Ceské republiky.

Poskytovatel vyslovné souhlasi s tim, aby tato smlouva byla uvedena v evidenci smluv vedené
objednatelem a byla v plném znéni vcetné jejich priloh zvefejnéna v souladu se zakonem ¢.
137/2006 Sb., o vefejnych zakazkach, ve znéni pozdéjsich predpisl, na profilu zadavatele.

Smluvni strany prohlasuji, Ze skuteCnosti uvedené v této smlouvé nepovazuji za obchodni
tajemstvi ve smyslu § 17 obch. zak. a udéluji svoleni k jejich uziti a zverejnéni bez stanoveni
jakychkoliv dalsich podminek.

Poskytovatel predlozi objednateli podle § 147a odst. 1 pism. c) zadkona ¢&. 137/2006 Sb., o
vefejnych zakazkach, ve znéni pozdéjSich predpisli, seznam subdodavatelll, ve kterém uvede
subdodavatele, jimZ za plnéni subdodévky uhradil vice nez 10 % z Casti pInéni dle pfedmétu této
smlouvy fakturovaného v pfislusném kalendarnim roce. Tento seznam predloZi poskytovatel
objednateli vZdy nejpozdéji do 28.2. nasledujiciho kalendarniho roku, a poté v terminu do 60 dnl
od splnéni smlouvy. Ma-li subdodavatel formu akciové spolecnosti, bude prilohou seznamu i
seznam vlastnik& akcii, jejichz souhrnna jmenovitd hodnota presahuje 10 % zakladniho kapitélu.
Tento seznam vlastnikd akcii bude vyhotoven ve |h{ité 90 dné pfed dnem predloZeni seznamu
subdodavateld.

Poskytovatel si je dale védom, Ze ve smyslu ustanoveni § 2 pism. e) zakona ¢. 320/2001 Sb., o
finanéni kontrole ve vefejné spravé a o zméné nékterych zékonl, ve znéni pozdéjSich predpis,
osobou povinnou spoluptisobit pfi vykonu financni kontroly provadéné v souvislosti s Uhradou
zboZi nebo sluzeb z verfejnych vydajl.

Uastnici si smlouvu predetli a souhlasi s jejim obsahem, na dfikaz toho pFipojuji své podpisy.
Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichz kazda smluvni strana obdrzi po
jednom.

Nedilnou souéasti této smlouvy jsou i nize uvedené prilohy:

a) priloha ¢.1 — Definice kvality poskytovanych sluzeb

b) pfiloha ¢.2 — Vykaz sledovani Grovné poskytovanych sluzZeb dle ¢l. IV.

c) priloha ¢.3 — Cena sluzeb

d) priloha ¢.4 — Seznam kontaktl

e) priloha &.5 — Seznam neposkytovanych sluZeb

f) priloha ¢.6 — Pravidla pro hlaseni pozadavk(
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Smiuvni strany na diikaz svého souhlasu pfipojuji své podpisy.

V Liberci dne:  A%.5- £o7C

Daniel Bednafik, predseda predstavenstva B¢, Jiti Solc, predseda predstavenstva
Poskytovatel | Objednatel
FT Technologies a.s. Liberecka IS, a.s.
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PRILOHA ¢&. 1 — Definice kvality poskytovanych sluzeb

4DOSTUPNOST" - informacni systém je v daném zuctovacim obdobi provozovan 24 hodin denné 7 dni
v tydnu, s vyjimkou pfedem oznamenych servisnich praci, jejichz termin musi byt objednatelem
odsouhlasen. Dostupnost v hodinach je vyjadrena souctem doby provozu za dané zictovaci obdobi. Za
nedostupnost je povazovana nefunkcnost IS vcetné jeho Casti.

PoZzadovana dostupnost IS v z(c¢tovacim obdobi (mésicné) je: 97%

Tabulka definice kvality sluzeb (SLA):

e Doba reakce Doba zasahu Doba vyreseni
Priorita : ; :
[hodina] [hodina] [hodina]
A - Vysoka 1 2 4
B - Stiedni 2 & 8
C - Nizka 4 24 48

Kategorie chyb (vad) v poZadavcich zaznamenanych objednatelem ve sluzbé HelpDesk v navaznosti na
definici kvality poskytovanych sluzeb (SLA):

~A — vysoka priorita (stav nouze)" znamena, Ze IS nebo jeho &ast havaruje jednou nebo
nékolikrat za den tak, Ze je nepouZitelny ve svych zékladnich funkcich, nebo pokud dojde k naruseni
uzivatelskych dat zévaznym zplsobem (naruseni konzistence databdze), eventuelnd jejich ztraté.
Jedna se o stav, kdy nelze pomoci dodaného Systému realizovat néktery z dfilezitych procesfi, pro
které byl Systém dodan. Tento stav miiZze ohrozit bézny provoz pfipadné zptsobit vysoké finanéni &i
jiné Skody. Problém nelze obejit existujicimi IS/IT prostfedky.

