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Evidencni cislo smlouvy SITMP: evidencni cislo smlouvy < dodavatele>: 2008/1509

Ramcova smlouva o dodavce licenci SW Microsoft a souvisejicich
sluzeb
0-, uzaviena ve smyslu ustanoveni § 269 odst. 2 Obchodniho zakoniku v platném znéni a ustanoveni § . 92
odst. 1 pism. a) zakona &.137/2006 Sb., o vefejnych zakazkach

Sprava informacénich technologii mésta Plzné
Dominikanska 288/4, 306 31 Plzen Zastoupena:
ing.Ludkem Santorou, feditelem

IC:66362717 DIC: CZ66362717

Bankovni spojeni: xxx Cislo G&tu: xxx (dale jen “objednatel")

a

T-Systems Czech Republic a.s.

Korunni 2456/98. 101 00 Praha 10

jednajici: Ing. Michalem Hatle, CSc., pfedsedou pfedstavenstva
a
Ing. Lenkou KaliSovou, CSc., ¢lenkou pfedstavenstva

IC:61059382 DIC: CZ61059382

Bankovni spojeni: xxx Cislo uétu: xxx (dale jen

"poskytovatel”)

VySe uvedené smluvni strany uzaviraji nasledujici smlouvu (dale jen ,Smlouva®).

l. Prohlaseni smluvnich stran

1. Poskytovatel prohlaSuje, Ze je spole€nosti fadné zaloZzenou, pravoplatné organizovanou a v dobrém
postaveni dle platného pravniho fadu Ceské republiky.

2. Poskytovatel prohlasuje, ze na jeho majetek nebyl prohlasen konkurz, nebylo zahajeno konkurzni
nebo vyrovnavaci fizeni, Ze nebyl navrh na prohlaseni konkurzu zamitnut pro nedostatek majetku a
také, ze neni v likvidaci.

Il Predmeét plnéni

1. Pfedmétem pinéni je poskytovani uzivacich prav k produktim firmy Microsoft formou
velkoobjemového licencovani dle smlouvy Microsoft Select Agreement a smlouvy Microsoft
Enterprise Agreement pro statni spravu Ceské republiky a dopliikovych sluzeb dle pozadavki
objednatele.

2. Poskytovatel se dale zavazuje:

a) Poskytovat objednateli poradenstvi ke zplsobu nakupu licenci. Poradenstvi souvisi s ovéfenim
vhodnosti vybranych licenci pro uc€el specifikovany SITMP. Vést evidenci objednatelem
zakoupenych licenci,
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Evidencni cislo smlouvy SITMP: evidencni cislo smlouvy <dodavatele>: 2008/1509
b) Zajistit sluzbu Hot-line pro vyjmenované systémové pracovniky objednatele. Podrobné
podminky sluzby jsou uvedeny v &lanku VI. této smlouvy,

c) Zaijistit dodavku a distribuci CD kitu, které jsou soucasti smlouvy MS Select,
d) Zprostfedkovat moznost zkuSebnich instalaci,

e) Zaijistit technickou podporu nad ramec sluzby Hot-line,
f) Zaijistit poskytovani servisnich sluzeb, ladéni typickych instalaci SW produktll, implementace
SW produkta.

lll. Zplsob, doba a misto plnéni smlouvy

1. Smluvni strany se dohodly, Ze vSechny objednavky licenci realizované podle této Smlouvy jsou v
souladu s licenénimi podminkami licenéniho modelu Objemového licencovani. Dodaci lhata sluzeb
je 14 kalendarnich dni po objednani objednatelem, pokud se objednavatel s poskytovatelem
nedohodnou jinak.

2. Smluvni strany se dohodly, Ze poskytovatel bude pInéni poskytovat objednateli na zakladé
jednotlivych pisemnych objednavek, které poskytovatel objednateli pisemné potvrdi ve lhaté 7
kalendarnich dnu od jejich obdrzeni. V objednavce bude uvedeno, jaké plnéni objednatel pozaduje,
v jakém terminu, misto pInéni a zplsob pfevzeti plnéni, pfipadné dalsi doplfiujici pozadavky.

3. Smluvni strany se dohodly, ze poskytovani SW licenci dle této smlouvy bude probihat vzdy
prostfednictvim pisemnych objednavek zaslanych objednatelem poskytovateli a SW produkty
Microsoft mohou byt nakupovany pribézné po dobu trvani smlouvy.

