SERVISNI SMLOUVA

o poskytovani sluzeb a

podpore produktivniho provozu ekonomického

informacniho systému

kterou uzavrely podle obchodniho zékoniku (zak. €. 513/1991 Sb. ve znéni pozdéjsich predpisi) a
autorského zakona (zak. ¢. 121/2000 Sb. ve znéni pozdéjSich predpist)

Obchodni nazev:
Sidlo:
Zastoupena:

I(‘f:v

DIC:

Bank. spojeni:

Cislo smlouvy objednatele: 2013/2/005

Cislo smlouvy poskytovatele: GORDP0O04PT6Z

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

Liberecka IS, a.s.

Mrétl’kovav3, 461 71 Liberec III

Bc. Jifim Solcem, predsedou predstavenstva

254 50 131

CZ25450131

27-8076350257/0100 Komer¢ni banka a.s., pobocka Liberec

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

oddil B, vlozka 1429.

jako objednatel na strané jedné

a

Obchodni nazev:
Sidlo:
Zastoupena:

IC:

DIC:

Bank. spojeni:

GORDIC spol. s r.o.

Erbenova 4, 586 01 Jihlava

Ing. Jaromirem Rezacem, jednatelem

479 03 783

CZ47903783

21409-681/0100 Komercni banka, a.s., pobocka Jihlava

Spole¢nost je zapsana v Obchodnim rejstriku vedeném Krajskym soudem v Brné, oddil C,

vliozka 9313.

jako poskytovatel na strané druhé
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1.
Zakladni pojmy

W= =ou definovany pojmy pouzivané v této smlouvé o poskytovani sluzeb a podpore provozu EIS:

Termin / zkratka

Vyznam

Zastupce Povéfend osoba poskytovatele, kterd je opravnéna:
poskytovatele e Spolu se zastupcem objednatele vyhodnocovat pinéni sluzeb
e Jednat se zastupcem objednatele o zménach sluzeb a jejich
pfipadném dopadu na cenu predmétu smlouvy
e Potvrzovat akceptacni a predéavaci protokoly vztahujici se
k této smlouvé
Zastupce Jedna se o povéreného pracovnika objednatele, ktery je opravnén:
objednatele e Zadavat pozadavky
Spolu se zastupcem poskytovatele vyhodnocovat plnéni
sluzeb
e Jednat se zastupcem poskytovatele o zméndch sluzeb a jejich
pripadném dopadu na cenu pfedmétu smlouvy
o Pozadat a provést kdykoliv kontrolu Urovné poskytovanych
sluzeb
e Objedndvat a schvalovat od poskytovatele sluzby nad rémec
této smlouvy
e Potvrzovat akceptacni a predavaci protokoly vztahujici se
; k této smlouvé
Administrator Pracovnik objednatele — administrator technického prostredi, ktery
objednatele poskytuje soucinnost poskytovateli ve vazbé na technické prostredi
objednatele.
Uzivatel Jednd se o pracovniky Statutdrniho mésta Liberec, ktefi jsou

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

SLA (Service Level
| Agreement)

Definice kvality poskytovanych sluzeb s méfitelnymi parametry dle
prilohy €. 1 této smlouvy

Priorita

Nizka, Stfedni, Vysoka

Doba prijeti

Cas zdznamu poZadavku do aplikace pro zaddvani pozadavki
(HelpDesk)

Doba reakce

Pocet hodin ubéhlych od doby prijeti pozadavku do reakce na
pozadavek poskytovatelem. Reakci je informace o pridélené osobé
(fesitel) na feSeni poZzadavku

Doba zasahu

Pocet hodin ubéhlych od doby pfijeti poZadavku do zacatku jeho
FeSeni pfidélenym FeSitelem. Povinnosti fesitele je informovat
zadavatele pozadavku o prlibéhu zasahu (FeSeni poZadavku) v
pravidelnych casovych intervalech. Casovym intervalem je stanoven
jeden pracovni tyden, pokud neni mezi poskytovatelem a
zadavatelem pozadavku dohodnuto jinak. Doba zasahu mize byt
prodlouZena na zakladé vzajemné dohody poskytovatele a zadavatele
pozadavku. Zaznam o prodlouzeni doby zadsahu poZzadavku je
zaznamenan do aplikace pro zadavani poZadavk{ (HelpDesk) stranou
poskytovatele

Doba vyreseni

Pocet hodin ubéhlych od piijeti pozadavku do jeho vyreSeni. Doba
vyreseni pozadavku mize byt prodlouZzena na zakladé vzajemné
dohody poskytovatele a zadavatele pozadavku. Zaznam o prodlouzeni
doby vyfeSeni pozadavku je zaznamenan do aplikace pro zadavani
pozadavkll (HelpDesk) stranou poskytovatele

Hodina

Casové jednotka vztazena k definované uZivatelské podpore
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II.
Predmét pinéni

Poskytovatel se zavazuje objednateli poskytovat poimplementaéni sluzby pro zabezpeleni
bezporuchového provozu, podpory a rozvoje nového ekonomického informacniho systému (dale
jen EIS) pro Statutéarni mésto Liberec (déle jen SML) ve stavajicim prostredi technologické
infrastruktury objednatele, to znamena souhrnu vSech dodavek, které byly ze strany
poskytovatele dodany pfi plnéni predmétu Smlouvy o dilo na realizaci zakdzky ,Novy

ekonomicky informacni systém pro Statutarni mésto Liberec" ¢. objednatele 2013/2/004,
¢. zhotovitele GORDP0O04PT54, uzaviené dne 27.3.2013.

