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. DODATEK CiSLO 35
KE SMLOUVE CiSLO SWR/95/55 ze dne 14.6.1995
ve znéni dodatku ¢. 1 - 34

Smluvni strany

1. VERA, spol. s.r.o.
se sidlem Praha 6 - Vokovice, Luzna 2
kontaktni adresa: Klicperovo namésti 39, 503 51 Chlumec n. C.
IC : 62587978
DIC: (CZ62587978
Zapis v obchodnim rejstriku vedeném Méstskym soudem
v Praze v oddilu C, viozka 34140
Bankovni spojeni: Fio banka a.s., c":.u._
Zastoupeny: jednatelem Ing. Jifim Matouskem
(dale jako ,Spole¢nost®)

2. Statutarni mésto Most
se sidlem Radni¢ni 1, 434 69 Most
IC : 00266094
DIC : CZ00266094
Kontaktni telefon : 476 448 111
Kontaktni fax : 476 703 172
Zastoupeno : Mgr. Janem Paparegou, primatorem
(dale jako ,Zakaznik") AGISTRAT MES

_MOSTU  w| |
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-1 -12- 2015
(spole¢né také jen ,Smluvni strany) _ e

Smiuvni strany uzaviraji nize uvedeného dne v souladu s ustanovenim Clanku XV, tetiho
odstavce Smlouvy Cislo SWR/95/55 ze dne 14.6.1995 ve znéni Dodatkiu 1-34 (dale jen
~omlouva“) na zakladé vzajemného a upiného souhlasu se vSemi nize uvedenymi
| ustanovenimi tento Dodatek €. 35 ke smlouvé &islo SWR/95/55 ze dne 14.6.1995 ve znéni
| Dodatku 1-34 (dale jen ,Dodatek").

V souladu s ustanovenim Clanku | Smlouvy se Smluvni strany dohodly na upfesnéné
specifikaci technické podpory, jak uvedeno v textu nize.




.
Nahrazeni Clanku VI. Smiouvy
Zruuje se Clének VI. Smlouvy v celém rozsahu a Je nahrazen novym textem takto.

1. Spole¢nost se zavazuje poskytnout Zakaznikovi technickou podporu tak, jak je uvedeno
v Pfiloze ¢. 1 Dodatku.

2. Pro pripad nedodrZeni kvality poskytovanych sluZzeb Spoleénosti, jak jsou uvedeny v
Priloze €. 1 Dodatku, sjednavaji Smiuvni strany smluvni pokutu za kazdy jednotlivy i
opakovany pripad nedodrzeni parametr( takto:

za nedodrzeni Doby zahéajeni resSeni v pfipadé
A — kriticky - vysoka priorita (stav nouze)

smluvni pokutu ve vysi 1 000,- K& bez DPH (slovy: jedntisic korun eskych) za
kazdy pracovni den prodieni

B - zavazny - stredni priorita (vazny problém)

smiuvni pokutu ve vysi 500,- K& bez DPH (slovy: pétset korun &eskych) za
kazdy pracovni den prodleni

C — maly - nizka priorita (mensi problém)

smluvni pokutu ve vysi 250,- K& bez DPH' (slovy: dvéstépadesat korun
Ceskych) za kazdy pracovni den prodleni

.
Nahrazeni Clanku X. Smlouvy
Zrusuje se Clanek X. Smlouvy v celém rozsahu a je nahrazen novym textem takto.

—_

Platnost a ucinnost Smlouvy Ize ukongit nasledujicimi zptisoby:

a/ Dohodou Smiluvnich stran, ktera musi mit pisemnou formu a musi byt prokazatel-
né dorucena druhé Smiuvni strané.

b/ Pisemnou vypovédi jedné ze Smluvnich stran s vypovédni lhiitou 3 mésice,
vypovédni Ihuta pogind béZet prvnim dnem mésice nasledujiciho po
prokazatelném doruceni vypovédi druhé Smiuvni strané.

