Priloha ¢. 1 SMLOUVY — Specifikace sluzeb

HelpDesk.

HelpDesk je sluzbou spoCivajici ve zpfistupnéni komunikacniho rozhrani mezi
POSKYTOVATELEM a UZIVATELEM slouzici vyluéné k hlaseni a evidenci pozadavku
UZIVATELE.

Pozadavkem se rozumi zejména hlaseni chyby v SW nebo HW, hlaseni havarie SW nebo HW,
pozadavek na zmeénu funkcionality, pozadavek na poskytnuti jakekoli sluzby, pozadavek na
rozSifeni SYSTEMU, Zadost o informaci (konzultaci), poZadavek na obchodni jednani.

HelpDesk neobsahuje sluzbu konkrétniho feSeni pozadavku, tzn. nezahrnuje Cinnosti, které
jsou soucasti dale popsanych sluzeb.

HelpDesk je dostupny na internetu pomoci vhodného prohlizeCe na adrese urlené
POSKYTOVATELEM. Aktualni pfistup k vyuziti HelpDesk je prostfednictvim internetové adresy
uvedené v pfiloze ¢. 3. SMLOUVY. POSKYTOVATEL ma pravo kdykoli adresu pfistupu zménit,
musi véak tuto zmé&nu UZIVATELI oznamit dle pfilohy &. 3 SMLOUVY.

Sluzba HelpDesk je UZIVATELI dostupna nepfetrzité.

POSKYTOVATEL je povinen neprodlené reagovat na pfijeti pozadavku od UZIVATELE,
pfiéemz reakci POSKYTOVATELE se rozumi automaticky generovana zprava potvrzujici
zaevidovani pozadavku.

Reseni pozadavku pfijatého od UZIVATELE zahaji POSKYTOVATEL do doby uvedené
v pfiloze €. 5 SMLOUVY.

Radnym dokon&enim poskytovani sluzby HelpDesk se rozumi v kazdém dil&im pripadé
zpfistupnéni sluzby a nasledné zahajeni feSeni pfi dodrzeni Reakéni doby.
Prevzeti pozadavku UZIVATELE kfe$eni a jeho vyhodnocovani ma UZIVATEL moznost

prubézné sledovat v internetovém rozhrani HelpDesku, pfi¢emZ o podstatnych zménach je
UZIVATEL informovan automaticky generovanou e-mailovou zpravou.

Dojde-li k vypadku sluzby HelpDesk, je POSKYTOVATEL povinen zjednat napravu nebo zajistit
nahradni obdobné plnéni do 48 hodin po zjisténi vypadku.

HotLine

HotLine je sluzbou spoé&ivajici v ptijmu pozadavk(l UZIVATELE na Fe$eni neodkladnych
zavaznych problému pfi provozu informacnich systému. Témito problémy se rozumi: havarie,
zavazna chyba systému ohrozujici jeho fungovani, kriticka chyba, ktera by mohla zpusobit velké
finanéni ztraty, kolaps celého systému.

HotLine neobsahuje sluZzbu konkrétniho feSeni poZadavku, tzn. nezahrnuje Cinnosti, které jsou
soucasti dale popsanych sluzeb.

HotLine je UZIVATELI pristupna dle v pfiloze &. 2 SMLOUVY sjednaného rozsahu na
kontaktnim telefonnim &isle dle pfilohy €. 3. SMLOUVY.

Pro feSeni pozadavku zajisti POSKYTOVATEL personalni, materialové a technické vybaveni.

Sluzba Hot-line bude poskytovana pouze v pfipadé nahlaseni prostfednictvim opravnéne osoby
UZIVATELE urcené dle Prilohy €. 3 této SMLOUVY na kontakitni telefonni Cislo dle pfilohy €. 3.
SMLOUVY.

POSKYTOVATEL garantuje zahajeni feSeni pozadavku do doby dané pfilohou ¢. 5 SMLOUVY
(Reakeni doba).

Radnym dokon&enim poskytovani sluzby HotlLine se rozumi v kazdém dilgéim pfipadé
zpfistupnéni sluzby a nasledné zahajeni feSeni pfi dodrzeni Reak&ni doby.

Po skon&eni sjednané doby trvani sluzby neni UZIVATEL opravnén HotLine jakkoli uZivat a
nesmi kontaktni telefonické &islo pfedat, zpfistupnit & umoznit zpFistupnéni jakékoli tfeti osobé.
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Rozvoj dodaného Software (Rozvoj SW)

Sluzba Rozvoj SW zavazuje POSKYTOVATELE udrzovat SW dodany UZIVATELI
v provozuschopném stavu po dobu platnosti SMLOUVY. Jedna se zejména o udrzbu databazi,
upravy SW vyzadané zmeénou legislativy a obecné pouzitelné Upravy.

Ktomuto UCelu bude POSKYTOVATEL na své naklady udrzovat potfebné personalni,
materialni a technické vybaveni.