EIS bude provozovan soubézné v testovaci a produktivni instanci. Poskytovatel se zavazuje na
zakladé této smlouvy pro objednatele provadét Cinnosti, jejichZ rozsah je uveden v nasledujicich
bodech:

a) Instalace novych verzi
o Veskerd instalace doplniké verzi (update), instalace novych verzi (upgrade) & prechodu
na vyssi verze bude v pIné odpovédnosti dodavatele a miiZze byt provadéna dalkovym
pristupem.
e EIS musi umoznovat vzdaleny pristup dodavatele k opravé chyb a k pomoci uZivatel&im
pri feSeni problémf.
o Ke kazdé vydané verzi je dodan aktuaini popis zmén v elektronické podobé.

b) Podpora produktivniho a testovaciho systému
e Garantuje vyvoj novych verzi v souladu s platnou legislativou a s tim spojené soub&zné
rozSirovani funkcionality v predstihu.
Aktualizace translacnich soubor{l pro ¢eskou jazykovou mutaci.
Aktualizace interaktivniho helpu, manualu a tematickych prirucek.
Zajisténi Hot-line, poskytovani e-mailového a telefonického poradenstvi.
Telefonickd pomoc pfi operativnim feseni situaci v redlném provozu.
Odborné poradenstvi k legislativé a metodice postupl dle konkrétnich potfeb
objednatele.
e Metodicky dohled nad zpracovanim dcetni zavérky, konzultace k praktickym problémdm,
vyplyvajicich ze zmén, novych zakoni, apod.
Skoleni obsluhy programu pfi zavadéni novych nebo upravenych funkcionalit.
Roéni audit efektivity vyuzivani EIS s doporudenimi pro zlepseni nebo rozsifeni jeho
vyuZzivani a to na zakladé zhodnoceni stavu dat a pracovnich postup(l uZivatelf.

c) Reseni chyb a podpora uzivateli
e Poskytnuti systému HelpDesk hlaseni chyb a pozadavk@ objednatele.
e Poskytovani servisu na vyzvu objednatele.
e Zajisténi potfebné soucinnosti pfi obnové EIS v pfipadé havarie. Tato souéinnost se bude
fidit dohodnutymi plany zalohovéni, havarijnimi plany a plany obnovy.
e Reseni nahldSenych chyb, problémé a poZadavkd dle Definice kvality poskytovanych
sluZeb v souladu s pfilohou €. 1 této smlouvy.

d) Reseni zmén

e Analyza zadaného pozadavku s navrhem na jeho FeSeni a definice pracnosti, ceny a
terminu zpracovani.

e Realizace zménovych poZadavki{ na zakladé odsouhlasené analyzy ze strany objednatele.
Implementace nové zpracovanych zménovych poZadavk( do prostfedi EIS a zpracovani
aktualizace souvisejici dokumentace.

e Provedeni Skoleni uZivatelll v souvislosti s implementaci zménovych pozadavka.

Poskytovatel bere na védomi, Ze uZivatelem nového EIS jsou ve smyslu této smlouvy pracovnici
SML.
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10.

11

12,

Poskytovatel neposkytuje sluzby uvedené v priloze €. 5 této smlouvy — Seznam neposkytovanych
sluzeb, které si zajistuje objednatel jinym zplsobem.

III.
Pozadavky na sluzby

Ekonomicky informacni systém je provozovan 24 hodin denné 7 dni v tydnu, s vyjimkou pfedem
oznédmenych servisnich praci, jejichZz termin musi byt objednatelem odsouhlasen. Pracovni doba
je definovana v tomto rozsahu:

e Pondgli, stfeda 8:00 - 17:00 hod

e Utery, Ctvrtek 8:00 - 16:00 hod

e Patek 8:00 - 14:00 hod

e Sobota 8:00 - 12:00 hod

Sluzba je charakterizovéna definici kvality sluzeb (SLA) dle prilohy €. 1 poskytovanych v miste
pInéni predmétu smlouvy.

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

Preruseni poskytovani sluZeb dle této smlouvy z dlivodu plédnovanych praci nebo (drzby je takové
prerugeni sluzby, které je ozndmeno zastupci objednatele uvedeného v pfiloze €. 2 této smlouvy
nejméné 5 pracovnich dni pfedem. Veskerd Udrzba a prace jsou poskytovatelem plénovany tak,
aby byl minimalizovan dopad preruSeni sluzby na objednatele a pracovniky SML, a budou
provadény po pracovni dob& uvedené v odst. 1. tohoto ¢lanku, s vyjimkou cinnosti, které museji
byt provadény se souhlasem objednatele v pracovni dobé.

Preruseni sluzby z diivodu planovanych praci se pro Ucely definice kvality poskytovanych sluzeb
(SLA) nepovazuje za poruchu a do vypoctu dostupnosti, ¢i doby feSeni pozadavku se
nezapocitadva. Pokud poskytovatel nedodrZi planovany termin pro udrzbu, respektive pro jeji
ukondeni, povazuje se sluzba za nedostupnou od okamZiku planovaného ukonceni praci do
okamziku jejich skuteéného ukonéeni. Tato doba nedostupnosti se v takovém pfipadé zapocitava
do celkové doby nedostupnosti sluzby.

Neplanované preruseni poskytovani sluzeb dle této smlouvy bude nahlaSeno zastupci objednatele
uvedenému v této smlouvé v okamZiku zjiSténi zavady nebo prekédzky v fadném poskytovani
sluzeb dle této smlouvy.

Sluzby budou organizovany poskytovatelem po dohodé s objednatelem. Poskytované sluzby dle
predmé&tu pinéni této smlouvy bude poskytovatel garantovat v celém Zivotnim 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 smlouveé.

Poskytovatel se zavazuje pravideln& 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 vdechny dohodnuté a dokumentované provozni postupy uréujici
pozadavky na vstupy, vystupy, pracovni postupy a kontroly.

Zastupce objednatele bude postupovat pfi hlaseni pozadavkl na sluzby dle této smlouvy
v souladu s pravidly pro hlaseni poZzadavki dle pfilohy €. 6 této smiouvy.

Na zakladé pisemného vyzadani objednatele, je poskytovatel povinen pisemné predlozit
Objednateli do 10 pracovnich dnéi (idaje o zatiZeni, vyuZiti a vykonnosti informacnich technologif
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13.

v souvislosti s provozem EIS, za (celem optimalizace provozu EIS v oblasti aplikaéniho a
databazového prostredi.

Smluvni strany sjednévaji poskytovani sluzeb technické podpory provozu EIS poskytovatelem
prioritné formou zabezpeceného vzdaleného piistupu do datové sité objednatele ve smyslu
ustanoveni ¢lanku X. odst. d) této smiouvy.