¢/ Odstoupenim od Smlouvy s okamzitou G€innosti v téchto pfipadech:

e Spole¢nost je v prodleni s plnénim Smiouvy déle nez 90 dnu.

e Zakaznik je v prodleni s pinénim Smlouvy (placenim) déle nez 90 dn(.

e Jedna Smluvni strana se dopustila vici druhé Smiuvni strané jednani vykazu-
jiciho znaky nekalé soutéze nebo porusila povinnost mi&enlivosti.

2. Odstoupeni od Smiouvy z davodu uvedenych vtomto &lanku se nedotyka moznosti
odstoupeni podle Obcanského zakoniku.

3. Odstoupeni nabyva ucinnosti dnem prokazatelného doruéeni pisemného oznameni o
odstoupeni druhé Smluvni strané.

4. V pfipadé odstoupeni od Smlouvy jsou Smiuvni strany povinny vypoiadat dosavadni
smluvni plnéni nejpozdé&ji do Sesti mésicu od Gcinnosti odstoupeni.



1.
Do Smlouvy budou Dodatkem doplnény ¢lanky

Clanek XVI.
Vyklad pojmu

»ASW — (Aplikacni SW)“ nebo ,,Programové vybaveni nebo IS VERA Radnice*
Informacni systém VERA Radnice ve verzi aktualni ke dni podpisu Smlouvy, resp. dodatku
Smlouvy, ktery tvofi (i) jadro systému, (ii) financni, (i) majetkové, (iv) spravni a (v)
organizacni podsystémy - pocitaCové programy (moduly) specifikované ve Smlouvé a jejich
dodatcich.

Pojem v sobé zahrnuje téz hmotné pfedméty, v nichZ jsou pocitacové programy vyjadieny
(instala¢ni média) a dokumentaci. Skladbu modull je mozné po dobu trvani Smlouvy ménit
podle potieb Zakaznika, tyto skuteénosti jsou specifikovany vzdy v dodatku Smilouvy.

Aktualizovana verze
Posledni verze ASW ur¢ena Spole¢nosti k distribuci.

Podporované verze ASW

Posledni dvé po sobé nasledujici verze ASW (t.j. Aktualizovana verze a predchazejici).

Verzi se pro ucely Smlouvy rozumi upgrade ASW, ktery je oznacovan Cislem ve formatu X.Y.
Posledni verze je vyjadiena ¢islem uvedenym na pozici , Y*.

Dokumentace

Uzivatelské a instalaéni prirucky poskytované Zakaznikovi, dostupné v elektronické podobé
Download VERA (na adrese https://download.vera.cz/download) obsahujici navod k uzivani
ASW.

Technicka podpora
Cinnosti Spoleénosti poskytované Zakaznikovi v rozsahu podle Smlouvy po zprovoznéni a
predani ASW.

Vada

Stav, kdy ASW vykazuje funkéni vliastnosti, které jsou v rozporu s poskytnutou Dokumentaci,
a to véetné Seznamu zmén k aktualizacim ASW (t.j. stav, kdy po provedeni aktualizace ASW
takova aktualizace neodpovida prislusné Dokumentaci véetné Seznamu zmén).

Rozdilové skoleni
Rozdilové skoleni muze byt vypsano mimoiradneé v souvislosti:
e s vydanim nové verze podsystému, ktera ma zasadni zmény ve funkénosti;
e se zakonnymi zménami, které prinaseji zmény pracovnich postupu.
Predpoklada se, ze ucastnik je rutinnim uzivatelem predchozi verze podsystému.
Rozdilové Skoleni je obvykle provadéno hromadné formou prednasky.
Napln a doba trvani tohoto Skoleni je individualni.

Distancéni rozdilové skoleni

Distanéni rozdilové $koleni muze byt vypsano mimoradné v souvislosti:
e s vydanim nové verze podsystému, ktera ma zasadni zmény ve funkénosti;
e se zakonnymi zménami, které pfinaseji zmény pracovnich postupu.
Predpoklada se, ze ucastnik je rutinnim uzivatelem pfedchozi verze podsystému.