V pfipadé, Ze pozadavek UZIVATELE nebude POSKYTOVATELEM posouzen jako obecny a
vyuZzitelny i pro jiné uZivatele, pfi¢emz posouzeni tohoto je dle dohody stran vyluéné na uvazeni
POSKYTOVATELE, bude POSKYTOVATELEM UZIVATELI sdé&len navrh ceny a termin
provedeni pfislusné Upravy a tato Uprava bude provedena v ramci v pfiloze ¢. 2 SMLOUVY
sjednaného poplatku za tuto sluzbu. Termin realizace poCinad bézet datem bezvyhradné
akceptace (pfijeti) objednavky UZIVATELE obsahujici minimalné rozsah ptislusné Gpravy, jeji
cenu a termin jejiho provedeni POSKYTOVATELEM.

UZIVATEL souhlasi s tim, Ze v pfipadé dodani nové verze software muZe tato obsahovat nové
funkce, o které nezadal (tzn. obecné Upravy vyzadané jinym uzivatelem).

Po obdrzeni nové verze SW je UZIVATEL povinen tuto verzi dle lokalnich zvyklosti prostfedi
UZIVATELE otestovat a to véetné& vstuptl z predchazejicich a vystupti do navazujicich systém.
O vysledku informuje (pisemné, emailem, HelpDesk) POSKYTOVATELE. POSKYTOVATEL se
zavazuje nahladenou vadu neprodlené opravit.

Na zakladé pozadavku UZIVATELE provede POSKYTOVATEL instalaci software a zaskoleni
pracovnikll UZIVATELE. Vyuctovani za provedenou sluzbu bude provedeno dle aktualniho
ceniku POSKYTOVATELE.

V ramci poskytnuti pfislusného upgrade POSKYTOVATEL UZIVATELI doda:
- vlastni software
- dle typu SW pfislusna média (€i moznost stazeni z internetu)

- uzivatelské manualy, obsahujici navod k provozovani a uzivani programu, a dalSi pisemné
materialy

Uprava software je dilem ve smyslu zak. & 121/2000 Sb. (autorsky z&kon) a poZiva plné
ochrany podle tohoto zakona.

UZIVATEL je opravnén uzivat software, neni-li pisemné v konkrétnim pfipadé dohodnuto jinak,
jen za ucelem jeho vyuziti a pro svou osobni potfebu, nikoliv za i&elem jeho dalSiho pfevodu ¢i
umoznéni jeho uzivani tfetimi osobami. UZIVATEL tak neni-li pisemné& v konkrétnim pFipadé
dohodnuto jinak nebo nize uvedeno jinak, opravnén software rozmnozovat, pujcovat, sdélovat,
pronajimat, pldjéovat, rozSifovat, vystavovat, sdélovat verejnosti ¢i jakkoliv jinak umoznit jeho
uziti tfetimi osobami.

Neni-li pisemné v konkrétnim pfipadé dohodnuto jinak, neni UZIVATEL opravnén software
rozmnozovat, prekladat, zpracovavat, upravovat &i jej jinak ménit a/nebo do né&j jakkoliv
zasahovat s vyjimkou, Ze tak bude &init v souladu ustanovenim § 66 odst. 1 pism. a), c), d), e)
autorského zakona. Dle ustanoveni § 66 odst. 1 pism. b) autorského zakona je UZIVATEL
opravnén jinak rozmnozovat, prekladat, zpracovavat, upravovat &i jinak ménit software, je-li to
nezbytné k vyuZiti oprdvnéné nabyté rozmnozZeniny software v souladu s jeho uréenim, pouze
je-li to vyslovné pisemné v konkrétnim pfipadé dohodnuto s POSKYTOVATELEM.

UZIVATEL neni opravnén ani jakkoli zasahovat do dokumentace software a pfedanych
materiall, rozmnozovat je nad ramec opravnéni stanovenych autorskym zakonem &i pisemnou
dohodou s POSKYTOVATELEM, zejména tak neni kupujici opravnén je predavat tretim
osobam, umoznit jejich vyuziti tfetimi osobami, nebo vyvijet pocitaCové programy zalozené na
software anebo pouzit pfi vyvoji pocitaCovych programl software jako predlohu. Za
rozmnozovani je rovnéz povazovano kopirovani na pevny disk nebo na jiny pfenosny nosi¢ dat,
jakoz i kopirovani papirovych podkladd.

Strany se dohodly, Ze bude-li UZIVATEL v prodleni s placenim ceny za software 20
kalendarnich dnd, pozbyva nasledujici den po uplynuti uvedené doby pravo uzivat software, je
povinen software neprodlené odinstalovat, tento dale nevyuZivat ani neumoznit jeho vyuZiti jiné
osobé a vratit jej nejpozdéji do 7 kalendarnich dnd od pozbyti prava jej uzivat ve stavu
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odpovidajicim dodani zpét prodavajicimu. Nesplni-li UZIVATEL Fadné a v&as zavazek uvedeny
v pfedchazejici vété, zavazuje se zaplatit POSKYTOVATELI smluvni pokutu ve vySi 1 000,- K&
za kazdy kalendaini den, v némz bude v prodleni se splnénim tohoto zavazku.