4. Objednatel se zavazuje, Zze bude uzivat dodané programové produkty vyhradné v souladu s
licen¢nimi podminkami firmy Microsoft.

5. Objednatel odpovida za uhradu pfipadnych Skod vzniklych poskytovateli porusenim licenénich
podminek, k jejichz plnéni se objednatel zavazal prevzetim licence.

6. Smluvni strany sjednaly jako dalSi sluzby poskytované na zakladé této smlouvy bez samostatné
fakturace:

a) Konzultace v oblasti licenéni politiky SW Microsoft - Licen¢ni Hot-line

b) Dodavka CD kitd zdarma

c) Zaijisténi celnich zalezitosti

d) Prabézné zpracovani pfehledu doposud odebranych licenci - licenéni audit
e) Aktivace, sprava, &i udrzba MVLS stranek

f) Aktivace a sprava SA benefitl

g) Evidence kopii faktur doposud odebranych licenci

h) Vedeni SW evidence

i) Distribuce CD Kitd

i) Reklamacni fizeni - licence

k) Reklamaéni fizeni - média

I) PfFistup ke znalostnim datab&zim zdarma

m) Kompilace (vypalovani) kompaktnich diskd s eskou a anglickou mutaci produktd
n) Poskytovani informaci, zaplat systému a updatl

0) Zprostfedkovani moznosti zkuSebnich instalaci software

7. Smluvni strany se dohodly, Ze poskytovatel poskytne na zé&kladé pisemné Z&dosti objednatele i
dal$i sluZby souvisejici s pfedmétem této smlouvy, a to na zakladé pisemného dodatku sepsaného
k této smlouvé smluvnimi stranami. Uvedeny dodatek bude obsahovat minimalné - rozsah sluzeb,
cenu sluzeb a termin poskytnuti sluzeb.

8. Smluvni strany se dohodly, Ze mistem pInéni je sidlo objednatele.
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Iv. Cena licenci a dalSich sluzeb

Evideténi thedieielEé\Zavazuje zaplatit za dodané pInéni cenu dle tehdtectldnlasalzaypodrtinekare $iftoiIVe
stanovenych. Cena je nepfekroditelna a nejvyse pfipustna, zahrnuje zbozi, dopravu na misto pInéni
a predani veskerych dokumentu potfebnych k nakladani se zbozim.

2. ZpUsob urceni ceny plnéni byl stanoven dohodou smluvnich stran takto:

Procento slevy bude ruzné pro nasledujici typy licenci:

m Licence v ramci programu MS Select - % slevy se odviji od koncovych cen aktualniho ceniku
produktd Microsoft Select.:

Poskytnuta sleva na licence v ramci MS Select je 13 % na skupinu Aplikaci i Serveru
m Licence v ramci programu MS Enterprise Agreement - sleva 15% z koncovych cen aktualniho
ceniku produkt( Microsoft Enterprise Agreement.

Konstrukce ceny:

a) cena licenci pofizovanych v ramci této smlouvy bez DPH bude stanovena dle nasledujiciho
vzorce:

CenavKébezDPH=axbxc
a je koncova doporucena cena firmy Microsoft pro zakaznika smlouvy Select dle pfislusné
cenové kategorie v euro,
b je kurz euro k Ceské koruné devizy prodej platny v den vzniku danové povinnosti, ¢ je
koeficient pfepoctu navrhované slevy poskytnuté poskytovatelem - koeficient ¢ = 0,89

DPH = 19% (u vSech licenci)

CenavKésDPH=axbxcx1,19

b) U sluzeb poskytovanych za thradu bude cena stanovena v samostatné objednavce ¢i smlouve,
uzaviené vzdy v souvislosti s pozadovanym plnénim.

c) Pfikonstrukci cen pro dodatecné sluzby poskytovatel vychazi z nasledujicich cenovych
podminek a slev:
Hodinové sazby cen sluzeb presahujicich ramec technické podpory zdarma - sluzba Hot-line dle ¢lanku
V.