Rozdilové skoleni je obvykle provadéno distanéné, formou virtualni prezentace pfislusnych
zmén, s moznosti zpétné vazby od uzivatele ke skoliteli.
Napln a doba trvani tohoto Skoleni je individualni.

Pracovni doba
Doba v pracovni dny od 08:00 hodin do 17:00 hodin.

Doprovodné sluzby

Doprovodnymi sluzbami se pro ucely Smlouvy rozumi sluzby, které jsou poskytovany nad
ramec Zakladni technické podpory na zakladé objednavky Zakaznika.

Specifikace Doprovodnych sluzeb je uvedena v nasledujici tabulce:

Pojem Popis definice

Skoleni Skolenim se rozumi souvisly vyklad problematiky nebo jeji ucelené
Casti fizeny Skolitelem a demonstrovany na zkusSebnim pfikladu.
Struktura a naplin Skoleni je pfedem stanovena pro kazdy
podsystém.

Kazdy typ Skoleni ma podle naroénosti a mistnich podminek
doporuéen optimalni pocet Skolenych.osob.

Soucasti Skoleni je prakticky trénink Skolenych ¢innosti na
zkusebnim prikladu.

Konzultace Konzultace je poskytovani odpovédi na dotazy Zakaznika a
koncepéni pomoc v souvislosti s uzivanim podsystéema ASW

e konzultace pred zahajenim provozu podsystému (napr. konzul-
tace k postupu zavadéni)

o  konzultace béhem provozu podsystému (napf. doplfujici funk-

vvvvvv

Konzultace obvykle navazuji na skoleni, doplfiuji a prohlubuiji
znalosti uzivatele.

f\kredisované Akreditované $koleni je akreditovany vzdélavaci program
Skoleni prib&zného vzdélavani dle ustanoveni § 31 odst. 5 zak. &. 312/2002
Sb., o Ufednicich Uzemnich samospravnych celki a o zméné
nékterych zakonu.

Forma a obsah $koleni je akreditovana Ministerstvem vnitra Ceské
republiky. Lektofi akreditovanych Skoleni jsou pro odbornou oblast
jmenovani taktéz Ministerstvem vnitra Ceské republiky.

Telefonicka Poskytovani odpovédi na dotazy Zakaznika a koncep&ni pomoc
konzultace v souvislosti s uzivanim ASW provadéna telefonickou formou mezi
Proskolenou osobou Zakaznika a Spole¢nosti a to nad ramec
HotLine po pfedchozim upozornéni Spole¢nosti.

Jde o odpovédi na vice dotazu soucasné nebo v nékolika na sebe
navazujicich telefonickych spojenich (v rozsahu nad cca 15 min).

Konzultacni den Pracovni setkani organizované Spoleénosti za Ggelem konzultace
(spoleény) odbornych zaleZitosti z predem definované odborné oblasti.
Hromadné Skoleni | pracovni setkani organizované Spoleénosti za téelem $koleni dané
(spoleéné) odborné zalezZitosti.

Odborné dny Pracovni setkani organizované Spoleénosti za Ggelem jednani o

pfedem definované odborné problematice =z oblasti fesSené
Zakaznikem formou prednasky Spolecnosti a diskuse k tématu.




Pojem

Popis definice

Vzdaleny pristup

Servisni zasah provedeny pfipojenim z pracovisté Spolec¢nosti do
informacéniho systému (,1S“) Zakaznika prostrednictvim vzdalené
plochy.

Takto Ize provést

e  servisni zasah systémového technika,

e analyzu situace a naslednou odpovéd na dotaz nebo telefonic-
kou konzultaci konzultantem nebo metodikem,

o detekci chyby v datech a jeji napravu zaméstnancem Spo-
le€nosti,
e resp. jiné operace vyzadané Zakaznikem nebo nabidnuté
Spole¢nosti a Zakaznikem schvalené.
Vzdaleny pristup je provadén vzdy podle pravidel pro pripojeni
dohodnutych ve Smlouvé za soucasného zachovani piné
bezpecénosti IS Zakaznika.

Analyza

Analyza pozadavku, procesu a potfeb Zakaznika.