,B — stfedni priorita (vaZny problém)" znamend neumoZnéni provozu IS nebo jeho ¢asti pouze v
urcité varianté procesu nebo se jednd o chybu reportu. Funkénost IS nebo jeho &asti je ve svych
funkcich degradovéna tak, Ze tento stav omezuje béZny provoz. Problém se da obejit existujicimi IS/IT
prostfedky. V této priorité jsou rovnéZ zaznamenavany veskeré reklamace objednatele v ramci
poskytované sluzby HelpDesk.

»C — nizkd priorita (mensi problém)" znamend mensi naruseni funkci IS nebo jeho &sti nebo
zneprijemnéni prace uZivatele v IS. Jedna se o problém, ktery nepatfi do kategorie ,A — stav nouze"
ani ,B — vazny problém®.

1. Smluvni strany sjednavaji poskytovani sluzeb technické podpory provozu IS poskytovatelem
prioritné formou zabezpedeného vzdaleného pfistupu do datové sité objednatele ve smyslu
ustanoveni ¢l. X. odst. d) této smlouvy.

2. Poskytovatel se zavazuje reagovat na potieby objednatele:

a) uvad kategorie A nejpozdeji do 1 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 18 hod. nejpozdéji do 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne,

b) u vad kategorie B nejpozdéji do 2 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 18 hod. nejpozdé&ji do 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne,

c) u vad kategorie C béhem primérené |hdty dle stupné poSkozeni, nejpozdéji do 4 hod. od
nahlaseni na HelpDesk.

Reakci se v tomto pfipadé rozumi potvrzeni prijeti poZzadavku a odpovéd’ objednateli s informaci o
predpokladané zavaznosti problému, zda se jedna Ci nejedna o vadu IS nebo jeho &asti a je-li to
mozné, predpoklddanou dobou potfebnou na vyfeSeni problému (pfipadné cenu, nejedna-li se o
vadu IS). Neni-li poskytovatel v tomto momenté takové informace schopen poskytnout, je povinen
odhadnout termin, kdy tyto predbéZné informace objednateli poskytne.
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3. Poskytovatel se zavazuje nastoupit déalkovym pristupem k feSeni za cilem odstraneni vady
nahlasené objednatelem:

a) u vad kategorie A nejpozd&ji do 2 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 18 hod. nejpozdé&ji do 10.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

b) u vad kategorie B nejpozdé&ji do 4 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 18 hod. nejpozdéji do 10.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

c) u vad kategorie C do 24 hod. od nahlaseni. V pfipadé nahlaseni po 18 hod. zacina bezet Ihlita
pro nastup k reeni od 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

4. Poskytovatel se zavazuje vyresit poZadavek objednatele:
a) u vad kategorie A nejpozdéji do 4 hod. od zahajeni zasahu,
b) u vad kategorie B nejpozdéji do 8 hod. od zahajeni zasahu,

c) u vad kategorie C nejpozdéji do 48 hod. od zahajeni zasahu, pokud nebude dohodnuto
s objednatelem jinak.

Stranka 14 z 20




PRILOHA ¢&. 2 - Vykaz sledovani poskytovanych sluzeb

Dle smlouvy bude pravidelny vykaz sledovéni trovné poskytovanych sluzeb obsahovat minimalné tyto

polozky:

* Celkovy pocet poskytovanych sluzeb a vyhodnoceni dodrzeni kvality poskytovanych sluzeb.

e Vykazy prace obsahujici minimainé tyto tdaje:

» Dalsi doplfiujici informace ovlivriujici kvalitu poskytovanych siuzeb.

datum provadéni prace

oznaceni objednavajiciho

oznaceni Casti IS, k niZ se vztahuje Feseni

identifikacni Cislo poZadavku v HelpDesk poskytovatele
oznaceni resitele

popis ¢innosti fesitele

Casova pracnost v hodindch

prekroceni stanovené Urovné kvality sluZeb (SLA)
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PRILOHA &. 5 - Seznam neposkytovanych sluzeb

Seznam sluzeb, které bude objednavatel vykonavat viastnimi prostiedky, pfipadné si tyto zajisti

prostrednictvim externich dodavateld:

Seznam neposkytovanych sluzeb

Cislo | Nazev sluzby

Popis sluzby

1, Datové komunikace Objednatel zajistuje provoz datovych komunikaci v piném
rozsahu

2, UZivatelsky hardware Objednatel zajistuje podporu Udrzbu a provoz uZivatelskych
koncovych stanic — PC, Notebooky a jejich periferii viastnimi
silami.