Hodinova
Poskytovani sluzeb sazba bez
DPH Hodinova sazba s DPH
Odborna prace vyzaduijici dobrou znalost
Systémovy inzenyr servisovaného zarizeni, detailni moznost 1620 K&  1927,80 K&

konfigurace

Odborna prace vyzadujici velmi detailni znalost
Systémovy inzenyr servisovaného zafrizeni, vSech souvislosti.
specialista Zvlasteé serverové systémy (MS BackOffice,
UNIX, HP-QV, Firewall, apod)

1800 KE 2142,- K&

Konzultace a navrhy komplexnich feSeni, feSeni
Konzultant sloZitych technickych probléma (MS BackOffice, 1980 K& 2 356,20 K&
UNIX, HP-QV, Firewall,...apod)

3. Zménu vesSkerych cen s DPH zde uvedenych si poskytovatel vyhrazuje, pouze pokud dojde ke
zméné pravnich pfedpisu upravujicich DPH.

V. Platebni podminky

1. Smluvni strany se dohodly, Ze veSkera vyuctovani budou provedena na zakladé danovych dokladu -
faktur, které budou obsahovat vesSkeré zakonné nalezitosti dle zakona ¢.235/2004 Sb., o dani z
pfidané hodnoty a § 13a zakona €. 513/99 $t&ima Sterhbwdnifo zakoniku, Eislo pfislusné objednavky,



pocet kusl jednotlivych licenci, popf. dalSich objednanych sluzeb, jednotkovou cenu bez DPH,
celkovou cenu bez DPH a v&etné DPH. Soucasti kazdého dariového dokladu bude pfisludny

Evidencni pledanasiy srotakol. evidencni cislo smlouvy <dodavatele>: 2008/1509

2.
3.

4.

Smluvni strany se dohodly, Ze objednatel nebude poskytovat zalohové platby.

Smluvni strany se dohodly, Ze splatnost danového dokladu je 14 kalendainich dnd ode dne
doruceni objednateli. Tato povinnost je splnéna odepsanim pfislusné ¢astky z uctu objednatele ve
prospéch uctu poskytovatele. Platebni podminky za poskytovani sluzeb budou provadény podle
dohodnutého platebniho kalendare. Darfiové doklady muze poskytovatel vystavit vzdy do 14
kalendafnich dnu ode dne Fadného dodani a prevzeti kazdého jednotlivého sjednaného pinéni.

Smluvni strany se dohodly, Ze platba bude probihat vyhradné v K& a rovnéz cenoveé udaje budou v
K&.

VL. Podminky poskytovani sluzby Hot-line

Smluvni strany se dohodly, Ze sluzba Hot-line bude poskytovana poskytovatelem v souladu s
nasledujicimi podminkami a pravidly:

1.

2.

3.

a) sluzba bude poskytovana pouze na SW, ktery byl jiz zakoupen objednatelem (tedy nikoli na
produkty v testovacim provozu),

b) bude poskytovana vyhradné telefonicky, a to v pracovni dny v dobé od 8:00 do 17:00 hodin na
telefonnim &isle xxx, - v pfipadé zmény cisla bude o této skute¢nosti objednatel informovan
poskytovatelem pisemné nejpozdéji 5 pracovnich dnl pfedem,

c) sluzba se zabyva feSenim problémda, které neni mozno vyfesit za pouziti béZné dostupnych
zdroju informaci o SW, jmenovité dle ,,Uzivatelské dokumentace® v tiSténé nebo elektronické
podobé, zakladni napovéda v SW, nenahrazuje vSak ani nesupluje $koleni,

d) sluzbu jsou opravnéni kontaktovat pouze opravnéné osoby objednatele, které jsou uvedeny v
Pfiloze €. 1 této smlouvy, ktera je jeji nedilnou soucasti,

e) opravnéna osoba objednatele, ktera kontaktuje sluzbu, je povinna uvést veskeré udaje uvedené
v Pfiloze €. 1 - "Formular Hot-line".

VIIL Majetkové sankce

V pfipadé prokazatelného prodleni poskytovatele v dodavkach sjednaného pInéni je objednatel
opravnén pozadovat smluvni pokutu ve vySi 0,02% z ceny dodavky za kazdy den prodleni,
maximalné viak do objemu 15% plnéni.

V pfipadé prodleni objednatele v uhradé darnového dokladu je poskytovatel opravnén poZzadovat
smluvni pokutu ve vysi 0,02% z dluzné €astky za kazdy den prodleni, maximalné vSak do objemu
15% z celkové fakturované Castky.

Smluvni pokuta nevylu€uje jednani o nahradé Skody.
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Vlil. Zaruka

1. Zaruka na software vyplyva z licen¢nich opravnéni k provozovani dodanych softwarovych produktd,
které poskytuji tzv. omezenou zaruku (Limited Waranty). Omezena zaruka je specificka pro
jednotlivé produkty (obvykle 1 rok na funk&nost) a je soucasti licenCnich ujednani, ktera jsou
pfilozena ke kazdému softwarovému produktu.