Stanoveni cili a prostifedku k jejich dosazeni, definice vazeb uvnitf i
vné systému a zpusoby jejich zajisténi.

Navrh funk&nosti pracovnich postupl a zpusobl pouziti funkci a
vysledku ASW.

V zavislosti na rozsahu analyzované oblasti mize byt soucasti také
etapové zavadéni ASW, presny harmonogram prace, stanoveni
kontrolnich mechanizmu a uréeni milniku v Projektu realizace.

Poradenska
metodicka pomoc

Poradenska a metodicka pomoc spociva v poskytovani odbornych
rad a informaci souvisejicich s legislativou a se spravnymi
metodickymi pracovnimi postupy.

Jedna se o tvorbu analyz a koncepénich dokumentl z ruznych
odbornych oblasti, tvorbu internich normativnich akta (fad spisové
sluzby, smérnice tajemnika pro rizné oblasti, atd.).

Dale se jedna o kvalifikované odborné konzultace, které se tykaji
optimalniho usporadani Cinnosti u Zakaznika pro efektivni vyuzivani
softwarovych nastroju v souladu s legislativnimi predpisy pro dané
odborné oblasti.

Instalace Implementace ASW ¢i jiného software do hardware, jeho spravné
nastaveni, zadani a nastaveni parametru, vytvofeni datovych
struktur a uvedeni do provozuschopného stavu.

Hardware musi splfiovat technické parametry definované
Spole¢nosti.

Pohotovost Zajisténi sluzby systémového technika v mimopracovni dobu,

syster.noveho pfipadné dny pracovniho voina a klidu.

technika

Dostupnost systémového technika pro zaméstnance Zakaznika je
zajisténa predanim telefonniho &isla, e-mail adresy nebo jiného
odkazu tak, aby doba odezvy prvniho kontaktu nepfesahla 20 minut.

V ramci této sluzby je zahrnuta pohotovost a ¢as straveny feSenim
dotazu nebo pozadavku maximalné do &asu 15 minut. Cas straveny
nad tuto zakladni taxu je uctovan standardnimi cenikovymi sazbami,
je-li prace provadéna v mimopracovni dobu, je uctovana s prirazkou
50%.




Pojem Popis definice

Asistence Na zakladé poZzadavk( Zakaznika Spoleénost poskytuje asistenci

konzultanta u zaméstnanct Spole¢nosti na pracovistich Zakaznika v dobé, kdy

Zakaznika zaméstnanci Zakaznika budou s vyuzitim ASW uskutecnovat
zpracovani dat.

Preventivni Provedeni preventivni kontroly systému, databazovych tabulek,

systémova udrzba | systémovych vazeb, dat v nich, kontrola a &isténi systémovych a

(profylaxe) aplikaénich logi a jednoduché opravy a nastaveni systému
zajistujici optimalni chod .informaéniho systému

Zakaznika“ v rozsahu max. 4 hodin.

Profylaxe je provadéna zasahem systémového technika Spole¢nosti
na pracovisti Zakaznika nebo vzdalenym pristupem.

Zakazkoveé Upravy | (Jpravy ASW provedené Spoleénosti na zakladé formalizovanych
ASW pozadavkl Zakaznika odsouhlasenych Spoleénosti, které méni
nebo pfidavaji funk&énost ASW a nejsou v rozsahu ,Legislativni
Upravy ASW*, ,Rozvoj ASW*, ,Obecné upravy ASW.

Nadstandardni sluzby
sluzby poskytnuté nad ramec Smlouvy.

s

1. Spole¢nost muze dale poskytovat Zakaznikovi nadstandardni sluzby nad ramec
Smlouvy, jako jsou napfi. prevody dat, sprava systému, konzultantska podpora v sidle
Zakaznika, upravy, pfipadné vytvareni novych sestav, dovyvoj specializovanych feseni
a prace podobného charakteru, skoleni obsluhy, opravy chyb v datech zpusobenych
obsluhou.