IV.
Organizace a rizeni poskytovani sluzeb

Role a zodpovédnosti poskytovatele
Zastupce poskytovatele
Poskytovatel definuje své zastupce v pfiloze €. 4. této smiouvy.

Zastupce je zodpovédny vii¢i objednateli za zajisténi Grovné poskytovanych sluzeb.
Uzce pfitom spolupracuje se zastupci objednatele. Zejména zajistuje:
e soulad poskytovanych sluzeb se standardy stanovenymi v této smlouvé,
 dodrzovani postupti fizeni konfigurace, fizeni zmény a eskalacnich procedur,
e udrZeni dohodnuté Grovné sluZeb,
e vCasné a kvalitni vykazovani dosahované (rovné sluzeb,
e styk se zastupci objednatele,
e aktivni vyménu informaci a zp&tnou vazbu od uZivatelfl.
Role a zodpovédnosti objednatele

Zastupce objednatele
Objednatel definuje své zastupce v pfiloze €. 4. této smlouvy.

Zéstupce objednatele reprezentuje uZivatelské skupiny pfi jednani s poskytovatelem sluzeb v
ramci této smlouvy a predkladé za objednatele pozadavky a pripominky tykajici se predmétu
této smiouvy.

Pravidla pro hlaseni pozadavk(
Smluvni strany budou postupovat pfi hldSeni poZadavké dle Pravidel pro hldgeni pozadavkd
uvedenych v priloze €. 6.

Misto poskytovani sluzeb
PInéni dle této smlouvy bude poskytovéno objednateli zejména v prostoréch objednatele a
v prostorach SML, pokud objednatel neuréf jinak.

Rizeni poskytovani sluzeb
Podklady pro sledovani (méfeni) Grovné poskytovanych prvké sluzby zajistuje poskytovatel
pravidelné s mésicni periodou. Poskytovatel vidy na zacatku kalendarniho mésice zadle
zastupci objednatele pisemny vykaz sledovani poskytovanych sluZeb a to nejpozd&ji do 5
pracovnich dni od konce predchazejicho kalendafniho mésice. Pro objednatele bude
predloZeny pisemny vykaz jednim z podkladd pro hodnoceni poskytovanych sluzeb.

Poskytovatel zajistuje na zakladé pisemné vyzvy objednatele konani schiizky svého zastupce
se zastupcem objednatele do 5 pracovnich dnl od data vyZadani konani této schiizky ze
strany zastupce objednatele. Na téchto schiizkéch je projednévano zejména:

e vyhrady a rozpory k pInéni pfedmé&tu smlouvy;
» navrhy na Upravy a dopliky v pInéni pfedmé&tu smiouvy.
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Pripadné pretrvavajici rozpory z jednani jsou postupovany k feSeni na Grovni statutdrnich
zastupcli smluvnich stran.

V.
Ochrana diivérnych informaci

Smiuvni strany jsou povinny zajistit utajeni ziskanych dévérnych informaci zplisobem obvyklym
pro utajovani takovych informaci, neni-li vyslovné sjednano jinak (povinnost micenlivosti). Tato
povinnost plati bez ohledu na ukonéeni Gcinnosti této smiouvy. Strany maji prévo poZadovat
navzajem doloZeni dostateénosti utajeni divérnych informaci. Strany jsou povinny zajistit utajeni
divérnych informaci i u svych zaméstnancfi, zastupcél, jako? i jinych spolupracujicich tfetich
stran, pokud jim takové informace byly poskytnuty.

Pravo uZivat, poskytovat a zpFistupnit déivérné informace maji obé strany pouze v rozsahu a za
podminek nezbytnych pro fadné pinéni prév a povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy.

Za diivérné informace se bez ohledu na formu jejich zachyceni povaZzuji veSkeré informace, které
nebyly nékterou ze stran oznadeny jako vefejné a které se tykaji nékteré ze stran (zejména
obchodni tajemstvi, informace o jejich &innosti, struktufe, hospodafskych vysledcich, know-how)
anebo informace, s nimiZ je stanoven pravnimi predpisy zvid&tni resim utajeni (zejména osobni
Udaje, hospodaFské tajemstvi, statni tajemstvi, bankovni tajemstvi, sluzebni tajemstvi). Dale se
povazuji za diivérné informace takové informace, které jsou jako dlivérné vyslovné nékterou ze
stran oznaceny. Za poruseni povinnosti micenlivosti se nepovazuje, je-li smluvni strana povinna
diivérnou informaci sdé&lit na zakladé zakonem stanovené povinnosti.

Za dlvérné informace se v 7adném pfipadé nepovazuji informace, které se staly vefejné
pristupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti jejich ochrany, dale informace ziskané na
zakladé postupu nezédvislého na této smlouvé nebo druhé strané, pokud je strana, ktera
informace ziskala, schopna tuto skutenost doloZit, a koneéné informace poskytnuté treti osobou,
ktera takové informace neziskala porusenim povinnosti jejich ochrany.

Poskytovatel nesmi zneuZit data a tdaje ziskané v priibéhu pinéni této smlouvy a zejména predat
tyto treti strané.

Z&dné ustanoveni této smlouvy pfitom nebrani nebo neomezuje poskytovatele a objednatele v
obchodnim vyuZiti jakékoliv technické znalosti, dovednosti nebo zkugenosti obecné povahy,
kterou ziskal pfi pInéni této smlouvy.

VI.
Bezpecnostni opatreni

Poskytovatel se zavazuje dodrZovat veskeré bezpecnostni, hygienické, poZarni, ekologické a dalsi
predpisy v jakémkoliv mist& plnéni sluzeb dle této smiouvy.

Poskytovatel se prokazatelné pred zah&jenim poskytovéani sluzeb dle této smlouvy seznami s
riziky na konkrétnim misté pinéni sluzeb dle této smlouvy, upozorni na né své pracovniky, vCetné
pracovnikdl jim povéfeného subdodavatele, a uréi zpfisob ochrany a prevence proti Graziim ¢

jinému poSkozeni zdravi. Protokol o spinéni povinnosti stanovené v tomto odstavci predlozi
poskytovatel objednateli nejpozdéji k datu zahajeni poskytovani sluzeb dle této smlouvy.