2. Zaruka na sluzby podle této smlouvy je 6 mésicl. Zaruka se nevztahuje na poruchy zplsobené
vy$Si moci nebo na poruchy zplsobené nespravnou obsluhou objednatele &i jinym zasahem
neopravnénym objednatele do dila dle této smlouvy, nebo zdsahem tfetich osob.

IX. Odpovédnost za uzivaci prava, odpovédnost za vady

1. Objednatel odpovida za uzivani dodaného software v souladu s licenénimi podminkami (licenénim
ujednanim) firmy Microsoft Corporation.

2. Objednatel odpovida za Uhradu pfipadnych Skod vzniklych poskytovateli poruSenim licenénich
podminek, k jejichz plnéni se objednatel zavazal pfevzetim licence.

3. Objednatel se stava legalnim vlastnikem licence (uzivacich prav) v okamziku uhrady danového
dokladu poskytovateli.

X. Micenlivost

1. Poskytovatel neposkytne tfetim osobam, ani sam nepouZije informace o systémech objednatele
ziskané v ramci plnéni této Smlouvy k jinym nez smlouvou stanovenym ucéelim bez pisemného
souhlasu objednatele.

2. Objednatel neposkytne tfetim osobam, ani sam nepouZije informace, které jsou pfedmétem
obchodniho tajemstvi ve smyslu §17 zakona ¢€. 513/1991 Sb. (obchodni zakonik), ziskané v ramci
plnéni této Smlouvy k jinym nez smlouvou stanovenym ucellm bez pisemného souhlasu
poskytovatele.

XI. Platnost smlouvy

1. Tato smlouva nabyva platnosti a u¢innosti dnem podpisu opravnénych zastupcl obou smluvnich
stran a uzavira se na dobu neurcitou.

2. Platnost a u€innost smlouvy koné&i na zakladé:

a) pisemné dohody smluvnich stran,

b) uplynutim vypovédni Ihity na zakladé pisemné vypovédi, kterou mize objednatel podat i bez
udani diivodd, ktera €ini 3 kalendafni mésice a pocina bézet prvnim dnem kalendainiho mésice
nasledujiciho po obdrzeni pisemné vypovédi smluvni stranou,

c) jednostrannym odstoupenim od smlouvy ze strany objednatele v pfipadé, Ze poskytovatel
opakované &i hrubym zplsobem porusuje jakoukoliv svoji povinnost vyplyvajici z této smlouvy;
objednatel je opravnén v takovém pfipadé od smlouvy odstoupit teprve po marném uplynuti
Ihaty stanovené poskytovateli k napravé; lhita musi byt stanovena pisemné minimalné v
rozsahu 1 pracovniho dne. Pisemné odstoupeni pak nabyva u&innosti dnem jeho dorudeni
poskytovateli.
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3.

Objednatel muze jednostranné odstoupit od své konkrétni objednavky v pfipadé, Ze poskytovatel
opakované, ¢i hrubym zpUsobem porusuje jakoukoliv svoji povinnost vyplyvajici z této smlouvy a
konkrétni objednavky. Objednatel je opravnén v takovém pfipadé odstoupit teprve po marném
uplynuti IhGty stanovené poskytovateli k napravé. Lhita musi byt stanovena pisemné minimalné v
rozsahu 1 pracovniho dne. Pisemné odstoupeni pak nabyva ucinnosti dnem jeho doruceni
poskytovateli.

Xll. Ostatni ustanoveni

Smluvni strany prohlasuji, Ze si navzajem poskytnou veSkerou potifebnou soucinnost k pInéni dle této
smlouvy.

Smluvni strany se zavazuji vyvinout maximailni asili k tomu, aby sjednané pInéni podle této smlouvy
bylo ve vzajemné spolupraci a soucinnosti v maximalni mozné mife vyuzito.

Spory a problematické situace vzniklé z této smlouvy, popfipadé z jejiho vykladu, se strany zavazuji
fesit pfedevsim vzajemnym jednanim.

Smluvni strany souhlasi se vzajemnym uvadénim jména obchodni firmy, obecné charakteristiky
poskytovaného ¢&i odebiraného pInéni a formy spoluprace jako reference ve svych komercnich a
marketingovych materialech.