2. Nadstandardni sluzby se sjednavaji individualné na zakladé pisemné objednavky ze
strany Zakaznika.

Legislativni apravy ASW
Upravy ASW vyplyvajici z obecné zavaznych pravnich predpisu (tzv. legislativni upgrade)
provedené Spole¢nosti.

Rozvoj ASW
Upravy ASW provedené Spole¢nosti na zakladé vlastniho metodického rozvoje.

Obecné upravy ASW

Upravy ASW provedené Spole&nosti na zakladé formalizovanych poZadavk( Zakaznika ve
shodé s pozadavky ostatnich uzivatelt ASW, odsouhlasenych Spole€nosti v souladu
s konsensualnimi pozadavky Zakaznika, pficemz z povahy téchto Uprav ASW vyplyva, ze
mohou byt vyuzivany i ostatnimi uzivateli ASW (obecné poZadované Upravy).

Portlist

Dokument - Seznam pienositelnosti ASW.

Aktudini Portlist poskytovany Zakaznikovi je dostupny v elektronické podobé& Download
VERA (na adrese https://download.vera.cz/download).

Servisni list
Dokument - pisemny zaznam o poskytnutych sluzbach (pfedavaci protokol sluzby).



HelpDesk

Aplikace, ktera slouzi predevsim k evidenci hlaseni o incidentech (nedostatcich, chybach,
vadach) a pozadavcich (dotazech a namétech uzivatell) informacniho systému VERA
Radnice.

Aktudlni uzivatelska prirucka poskytovana Zakaznikovi je dostupna v elektronické podobé
Download VERA (na adrese https://download.vera.cz/download).

Incident

Jakakoliv udalost, ktera neni soucéasti kvalitniho fungovani IS VERA Radnice nebo sluzeb
VERA, spol. sr.0., a kterd zpusobi nebo mlze zpusobit prferuseni dodavky nebo snizeni
kvality.

Hlaseni
Zaznam pozadavku nebo incidentu v aplikaci HelpDesk.

Uzivatel HelpDesk
Pracovnik Zakaznika, ktery uziva aplikaci HelpDesk ke své praci.

Zadavatel hlaseni pozadavku nebo incidentu v HelpDesk - nebo také jen ,,Zadavatel*
Osoba povérena Zakaznikem pro zadavani hlaseni pozadavkl nebo incidentu.

5

Resitel incidentu v HelpDesk nebo také jen ,Resitel*
Osoba povérena feSenim hlaseni pozadavku nebo incidentu, zaméstnanec Spoleénosti.

Service Level Agreement — nebo také ,,SLA“
Definice kvality poskytovanych sluzeb s méfitelnymi parametry dle Prilohy €. 1 Dodatku.

Doba zahajeni reseni

Doba ubéhla od doby pfijeti hlaseni pozadavku nebo incidentu do zacatku zahajeni reseni
pridélenym Resitelem.

Povinnosti Resitele je informovat Zadavatele o prib&hu feseni v pravidelnych &asovych
intervalech. Casovym intervalem je stanoven jeden pracovni tyden, pokud neni mezi
Spole¢nosti a Zakaznikem dohodnuto jinak.

Doba fe$eni muze byt prodlouzena na zakladé vzajemné dohody Spolenosti a Zakaznika.
Zaznam o prodlouzeni doby feSeni hlaseni pozadavku nebo incidentu je zaznamenan do
HelpDesk stranou Spole¢nosti.

Predpokladana doba vyreseni

Doba ubéhla od pfijeti hlaseni pozadavku nebo incidentu do jeho vyreseni.

Doba vyreseni pozadavku muze byt prodlouzena na zakladé vzajemné dohody Spole¢nosti a
Zakaznika.

Zaznam o prodlouzeni doby vyreSeni hlaseni pozadavku nebo incidentu je zaznamenan do
aplikace pro zadavani pozadavkl (HelpDesk) stranou Spoleénosti.

Update ASW

Takova verze ASW, u které se oproti pfedchazejici verzi ASW méni jeho funkénost, a to na
zakladé zmény jakékoliv skute¢nosti, podle které byla cela funkénost tohoto ASW vytvorena,
ale nemeéni se struktura dat datového fondu, se kterym tato verze ASW pracuje.