Poskytovatel je povinen upozornit objednatele na viechny okolnosti, které by mohly vést pfi jeho
cinnosti v mistech pinéni k ohroZenf Zivota nebo zdravi jakychkoliv osob.

Poskytovatel je povinen upozornit objednatele na vsechny okolnosti, které by mohly pfi jeho
Cinnosti v mistech plnéni vést k ohroZeni provozu nebo k ohrozeni bezpecného stavu technickych
zarizeni a objektd.
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VII.
Ceny a platby za poskytované sluzby

Ceny poskytovanych sluZeb, zajist'ujicich pfedmét smlouvy dle &l. II této smlouvy, jsou na zakladé
nabidky poskytovatele, predloZzené v ramci zadavaciho fizeni k verejné zakdzce na ,Novy
ekonomicky informaéni systém pro Statutarni mésto Liberec", vyhlaSené objednatelem v
postaveni zadavatele a jsou uvedeny v priloze €. 3 této smlouvy. DPH bude tctovana v zakonné
sazbé podle platnych pravnich predpist v dobé vystaveni faktur.

Cena za podporu produktivniho provozu a maintenance, dle pfilohy €. 3 bod ¢ 1, zahrnuje
veskeré naklady poskytovatele spojené s poskytovanim sluzby podpory produktivniho provozu a
maintenance dle této smlouvy.

Cena za sluzby objednané objednatelem nad rdmec predmétu pinéni je dédna na zakladé
jednotkové ceny za hodinu vicepraci poskytnutych sluzeb, dle pfilohy €. 3 bod €. 2 této smlouvy a
objednatelem schvéleného a potvrzeného rozsahu predpoklédanych praci.

Cena za 1 dodateéného uzivatele, objednané objednatelem nad ramec predmétu pinéni, je dana
na zakladé jednotkové ceny za 1 dodatecného uZivatele, dle prilohy €. 3 bod €. 3 této smlouvy a
objednatelem schvaleného a potvrzeného poctu dodatecnych uZivatel@.

Platby, dle ¢. VII. odst. 2 az 4 této smlouvy, budou objednatelem provedeny na zéakladé
vystavenych faktur poskytovatelem. Faktury budou mit dobu splatnosti 30 dnti ode dne doruceni
faktury do sidla objednatele.

Faktury poskytovatele musi splfiovat nalezitosti dafiového dokladu vyZzadované prisluSnymi
pravnimi predpisy. Nebude-li nékterd faktura poskytovatele splfiovat platnym prévnim predpisem
stanovené naleZitosti danového dokladu, pripadné bude obsahovat nespravné Udaje, bude
objednatel opravnén tuto fakturu poskytovateli vratit a poZadovat jeji opravu. Termin splatnosti
zadind bézet nové po doruceni 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 sluZzeb v souladu s touto
smlouvou, pripadné s jinymi pisemnymi ujednanimi ve vztahu k fakturovanym sluzbam. Bez
podepsaného akceptacniho protokolu (pripadné zakazkovy list) opravnénym zastupcem
objednatele neni poskytovatel opravnén fakturovat.

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

Platby budou probihat vyhradné v CZK a rovnéZ veskeré cenové Udaje budou v této méné,
nebude-li dohodnuto jinak.

Ceny dle prilohy €. 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 pfirlistkem indexu
spotrebitelskych cen ke stejnému mésici predchoziho roku, vyhlaSované Ceskym statistickym
Ufadem. NavySeni cen o vySe uvedenou miru inflace bude realizovano pouze v pfipadé, Ze tato
pfesahne za prislusné obdobi 2 %.
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VIII.
Autorska prava a viastnictvi dila

Poskytovatel se zavazuje zajistit prlimyslovépravni, resp. autorskopravni nezévadnost plnéni této
smlouvy a provadét sluzby dle této smlouvy pouze na legalnim software. Za uzivani nelegéiniho
software kteroukoliv ze smluvnich stran nenese druha smluvni strana Zadnou odpovédnost.

Jestlize poskytovatel pfi pinéni dle této smlouvy uplatni své podnikové vyndlezy, uZitné nebo
primyslové vzory, vytvorené pred uzavienim této smlouvy nebo v &ase pinéni této smlouvy,
nabyva objednatel pravo na jejich nevyhradni vyuzivani bez zvldstni smlouvy a Ghrady dnem
jejich pouziti (uplatnéni). Predchozi véta plati stejné i pro pfipad, Ze pfi pinéni této smlouvy
poskytovatel vytvofi autorské dilo. Ziskani prava na vyuZivani téchto predmété dusevniho
vlastnictvi k Ucelu vyplyvajicimu z této smlouvy je zahrnuto v cené pinéni.

IX.
Smluvni pokuty

Opozdi-li se objednatel s (ihradou oprévnéné vystavené faktury, dle &. VII. této smlouvy, zaplati
poskytovateli pfi prodleni splatnosti smluvni pokutu ve vysi 0.05% z dluzné &astky za kaZdy
zapocaty den prodleni.

Pro pfipad nedodrZeni kvality poskytovanych sluZeb, jak jsou uvedeny v pfiloze €. 1 této smlouvy,
poskytovatelem, sjednavaji smluvni strany smluvni pokutu za kazdy jednotlivy i opakovany pfipad
nedodrZeni parametr( takto:

- za nedodrzeni doby reakce, zasahu a vyreseni v pfipadé
e  vysoké priority smluvni pokutu ve vysi 12.000,- K€ (slovy dvanacttisickorun ceskych)
e  stredni priority smluvni pokutu ve vysi 6.000,- K& (slovy 3esttisickorun ¢eskych)
e  nizké priority smluvni pokutu ve vysi 3.000,- K¢ (slovy tfitisicekorunéeskych)

Sjednana doba reakce, zasahu a vyfeSeni je uvedena v pfiloze &. 1 této smlouvy véetné definice
priorit.

V pripadé nefunkénosti EIS dle poZadované dostupnosti uvedené v pfiloze &. 1 této smlouvy se
poskytovatel zavazuje za nedodrzeni definované Urovné kvality poskytované sluzby (dostupnost)
zaplatit smluvni pokutu ve vysi IR O - <o5d¢
nedodrZené procento dostupnosti. Tato sankce nemfize byt uplatnéna soucasné se sankci za
opakované vypadky EIS (dle odst. 5 a 6 tohoto ¢lanku).