UZIVATEL se téz zavazuje vratit pfipadny hardwarovy kli¢ &i jiné zafizeni pro ochranu proti
neopravnénému vyuzivani software do 7 kalendafnich dnli ode dne, kdy jeho pravo uzivat
software, zanikne. Nesplni-li UZIVATEL fadné a véas zavazek uvedeny v predchazejici véts,
zavazuje se zaplatit POSKYTOVATELI smluvni pokutu ve vysi 1 000,- K& za kazdy kalendarni
den, v némz bude v prodleni se spinénim tohoto zavazku.

Profylaktické kontroly

Sluzba Profylaktické kontroly realizuje preventivni prohlidky stavu provozovanych systéma.
Jsou provadény s dirazem na zjiStovani potencialnich probléma a jejich odstranéni v pfedstihu
s minimalnimi naklady. Typickou ¢innosti Profylaktické kontroly jsou napf. kontrola
infrastruktury, nastaveni serverd, logu, kontrola vybraného koncového zafizeni, kontrola
nastaveni SW produktt POSKYTOVATELE apod.

Soucasti sluzby nejsou zejména vlastni opravy zjisténych zavad, kontroly produkt( tfetich stran
a dale ¢innosti, které jsou soucasti dalSich sluzeb Centra podpory zakaznik(.

Specialista POSKYTOVATELE provede dohodnuté kontrolni ¢innosti v dohodnutych terminech
a v rozsahu dle urovné sjednané sluzby. O provedeni kontroly je pofizen protokol. Pokud pfi
profylaktické kontrole dojde ke zjisténi nedostatk(, které nelze odstranit jednoduchym a rychlym
zpUsobem béhem provadéni kontroly, je tato skute¢nost uvedena v protokolu.

Radnym dokon&enim poskytovani sluzby profylaktické kontroly se rozumi v kazdéem dilcim
pfipadé vyhotoveni pisemného zapisu o Profylaktické kontrole potvrzené UZIVATELEM.

Konzultaéni prace

Konzulta¢ni prace jsou vysoce specializovanou &innosti POSKYTOVATELE, pfi niz dochazi
k vyuZiti dlouholetych zkuSenosti a detailni znalosti produktd POSKYTOVATELE. Tyto prace
vychazeji z jednorazovych pozadavkd UZIVATELE.

Konzultagnimi pracemi se rozumi zejména:
o Priprava vstupnich dat
Zpracovani vystupnich dat
Oprava nekonzistentnich dat
Analyza vystupnich dat
Nastaveni SW produkt(i zakoupenych UZIVATELEM
Analyza nestandardniho chovani zafizeni nebo SW provozovanych
UZIVATELEM.

Soucasti sluzby nejsou zejména: zmény dodaného SW a dale &innosti, které jsou soulasti
dalSich sluzeb Centra podpory zakaznikd.

O O O O O

Rozsah a forma Konzulta&ni prace budou specifikovany v objednavce UZIVATELE.

Radnym dokoncenim poskytovani sluzby se rozumi v kazdem dil¢im pfipadé odeslani feseni a
potvrzeni UZIVATELEM.

Poradenska expertni ¢innost

Poradenskou ¢innosti jsou zejména navrh odbavovaciho systému, navrh systému pfenosu dat,
zpracovani studie v oblasti podnikdni POSKYTOVATELE, odborny posudek, navrh konceptu
bezpedlnosti dat, navrh infrastruktury pro Systém apod.

Poradenska expertni €innost vyuziva dlouholetych zkuSenosti POSKYTOVATELE.
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Soucasti sluzby nejsou zejména Cinnosti, které jsou soucasti dalSich sluzeb Centra podpory
zakazniku.

Rozsah a forma Poradenské expertni innosti budou specifikovany v objednavce UZIVATELE.

Radnym dokon&enim poskytovani sluzby se rozumi vkazdém diléim pfipadé odeslani
zpracovaného dokumentu a potvrzeni UZIVATELEM.

Skoleni

erémci této sluzby POSKYTOVATEL zajiStuje specialni nebo dopliujici Skoleni pro
UZIVATELE.

Soucasti sluzby nejsou zejména dodavky Skolicich pomucek a dale ¢innosti, které jsou soucasti
dal$ich sluzeb Centra podpory zakaznikd.

Rozsah a forma Skoleni budou specifikovany v objednavce UZIVATELE.

Radnym dokond&enim poskytovani sluzby se rozumi v kazdem dilCim pfipadé provedeni Skoleni
a vyhotoveni pisemného zapisu o Skoleni podepsaného UZIVATELEM.
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