V pfipadé, ze zména funkénosti tohoto ASW byla provedena pouze na zakladé legislativnich
zmen, je nova verze tohoto ASW jeho “legislativnim updatem”.



Upgrade ASW

Takova verze ASW, u které se oproti predchazejici verzi ASW meéni jeho funkénost, a to na
zakladé zmény jakékoliv skuteCnosti, podle které byla celd funkénost ASW vytvorena,
a zaroven se meéni struktura vét datového fondu, se kterym tato verze ASW pracuije.

V pfipadé, ze zména funkénosti ASW a zména struktury dat datového fondu, se kterym tento
ASW pracuje, byla provedena pouze na zakladé legislativnich zmén, je nova verze tohoto
produktu jeho “legislativnim upgradem”.

VIL.
Zavérecna ujednani
1. Ostatni ustanoveni Smlouvy zUstavaji nezménéna.

2. Sjednava se, ze Smluvni strany povazuji povinnost dorugit pisemnost do vlastnich rukou
za spinénou i v pfipadé, Ze adresat zasilku, odeslanou na jeho v této smlouvé uvedenou
¢i naposledy pisemné oznamenou adresu pro dorucovani, odmitne prevzit, jeji doruéeni
zmafi nebo si ji v odbérni Ihaté nevyzvedne, a to dnem, kdy se zasilka vrati zpét
odesilateli. Smluvni strany sjednavaji, Ze veskera korespondence bude adresovana na adresy
uvedené v zahlavi smlouvy.

3. Smluvni strany vyslovné souhlasi s tim, aby Smlouva v€. jejich dodatkl byla vedena v
evidenci smluv vedené statutarnim méstem Most, ktera bude pristupna dle zakona ¢.
106/1999 Sb., o svobodném piistupu k informacim, a ktera obsahuje Udaje o
ucastnicich, predmetu smlouvy, Ciselné oznaceni této smlouvy a datum jejlho uzavreni.
Udaji o G&astnicich se u fyzickych osob rozumi zejména Gdaj o jménu, pfijmeni, datu
narozeni a misté trvalého pobytu.

4. Smluvni strany prohlasuji, Zze skuteCnosti uvedené v tomto dodatku nepovazuji za
obchodni tajemstvi a udéluji svoleni k jejich zpfistupnéni ve smyslu zak. 106/1999 Sb., a
zverfejnéni bez stanoveni jakychkoliv dalSich podminek.

Smluvni strany prohlasuji, ze tak budou ¢€init v souladu se Zakonem €. 101/2000 Sb., o
ochrané osobnich udaju.

5. V pfipadé, Ze nékteré ustanoveni tohoto dodatku je nebo se stane nelcinné, zustavaji
ostatni ustanoveni U¢inna. Smluvni strany se zavazuji nahradit neuc¢inné ustanoveni
ustanovenim jinym, a€innym, které svym obsahem a smyslem odpovida nejlépe obsahu
a smyslu ustanoveni pavodniho, net¢inného.

Smluvni strany sjednavaji, Ze veskeré spory ze Smlouvy ve znéni jejich dodatkt budou
fesit primarné dohodou.

6. Smluvni strany sjednavaji, ze od ucinnosti tohoto dodatku se fidi prava a povinnosti
obou ucastnikl zejména zak. €. 89/2012 Sb., Ob&anskym zakonikem, v platném znéni,
a dalSimi obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

7. Tento dodatek byl vyhotoven ve Ctyfech stejnopisech, z nichz kazda Smluvni strana
obdrzi po dvou vyhotovenich.

Jakakoliv zména Smlouvy je neplatna, pokud nema pisemnou formu v podobé
Cislovaného dodatku.

Tento dodatek nabyva platnosti a u¢innosti dnem podpisu Smluvnimi stranami.

Smluvni strany po fadném precéteni tohoto dodatku a seznameni se s jeho obsahem
prohlasuji, Ze je jim znam jeho smysl a ucel, Ze tento odpovida projevu jejich vile a Ze k
nému pristupuji svobodné a vazné, nikoliv v tisni a za napadné nevyhodnych podminek.