Je-li kterékoliv ustanoveni této smlouvy neplatné €i nevykonatelné, pfipadné stane-li se takovym v
budoucnu, nedotkne se takova neplatnost nebo nevykonatelnost platnosti i vykonatelnosti ostatnich
ustanoveni této smlouvy. Smluvni strany v takovém pfipadé vyvinou veSkeré Usili, aby takové vadné
ustanoveni nahradily ustanovenim bezvadnym, které se svym ucCelem nejvice blizi ustanoveni
nahrazovanému. Do doby nahrazeni plati, Zze na vztahy mezi smluvnimi stranami, které nejsou
smluvné upraveny z dlvodu neplatnosti nékterého ustanoveni této smlouvy, se pouzije Uprava,
obsazena v obecné& zavaznych pravnich predpisech Ceské republiky.

Smluvni strany se dohodly, ze Poskytovatel je podle ustanoveni § 2 pism. e) zakona ¢. 320/2001 Sb.,
o finan&ni kontrole ve vefejné spravé a o zméné nékterych zakonu (zakon o finanéni kontrole), ve
znéni pozdéjsich predpisu, osobou povinnou spoluplsobit pfi vykonu finan¢ni kontroly provadéné v
souvislosti s Uhradou zbozi nebo sluzeb z vefejnych vydaju.

XIlll. Zavérec¢na ustanoveni

Tato smlouva je sepsana ve 4 vyhotovenich s platnosti originalu v jazyce ¢eském, z nichz kazda
smluvni strana obdrzi po 2 vyhotovenich.

Smlouvu Ize ménit a doplhovat pouze pisemnymi, vzestupné Cislovanymi dodatky podepsanymi
opravnénymi zastupci smluvnich stran.
Tato smlouva obsahuje 6 Cislovanych listd jednostranné tiSténého textu a 1 pfilohu.

Prava a povinnosti touto smlouvou neupravena se fidi pfislusnymi ustanovenimi obecné zavaznych
pravnich pfedpisu, zejména zakona €.513/1991 Sb., Obchodni zakonik, v platném znéni.
Objednatel se zavazuje, ze ur€i ihned po podpisu této smlouvy za svou stranu osobu, odpovédnou
zajednani s poskytovatelem.
Smluvni strany po pfedteni této smlouvy prohlasuji, Ze smlouva byla sepsana na zakladé pravdivych
informaci a souhlasnych prohlaseni obou smluvnich stran, vazné, jasné, srozumitelné, nikoli v tisni a
nikoli za podminek zjevné nevyhodnych pro kteroukoli ze smluvnich stran. Smluvni strany prohlasuji,
Ze tato smlouva je projevem jejich pravé a svobodné vile. Na dikaz toho pfipojuji opravnéni zastupci
smluvnich stran, jejichZ pravo uginit tento pravni ukon nebylo nikym omezeno, své podpisy.
Nedilnou soucasti této smlouvy je pfiloha €.1 - Formular Hot-line - Zakaznicky list.
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Evidencni cislo smlouvy SITMP:

. evidencni ¢islo smlouvy <dodavatele>: 2008/1509 V Praze dne:
V Plzni dne: 70.12.2008

Ing. Ludék Santora Ing. Michal Hatle, CSc., pfedseda pfedstavenstva
feditel Ing. Lenka KaliSova, CSc., ¢lenka pfedstavenstva
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Priloha €. 1
Hotline hlaseni incidentd - zakaznicky list

Pravo volat na Hotline maji pouze zaméstnanci, jejichZ jména jsou uvedena ve smlouvé nebo
zakaznickém listu. Hotline je dostupna v pracovni dny od 8:00 hod do 17:00 hod. Je také mozné zasilat
pozadavky na Hotline prostfednictvim faxu (zfetelné oznaceny heslem HOTLINE) nebo e-mailem.
Hotline telefon Hotline fax Hotline E-mail

XXX XXX XXX

Povinné a doporucené ¢asti hiaseni incidentu
Hlaseni incidentu bude pfijato pouze od osob, které poskytnou pfi hlaseni nasledujici informace pro

ovéfeni autorizace (plati pro telefon):

1. Nazev spole¢nosti (Nabyvatel):
SPRAVA INFORMACNICH TECHNOLOGII MESTA PLZNE

2. Své jméno (bude ovéfeno proti seznamu kontaktnich osob): Xxxx

Telefonni Cislo, ze kterého vola:xxx Stru¢ny nazev problému - je

uzivan nasledné pro identifikaci problému vedle jednoznacéné

identifikace pfifazené incidentu pfi jeho zaznamenani.