V pripadé nefunkcénosti EIS z dfivodu vice neZ 3 (slovy tfech) opakovanych vypadké bé&hem
jednoho pracovniho dne, se poskytovatel zavazuje, zaplatit jednorazové smiuvni pokutu ve vysi
, za kazdy den. Tato sankce nemiZe byt uplatnéna
soucasné se sankci za nefunkénost EIS (dle odstavce 4 a 6 tohoto &lanku). V pfipad@ soub&hu
sankci uvedenych v odstavci 5 a 6 tohoto ¢lanku, bude uplatnéna sankce dle odstavce 6 tohoto
¢lanku.

V pripadé nefunkénosti EIS z diivodu opakovanych vypadkél b&hem z(étovaciho obdobi, se
poskytovatel zavazuje, za opakované vypadky EIS béhem z(iétovaciho obdobi (vice nez 1x b&hem
jednoho pracovniho dne a soucasné ve vice nez 7 pracovnich dnech) zaplatit jednorézové smluvni

pokutu ve vyéim za kazdy opakovany vypadek.
Tato sankce nemtize byt uplatnena soucasne se sankci za nefunkcnost EIS (dle odstavce 4 a 5
tohoto clanku). V pfipadé soub&hu sankci uvedenych v odstavci 5 a 6, bude uplatnéna sankce dle
tohoto odstavce.
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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 pripadé vypovédi dorucené v 49. az 60. mésici véetné od data nabyti (cinnosti této smlouvy
je stanovena sankce ve vysi 2.000.000,- K¢ (slovy dvamilionykorun ¢eskych),

b) v pfipadé vypovédi doruéené v 61. az 72. mésici véetné od data nabyti G¢innosti této smlouvy
je stanovena sankce ve vysi 1.500.000,- K¢ (slovy jedenmilionpétsettisickorun ceskych),

c) v pripadé vypovédi dorucené v 73. az 84. mésici véetné od data nabyti Gcinnosti této smlouvy
je stanovena sankce ve vysi 1.000.000,- K¢ (slovy jedenmilionkorun Ceskych),

d) v pfipadé vypovédi dorucené v 85. az 96. mésici véetné od data nabyti u¢innosti této smlouvy
je stanovena sankce ve vysi 500.000,- KE (slovy pétsettisickorun ceskych),.

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

V pripadé, ze kterdkoli ze smluvnich stran porusi povinnosti uvedené v ¢l. V., odst. 1. této
smlouvy, zavazuje se zaplatit Poskytovateli smiluvni pokutu ve vysi 100.000,-KE (slovy:
jednostotisickorun ceskych), 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 pripadé prodleni poskytovatele se spinénim povinnosti vyplyvajici z ustanoveni clanku XIV.
odstavce 11, se poskytovatel zavazuje uhradit objednateli smluvni pokutu ve vysi 10.000,- K¢
(slovy: desettisickorun ¢eskych) za kazdy zapocaty den prodleni.

Castku odpovidajici jakékoliv smluvni pokuté je objednatel opravnén zapogist s jakoukoli jinou
pohledavkou poskytovatele viici objednateli.

Castku odpovidajici jakékoliv smiuvni pokuté je poskytovatel opravnén zapocist s jakoukoli jinou
pohledavkou objednatele vici poskytovateli.

X.
Soucinnost a vzajemna spoluprace

Poskytovatel a objednatel se zavazuji k vzajemné spolupraci za ucelem plnéni této smlouvy.
Objednatel umozni, po dohodé s poskytovatelem, pro plnéni této smlouvy v prostorach
objednatele a v prostorach Statutarniho mésta Liberec vhodné podminky, zejména:

a) Zajisténi pristupu povéfenym osobam poskytovatele do prostor potfebnych pro pinéni
predmétu Smiouvy.

b) Poskytnuti informaci nezbytné nutnych pro spinéni predmétu této smlouvy, zejména zajiSténi
informaci o kontaktnich osobach ohledné pristupu k podklad@im potfebnym pro reSeni ukolu.

c) Zabezpeceni provozu a minimalné soucasné kapacity technickych prostredkd (hardware,
sitova infrastruktura, operacni systémy, databaze) a soucinnosti spravce aplikace a ostatnich
povéfenych pracovniké tak, aby umoznili poskytovateli fadné a vcasné pinéni této smlouvy.

d) UmoZnéni poskytovateli (s ohledem na ochranu osobnich (daj a d@vérnych informaci)
zabezpeceny vzdaleny pristup do své datové sité z pevné IP adresy poskytovatele protokolem
TCP/IP za Ucelem plnéni pfedmétu dila a monitorovani provozu, a to nejpozdéji do 5 (slovy
péti) pracovnich dnfi od data Gcinnosti této smlouvy.
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XI.
Zaruka a odpovédnost za vady

Poskytovatel odpovida objednateli za vady pinéni, které poskytne objednateli na zakladé této
smlouvy. Poskytovatel odpovida objednateli jednak za vady pInéni, které bude mit jeho plnéni v
dobé jeho predani objednateli, jednak poskytovatel odpovida objednateli i za vady svého pinéni,
které se projevi po jeho predani objednateli v zarucni dobé (zaruka za jakost), jak je nize
dohodnuta v této smlouve.

Poskytovatel poskytuje objednateli zaruku za jakost pInéni poskytnutého na zakladé této
smlouvy, tj. poskytovatel prebird zavazek, Zze poskytnuté plnéni bude po dobu zarucni doby
zplsobilé k uzivani Gcelu, ke kterému je urceno, bez jakychkoli vad a Zze bude mit vlastnosti
uréené dle této smlouvy, pfipadné obvyklé viastnosti, a Ze bude kompletni a bez vad.

Zéaruka bude objednateli poskytovéna po dobu 24 meésicl na jakoukoliv dodavku tykajici se
predmétu smlouvy.