V Chlumci nad Cidlinou

Za Spole¢nost:
VERA, spol. sr.0.

. Jifi Matousek, jednatel

v Mosté

Dne: T3 -11- 2005

Za Zakaznika:
Statutarni mésto Most

TITARNI hE

Mgr. Jan Paparega, ptimétor



Datum Wiu, Jm(’eno, prur'nenl Funkce, ORJ Podpis
(nebo nazev orgédnu)
Zpracoval/a/i/y: VERA spol. s r.o.
Vedouci odboru: |2 1 -10- 2015
Sprévce .
rozpoctu: 41 -10- 2015
[dotace EU apod. [1podminén

Za OF posoudil/a:

M 1,

A

)

V-

b 71

Pravné
posoudil/a:

/'_\/ (/‘f( I(:‘ —/C"r)/

Za VM schvalil/a:

Z‘p ,'”,4';/} j'/

Dlvod uzavieni:

Dodatek ke smlouvé ¢. SWR/95/55 ze dne 14.6.1995 — upfesnéni specifikace
technické podpory IS Radnice VERA




10.

1)

2)

Priloha €. 1

Zakladni technicka podpora

Provadéni zmén ASW vyplyvajicich z legislativnich tprav ASW, obecnych Gprav ASW,
rozvoje ASW (aktualizovana verze ASW).

Poskytnuti aktualizovanych verzi ASW k uziti Zakaznikovi, pfipravovanych Spole¢nosti
v ramci dal$iho vyvoje tohoto produktu, a to v pfipadé fadného uhrazeni ceny Zakladni
technické podpory Zakaznikem, vzdy do Sedesati (60) dni po ukon&eni vyvoje a uvol-
néni nové verze k distribuci.

O aktualizované verzi Spole¢nost vzdy pisemné informuje Zakaznika, a to do 15 dnu od
jejiho uvolnéni k distribuci.

Legislativni Upravy ASW budou Spole¢nosti dodany nejpozdéji 10 dni pfed nabytim
ucinnosti pfislusného pravniho predpisu.

Pokud pravni pfedpis nabude u¢innosti dfive nez 60 dnu po uverejnéni ve Sbirce zako-
nll, bude ,distribuce* ,aktualizované verze“ provedena nejpozdéji do 60 dnu ode dne
uverejnéni ve Sbhirce zakonu.

Informovani o zménach a novych funkcich v aktualizovanych verzich ASW.
Prubé&zna aktualizace dokumentace, dostupna na https://download.vera.cz/download.

Prabézny upgrade a update ASW pii upgradu opera¢niho systému na vysSsi verze
v souladu se specifikacemi uvedenymi Portlistu, a to do Sesti (6) mésicu od uvedeni ta-
kového upgradu do prodeje v Ceské republice.

Spoleénost bude zajistovat Technickou podporu pro verze uvedené v Portlistu. Ukonceni
podpory verze musi oznamit Spole¢nost 6 mésicl pred terminem ukonéeni.

Pribé&zny upgrade a update ASW pii upgradu databazového systému na vyssi verze
v souladu se specifikacemi uvedenymi v Portlistu, a to do Sesti (6) mésici od uvedeni
takového upgradu do prodeje v Ceské republice.

Spoleénost bude zajistovat Technickou podporu pro verze uvedené v Portlistu. Ukonceni
podpory verze musi oznamit Spole¢nost 6 mésict pred terminem ukonceni.

Povinnost prubézného upgrade a update ASW podle ustanoveni odstavce 6 a 7 se ne-
vztahuje na pfipady, kdy upgrade produktl tretich stran vykazuji takové vilastnosti, které
omezuji, éi znemoznuji provoz ASW a jejich vzajemné uzivani by proto bylo neslucitelné.

Moznost Udasti Zakaznika na schlzkach uzivatell porfadanych Spolecnosti.
Sluzba HelpDesk a HotLine.