3. Servery a datové Ulozisté Objednatel zajiStuje podporu Udrzbu a provoz serverfl |
ostatniho pfisluejiciho hardware — diskova pole, zélohovaci
systém

4. Zalohovani dat Objednatel zajiStuje zélohovani dat pro Ucely jejich

pfipadné obnovy, v souladu s dohodnutymi plény zalohovani |
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PRILOHA ¢&. 6 - Pravidla pro hlaseni pozadavki

PoZadavky objednatele jsou pfedavény na HelpDesk poskytovatele nasledujicim zptisobem:

2. Telefonicky na Hot-line tel. Cislo

w d

poskytovatele piistupné na této URL adrese:

poskytovatele.

Pfistup k vySe uvedenym nastrojfim poskytovatele pro zadévéni pozadavk(l bude objednateli umoznén
od data nabyti Ucinnosti této smlouvy.

Pravidla pro sluzbu HelpDesk

a)

b)

<)

d)

HelpDesk je softwarova aplikace pristupna v prostfedi internetovych prohlize¢ti bez nutnosti
jakeékoliv instalace na klientské stanice. SlouZi pro potfeby fedeni vzidjemné komunikace
povefenych pracovnikll objednatele a pracovnikil poskytovatele odpovédnych za jednotlivé
aplikace. Je urcena zejména k evidenci a fizeni nasledujici komunikace:

o hlaseni vad aplikace, zadani Zadosti o servisni zasah apod.

o zadavani poZadavk@l na rozsifeni funkénosti aplikaci v rdmci smluv o technické
podpofe

o zadavani pozadavk( na diléi konzultace

o zadavani ostatnich poZadavki v ramci smluv o technické podpore

o zadavani namétd a pripominek

o rozesilani hromadnych zprav pracovniky poskytovatele jednotlivym uZivatel@im (napf.
info 0 nové verzi).

Odpovedny pracovnik poskytovatele provede kategorizaci poZadavku (hld3eni) objednatele z
hlediska jeho zafazeni do =zakladnich skupin (zéruéni zévada/pausaini technicka
podpora/technicka podpora na vyZadani) a toto soucasné s daldim vyjadfenim zapi$e do
HelpDesk. V pfipadé, Ze odpovédny pracovnik objednatele nesouhlasi s provedenou
kategorizaci pozadavku a odpovédny pracovnik poskytovatele na ni trva, bude problém predén
k posouzeni povéfenym pracovniklim smluvnich stran, ktefi budou uvedeni ve smlouveé.

Sluzba HelpDesk bude pfistupnd casové neomezené na vySe uvedené internetové adrese.
Poskytovatel po podpisu této smlouvy predad objednateli pfistupové kédy a hesla pro
opravnéné pracovniky objednatele.

Poskytovatel se zavazuje pravidelné zalohovat veSkera data aplikace HelpDesk.

Pravidla pro sluzbu Hot-line

1. Vramci sluzby Hot-line se poskytovatel zavazuje poskytovat objednateli v pracovni dny v dobé od
8:00 do 18:00 hod. telefonickou podporu (dale jen ,telefonickéd podpora™) vztahujici se k IS:

o obecné konzultace
o konkrétni konzultace postupu nebo pouZiti IS

o konkrétni konzultace souvisejici s nastavenim IS nebo jeho &&sti (opravnéni,
alternativy, styly, reporty, exporty, atd.)

2. ,Telefonicka podpora™ zahrnuje poskytnuti poradenskych sluzeb uvedenych v odst. 1., tj. Feseni
mensich problémi, u kterych doba feSeni jednotlivych pfipad@ nepfesahne 15 minut a celkovy
soucet doby poskytnutych sluzeb v jednom mésici nepfekroéi 3 hodiny.
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Poradenské sluzby prekraéujici rozsah telefonické podpory definovany v odst. 2. budou reSeny
sluzbou HelpDesk.

Pro komunikaci mezi objednatelem a poskytovatelem je objednatel oprédvnén na své strané
povérit pracovnika dle svého uvazeni.

SluZba Hot-line bude dostupna na vyse uvedeném telefonnim Cisle poskytovatele.
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