Poskytovatel zaruuje, Ze dodany EIS véetné vSech jeho &asti bude, mimo jiné, vykazovat
vlastnosti popsané v uZivatelské dokumentaci, které je nedilnou souéasti dodaného EIS a také
jeho dalSich aktualizovanych verzi.

Hlasené reklamace jsou poskytovatelem feSeny vrezimu dle prilohy ¢.1 této smlouvy,
nedohodnou-li se smluvni strany jinak.

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

V pfipadé, Ze se na plnéni poskytovatele vyskytne v zéruéni dobé vada, ma objednatel vici
poskytovateli ndrok na bezplatné odstranéni vady. RozliSeni vad (chyb) podle jejich priority,
¢asové intervaly pro vyreSeni vady (chyby) nebo poskytnuti definované sluzby jsou uvedeny v
priloze €. 1 této smlouvy.

Vada se povazuje za odstranénou okamZikem potvrzeni o odstranéni vady ze strany objednatele.

XII.
Odstoupeni od smiouvy

Jestlize kterdkoli strana porusi podstatnym zplisobem tuto smlouvu, je druhd strana opravnéna
pisemné vyzvat druhou stranu ke splnéni jejich zavazkd. Pokud do patnacti dnll od doruceni této
vyzvy strana, kterd porusila smlouvu, neucini uspokojivé kroky k napravé, nebo do doby
dohodnuté stranami tato strana neodstrani poruseni zdvazkdi, mize druha strana od smilouvy
odstoupit, aniz by se tim zbavovala vykonu jakychkoli jinych préav nebo prostfedk k dosazeni
napravy. Za podstatné poru$eni této smlouvy 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 pfipadé 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 kterédkoli smiuvni strana v Upadku, v likvidaci nebo nebude schopna z jinych déivodi
dostat svym zavazk@im, mize druhd strana, aniZ by se tim zbavovala jakychkoli jinych prav nebo
moznych prostredkid k ndpravé, odstoupit od této smlouvy, vcetné vSech objednavek, ozndmenim
této skuteCnosti prvni strané. V pripadé, kdy se vySe uvedené bude tykat objednatele a
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poskytovatel od smlouvy neodstoupi, je poskytovatel povinen zhotovit objednateli pinéni dle

pfedmétu této smlouvy pouze a jen do vySe jiz zaplacené Casti dila ze strany objednatele.

Odstoupeni od této smlouvy je platné dnem doruceni oznameni o odstoupeni. Smluvni strany se
dohodly, Ze narovnani veskerych prav na penéZita a nepenézita plnéni bude realizovano ve Ihité
do 30 dnf od nabyti platnosti odstoupeni od smlouvy. Za poskytovatele formou dobropisu, ktery
se zavazuje zaslat objednateli na fakturacni adresu objednatele. Pro odstoupeni od smlouvy plati
prisludnad ustanoveni obchodniho zakoniku.

XIII.
Podminky vypovédi

Smluvni strany souhlasi s tim, Ze tuto smlouvu Ize vypovédét az po uplynuti 48 mésicd od data
nabyti Gcinnosti této smlouvy.

Na tuto smlouvu se vztahuje vypovédni Ihiita 12 mésicd s tim, Ze vypovéd' je opravnéna podat
kazdd ze smluvnich stran pisemné i bez uvedeni dlivodu. Po prokazatelném datu doruceni
vypovédi druhé smluvni strané zacind vypovédni Ihita béZet od 1.ledna nésledujiciho
kalendarniho roku.

Pokud se poskytovatel rozhodne, po uplynuti 48 mésicli od data nabyti Ucinnosti této smlouvy,
tuto smlouvu vypovédét, zavazuje se objednateli uhradit smluvni pokutu a to nejpozdéji do 30
kalendafnich dnil od data prokazatelného doruceni vypovédi objednateli. VySe smiluvni pokuty je
uvedena v cl. IX, odst. 6 této smlouvy.

XIV.
Zavérecna ujednani

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a Gcinnosti dnem
nasledujicim po prevzeti nového EIS objednatelem ve smyslu uzaviené Smlouvy o dilo na Novy
ekonomicky informacni systém pro Statutérni mésto Liberec.

Tato smlouva je sjednana na dobu neurcitou. Poskytovatel bude poskytovat sluzby dle definice
kvality sluzeb uvedenych v pfiloze €. 1 této smlouvy od prvniho dne Gc¢innosti této smlouvy.

V pripadé, Ze se nékteré ujednéni této smlouvy ukaZe jako neplatné ¢i nelcinné, nemé tato
skutecnost vliv na platnost a tcinnost ostatnich ujednani této smlouvy ani na platnost a Gcinnost
této smlouvy jako celku. Nastane-li takova situace, nahradi smluvni strany neplatné ¢i nelcinné
ujednani ujednanim novym, platnym a Gcinnym, které bude nejlépe odpovidat dané otazce a vdli
smluvnich stran pfi uzavirdni této smlouvy. Nedojde-li k dohodé smluvnich stran v predmétné
véci, pak se namisto neplatného ¢ neucinného ujednani pouzije to ustanoveni platného a
ucinného pravniho predpisu, které bude svym obsahem a Gcelem, s prihlédnutim k vli smiuvnich
stran pfi uzavirani této smlouvy, dané otazce nejblizsi.

Kontaktni osoby obou smiuvnich stran jsou uvedeny v pfiloze ¢. 4 této smlouvy.

Tuto smlouvu Ize ménit nebo doplfiovat pouze formou pisemnych vzestupné cislovanych dodatkd
k této smlouvé, odsouhlasenych a podepsanych obéma smluvnimi stranami.

Poskytovatel neni opradvnén 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 pfislusnymi ustanovenimi obchodniho zékoniku.

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 predpist a
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souvisejicich pravnich predpisd. Mistem k projednavéni veskerych sportl 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 pfiloh zvefejnéna v souladu se zakonem ¢&.
137/2006 Sb., o verejnych zakézkach, ve znéni pozdéjsich predpistl, na profilu zadavatele.

Smluvni strany prohladuji, Ze skutecnosti uvedené v této smlouvé nepovazuji za obchodni
tajemstvi ve smyslu § 17 obch. zak. a udéluji svoleni k jejich uZiti a zvefejnéni bez stanoveni
jakychkoliv dalSich podminek.