Podminky pro poskytovani sluzby HotLine, HelpDesk a vzdaleny pfistup
HotLine VERA
Tel.: +420 495 703 212
E-mail : hotline@vera.cz
Sluzba HelpDesk
Sluzba HelpDesk je poskytovana 24 hodin denné na adrese www.vera.cz/hd

Pfistup do aplikace bude pfidélen po uzavieni Smilouvy pro kazdého uzivatele
individualné odpovédnym pracovnikem Spole¢nosti.
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3) Vzdaleny pristup

Zakaznik se zavazuje poskytnout a zabezpecit Spole€nosti pfistup vzdalenym
pripojenim pres VPN SSL.

Garantovana droven servisnich sluzeb (SLA)

vysoka priorita
(stav nouze)

Dulezita funkce systému je narusena — hrozi
Skoda.

(pracovni doby)

- o Doba zahajeni | Predpokladana
Kategorie Definice faboni doba vyfeseni
A — kriticky l:arc;;/:\lzeiystému nebo agendy je zcela 4 pracovni
: hodiny 2 pracovni dny

B - zavazny

stfedni priorita
(vazny problém)

Provoz je omezen, ale ¢innosti mohou
pokrac¢ovat po urcitou dobu ve formé
nahradniho feSeni problému - ,jina cesta"“.

24 pracovnich
hodin
(pracovni doby)

5 pracovnich dn(

C - maly

Vady neomezujici provoz, jedna se o drobné
vady, které nespadaji do kategorii

72 pracovnich
hodin

20 pracovnich

skytnout kratkou odpovéd.
Je vylou¢ena nezbytnost feSeni zplusobena
neznalosti koncového uzivatele.

nizka priorita | ,vysoka“ nebo ,stfedni”. dnl
(mensi Sroblém) . (pracovni doby)
D Namét na rozvoj IS. v
Nameét, Dotaz | Uzivatelsky nebo metodicky dotaz k uzivani
IS VERA Radnice, na ktery je mozné po- dle dohody dle dohody

1. Kategorie incidentu a jejich oznaceni pro komunikaci, véetné Help Desk

a. A - kriticky
vysoka priorita (stav nouze)

i. IS VERA Radnice nebo jeho ¢ast havaruje jednou nebo nékolikrat za den tak,
Ze je nepouzitelny ve svych zakladnich funkcich,

ii. nebo pokud dojde vinou chyby IS VERA Radnice k naruseni uzivatelskych dat
zavaznym zpusobem (naruseni konzistence databaze), eventualné jejich
ztraté.

b. B -zavazny

stredni priorita (vazny problém)

i. Neumoznéni provozu IS VERA Radnice nebo jeho ¢&asti pouze v urcité
varianté procesu nebo se jedna o chybu reportu.

ii. Funkénost IS nebo jeho &asti je ve svych funkcich degradovana tak, Ze tento
stav omezuje bézny provoz.

iil. Problém se da obejit existujicimi IS/IT prostfedky. V této priorité jsou rovnéz
zaznamenavany veskeré reklamace objednatele v ramci poskytované sluzby
HelpDesk.

c. C-maly

nizka priorita (mensi problém)
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i. Mensi naruseni funkci IS VERA Radnice nebo jeho &asti nebo znepfijemnéni
prace uzivatele v IS VERA Radnice.

ii. Jedna se o incident, ktery nepatii do kategorie ,A — kriticky" ani ,B — zavazny"“.
d. D - Namét, Dotaz

i. Tato kategorie neni incidentem, nicméné jeji komunikaci mezi Zakaznikem a
Spolecnosti je zachycena formou hlaseni v HelpDesku. Je zde mozno i
vysledovat prabéh feSeni Namétu nebo Dotazu stejné, jako feseni incidentu.

ii. Namét ostatni dotazy, pfipominky, navrhy na novou funkcionalitu atd.

2. Zarazeni incidentu do jednotlivych kategorii uréuje Zakaznik ve spolupraci
se Spole¢nosti.

3. Jde-li o incident zpUsobeny duvody na strané Zakaznika, dohodne se Spole¢nosti dalsi
postup.
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