3. Navrh ur&eni priority problému

4. Nazev a detailni informace o technickém zafizeni, pfipadné nazev, verze a detailni informace o
programovém vybaveni, které zpusobilo incident

5. Detailni popis incidentu v€etné okolnosti, za kterych k nému doslo, zda incidentu pfedchazela
jakakoli zména, které pokusy o feSeni incidentu jiz byly provedeny (pokud byly provadény), jak
incident reprodukovat (pokud je to mozné a smysluplné vzhledem k povaze incidentu) a veSkeré
informace, které mohou pomoci rychlé identifikaci a feSeni incidentu.

6. Pozadovany zpusob feSeni incidentu.
Povinné polozky jsou 1, 2, 3, 4. UspéSné a rychlé feSeni incidentl zavisi téz na kvalité

poskytnutych informaci. HlaSeni obecné& musi co nejpfesnéji popisovat vzniklou informaci a Nabyvatel

musi v pfipadé potfeby spolupracovat pfi upfesfiovani informaci (i pfi vlastnim feSeni incidentu).

Priority a doby odezvy

Soudasti hlaseni incidentu je uréeni jeho priority, které provede Nabyvatel. Tato prvotni priorita
mlze byt nasledné zménéna dohodou mezi odpovédnymi zaméstnanci Poskytovatele Hotline a
Nabyvatele.
Doba odezvy a opravy bézi od pfijeti faxu potvrzujiciho zadani pozadavku. Zdrzeni z viny Nabyvatele
nebude zapocitano do ¢asovych limitu.

Priorita Definice urovné Odezva

1 - Kriticka L. L. . L. i . Do 5 hod.
Zavazné ohroZeni provozuschopnosti informaéniho systému odbératele.

Problémy, neovliviujici podstatné provozuschopnost informaéniho
systému.

2 - Bézna Do 24 hod.
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Problém nevyzadujici okamzitou akci. Pfipadni
i kontrola a akce v budoucnu.
Evidencni c¢islo smlouvy SITMP: evidencni cislo smlouvy’ <dodavatele>: 2008/1509

Incidenty budou fesSeny v pracovni dny od 8:00 do 17:00 hodin.

3 - Kontrolni

U incidentt priority 1 (kritické) bude v ramci moznosti feSeni incidentu probihat i mimo tuto
vymezenou dobu. Nabyvatel u€ini odpovidajici opatfeni, aby FeSeni incidentu nebylo v téchto pfipadech
omezeno koncem pracovni doby na jeho pracovistich (pfitomnost pou¢ené osoby apod.).

Pozn.: Sluzba Hot-line neni uréena pro fe$eni dotazu, na které Ize ziskat odpovéd v manualu &i
napovédé daného produktu, nelze ani oCekavat, Zze Nabyvatel mlize byt telefonicky vyskolen, jak
pouzivat produkt nebo jak v ném programovat uZivatelské aplikace. Pfi feSeni téchto problémd muize
Poskytovatel vyjit vstfic Nabyvateli nabidkou rozSifujicich placenych sluzeb poskytovanych nad ramec
dodavky SW licenci.

Pfed volanim na Hot-line je Nabyvatel povinen vyzkou$et tyto kroky:
* Prostudovat dokumentaci a dalSi tisténé informace dodavané s programem.
* Prohlédnout si napovédu programu.
+ Pokud si Nabyvatel program nebo systém sam neinstaloval, bude se snazit ziskat maximum
informaci v tomto sméru od osoby, ktera byla v jeho organizaci touto ¢innosti povéfrena.
« Zakaznik volajici sluzbu Hot-line musi byt pfipraven poskytnout operatorovi Hot-line nasledujici
informace:
m Jméno uzivatele a nazev organizace, na kterou je produkt registrovan.
Cislo verze produktu Microsoft, kterou pouziva.
Druh pocitace, pfipadné ostatni technické vybaveni, které pouziva.
Operacni systém, ktery pouziva.
Pfesné znéni zprav zobrazenych na obrazovce.
Pfesny popis toho, co se stalo a co provadél v dobé, kdy se problém objevil.
Popis postupu, ktery pouZzil pfi odstrafiovani problému.
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