Poskytovatel predloZi objednateli podle § 147a odst. 1 pism. c) zdkona & 137/2006 Sb., o
verejnych zakdazkach, ve znéni pozdéjSich predpisi, seznam subdodavatell, ve kterém uvede
subdodavatele, jimZ za pinéni subdodavky uhradil vice nez 10 % z &sti pInéni dle predmétu této
smlouvy fakturovaného v prislusném kalendarnim roce. Tento seznam predloZi poskytovatel
objednateli vzdy nejpozdéji do 28.2. nasledujiciho kalendarniho roku, a poté v terminu do 60 dné
od splnéni smlouvy. Ma-li subdodavatel formu akciové spoleénosti, bude pfilohou seznamu i
seznam vlastnikd akcif, jejichZz souhrnné jmenovitad hodnota presahuje 10 % zakladniho kapitalu.
Tento seznam vlastnik akcii bude vyhotoven ve Ih{ité 90 dnl pred dnem predloZeni seznamu
subdodavateld.

Poskytovatel si je dale védom, Ze ve smyslu ustanoveni § 2 pism. €) zékona €. 320/2001 Sb., o
financni kontrole ve vefejné spravé a o zméné nékterych zakon(l, ve znéni pozd&jsich predpist,
osobou povinnou spolupfisobit pfi vykonu financni kontroly provadéné v souvislosti s (hradou
zboZi nebo sluzeb z vefejnych vydajtl.

Ucastnici si smlouvu precetli a souhlasi s jejim obsahem, na diikaz toho pripojuji své podpisy.

Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichZz kazdad smluvni strana obdrZi po
jednom.

Nedilnou soucasti této smlouvy jsou i nize uvedené prilohy:

a) priloha ¢.1 — Definice kvality poskytovanych sluzeb

b) priloha ¢.2 — Vykaz sledovani Grovné poskytovanych sluZeb dle ¢l. IV.
c) pfiloha €.3 — Cena sluzeb

d) pfiloha ¢.4 — Seznam kontakt(l

e) priloha €.5 — Seznam neposkytovanych sluzeb

f) priloha ¢.6 — Pravidla pro hlaseni poZadavk

Smluvni strany na dikaz svého souhlasu pfipojuji své podpisy.

D

__,./E(c. JiF Solc, predseda predstavenstva

Ing. Jaromir Reza¢, jednatel

Poskytovatel Objednatel -

GORDIC spat:-s r.o. Liberecka IS, a.s.
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PRILOHA ¢&. 1 — Definice kvality poskytovanych sluzeb

+,DOSTUPNOST" - Ekonomicky informacni systém je v daném zuctovacim obdobi provozovéan 24 hodin
denné 7 dni vtydnu, svyjimkou predem oznamenych servisnich praci, jejichz termin musi byt
objednatelem odsouhlasen. Dostupnost v hodinach je vyjadfena souctem doby provozu za dané
z(ctovaci obdobi. Za nedostupnost je povazovana nefunkcnost EIS véetné jeho ¢asti.

o

Pozadovana dostupnost EIS v zuctovacim obdobi (mésicné) je: 97%

Tabulka definice kvality sluzeb (SLA):

Priorita Doba reakce Doba zasahu Doba vyreseni
[hodina] [hodina] [hodina]
A - Vysoka 1 2 4
B - Stfedni 4 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)" znamend, Ze EIS nebo jeho ¢ast havaruje jednou nebo
nékolikrat za den tak, Ze je nepouzitelny ve svych zakladnich funkcich, nebo pokud dojde k naruseni
uzivatelskych dat zavaznym zpilisobem (naruseni konzistence databaze), eventuelné jejich ztraté.
Jedna se o stav, kdy nelze pomoci dodaného Systému realizovat néktery z dileZitych procesfi, pro
které byl Systém dodan. Tento stav miize ohrozit bézny provoz pfipadné zpfisobit vysoké finanéni ¢i
jiné Skody. Problém nelze obejit existujicimi IS/IT prostredky.

B — stfedni priorita (vazny problém)" znamena neumoznéni provozu EIS nebo jeho ¢asti pouze v
urcité varianté procesu nebo se jednéd o chybu reportu. Funkénost EIS 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 rovnéZz zaznamenavany veskeré reklamace objednatele v rémci
poskytované sluzby HelpDesk.

»C — nizka priorita (mensi problém)" znamena mensi naruseni funkci EIS nebo jeho &asti nebo
zneprijemnéni prace uZivatele v EIS. Jedna se o problém, ktery nepatfi do kategorie ,A — stav nouze"
ani B — vazny problém".

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

2. Poskytovatel se zavazuje reagovat na potreby objednatele:

a) u vad kategorie A nejpozdéji do 1 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 18 hod. nejpozdé&ji do 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne,

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

¢) u vad kategorie C b&hem pfiméFené |hiity dle stupné poskozeni, nejpozdé&ji do 4 hod. od
nahlaseni na HelpDesk.

Reakci se v tomto pripadé rozumi potvrzeni pfijeti poZadavku a odpovéd’ objednateli s informaci o
predpokladané zavaznosti problému, zda se jednd Ci nejednd o vadu EIS nebo jeho &asti a je-li to
mozné, predpokiddanou dobou potfebnou na vyreSeni problému (pfipadné cenu, nejedna-li se o
vadu EIS). Neni-li poskytovatel v tomto momenté takové informace schopen poskytnout, je
povinen odhadnout termin, kdy tyto predbézné informace objednateli poskytne.

Stranka 13z 20




3. Poskytovatel se zavazuje nastoupit dalkovym pfistupem k feSeni za cilem odstranéni vady
nahlasené objednatelem:

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

b) u vad kategorie B nejpozdéji do 4 hod. od nahlaSeni chyby na HelpDesk. V pripadé nahlaseni
po 18 hod. nejpozdéji do 10.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

) u vad kategorie C do 24 hod. od nahlSeni. V pfipadé nahlaSeni po 18 hod. zacina bézet Ihiita
pro nastup k feSeni od 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

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

c) u vad kategorie C nejpozd&ji do 48 hod. od zahdjeni zasahu, pokud nebude dohodnuto
s objednatelem jinak.
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PRILOHA ¢&. 2 - Vykaz sledovani poskytovanych sluzeb

Dle smlouvy bude pravidelny vykaz sledovani Grovné poskytovanych sluzeb obsahovat minimalné tyto
polozky:

o Celkovy pocet poskytovanych sluzeb a vyhodnoceni dodrZeni kvality poskytovanych sluzeb.
e Vykazy prace obsahujici minimalné tyto udaje:

- datum provadéni prace

= oznaceni objednavajiciho

s v

- oznaceni casti EIS, k niz se vztahuje feseni

- identifikacni Cislo pozadavku v HelpDesk poskytovatele
- oznaceni fesitele

- popis Cinnosti resitele

- casova pracnost v hodinach

- prekroceni stanovené Grovné kvality sluzeb (SLA)

» Dalsi doplfujici informace ovliviiujici kvalitu poskytovanych sluzeb.
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PRILOHA &. 3 - Cena sluzeb

Ceny poskytovanych sluZeb zajist'ujicich pinéni pfedmétu smlouvy, dle ¢l. II této smlouvy, jsou platné
a neménné po dobu prvnich 48 mésich trvani smlouvy a jsou stanoveny takto:

1. Cena za ro¢ni podporu produktivniho provozu a maintenance

2. Cena za 1 hodinu vicepraci

3. Cena za 1 dodatecného uzivatele*

0,- K& bez DPH
0,- K¢ DPH

0,- K¢ s DPH

Hodnoty jsou stanoveny v souladu s nabidkou uchazece, dle prilohy c. 4, tabulky ¢. 2 a
poloZky ¢. 2. Zadavaci dokumentace ,Novy ekonomicky informacni systém pro Statutarn/
mésto Liberec".

* multilicence
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PRILOHA ¢&. 4 - Seznam kontakté

Support System - Centralni servisni dispecink:

Telefon:

Telefon GSM brana:

Fax:

E-mail:

Zastupce Zhotovitele

Jméno a Pracovni zarazeni | Telefon Mobil
rijmeni

Zastupce Objednatele

Jméno a

s 5 [ zaf; 1 lefon
Kiant Pracovni zafazeni | Telefo
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PRILOHA ¢&. 5 - Seznam neposkytovanych sluzeb

Seznam sluZzeb, které bude objednavatel vykonavat vlastnimi prostfedky, pfipadné si tyto zajisti

prostiednictvim externich dodavateld:

Seznam neposkytovanych sluzeb

Cislo | Nazev sluzby Popis sluzby

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

2. UzZivatelsky hardware Objednatel zajistuje podporu tdrzbu a provoz uzivatelskych
koncovych stanic — PC, Notebooky a jejich periferii vlastnimi
silami. B

3. Servery a datové UlozZisté Objednatel zajiStuje podporu udrzbu a provoz serverl i
ostatniho pfislusejiciho hardware — diskova pole, zalohovaci
systém

4. Zalohovani dat Objednatel zajiStuje zalohovani dat pro dcely jejich

pfipadné obnovy, v souladu s dohodnutymi plany zalohovani
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PRILOHA ¢&. 6 - Pravidla pro hlaseni pozadavka

Pozadavky objednatele jsou predavany na HelpDesk poskytovatele nasledujicim zplisobem:

1. Prostrednictvim sluzby HelpDesk poskytovatele pfistupné na této URL adrese:

http://www.gordic.cz/portal/

2. Telefonicky na Hot-line tel. El'slo_poskytovatele.

Pristup k vySe uvedenym nastrojiim poskytovatele pro zadévéni poZzadavkd bude objednateli umoZnén
od data nabyti Gcinnosti této smlouvy.

Pravidla pro sluzbu HelpDesk

a)

b)

<)

d)

HelpDesk je softwarova aplikace pristupnd v prostiedi internetovych prohlize¢li bez nutnosti
jakékoliv instalace na klientské stanice. Slouzi pro potfeby feSeni vzajemné komunikace
povérenych pracovnikli objednatele a pracovnikli poskytovatele odpovédnych za jednotlivé
aplikace. Je uréena zejména k evidenci a fizeni nasledujici komunikace:

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

o zadavani poZadavk@ na rozSifeni funkénosti aplikaci v rdmci smluv o technické
podpore

o zadavani pozadavké na dil¢i konzultace

o zadavani ostatnich pozadavk{ v ramci smluv o technické podpofe

o zadavani namétii a pfipominek

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

Odpovédny pracovnik poskytovatele provede kategorizaci pozadavku (hldSeni) objednatele z
hlediska jeho =zafazeni do =zakladnich skupin (z&ruéni zdvada/pauséini technické
podpora/technickd podpora na vyZzadani) a toto soucasné s dald$im vyjadfenim zapiSe do
HelpDesk. V pfipadé, Ze odpovédny pracovnik objednatele nesouhlasi s provedenou
kategorizaci poZadavku a odpovédny pracovnik poskytovatele na ni trva, bude problém predéan
k posouzeni povérenym pracovniklim smiuvnich stran, ktefi budou uvedeni ve smlouvé.

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

Poskytovatel se zavazuje pravidelné zalohovat veskera data aplikace HelpDesk.

Pravidla pro sluZzbu Hot-line

1,

V rémci sluzby Hot-line se poskytovatel zavazuje poskytovat objednateli v pracovni dny v dobé od
8:00 do 18:00 hod. telefonickou podporu (dale jen ,telefonické podpora") vztahuijici se k EIS:

o obecné konzultace
o konkrétni konzultace postupu nebo poufZiti EIS

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

~Telefonickd podpora® zahrnuje poskytnuti poradenskych sluZeb uvedenych v odst. 1., tj. FeSeni
mensSich problémd, u kterych doba feSeni jednotlivych pripadf nepfesdhne 15 minut a celkovy
soucet doby poskytnutych sluzeb v jednom mésici neprekroi 3 hodiny.
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Poradenské sluzby prekracujici rozsah telefonické podpory definovany v odst. 2. budou feseny
sluzbou HelpDesk.

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

Sluzba Hot-line bude dostupna na vySe uvedeném telefonnim Cisle poskytovatele.
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