
Smlouva o poskytování údÉby a podpory č. 2o081o

Statutární Město Přerov
se sídlem: Bratrská 34,750 11 Přerov
IČ: oo3o1825
Zastoupená: Ing. Jiřím Lajtochem, primátorem
(dále jen,,odběratel')

a

FT Technologies, a.s.
U Sokolovny 253,7B3 14, Bohuňovice
IC: 26863620, DIC: C226863620,
zastoupený : Ing. Petrem Stachem, předsedou představensWa
Bankovní spojení: Volksbank olomouc, č. účtu: 4200148868/0300
Společnost je zapsána v oR u KoS v ostravě, oddíl B, vložka 2786
(dá le jen,,poskytovatel' )

se dohodly na této smlouvě:

PreameJsmtouvy

I.1. Poskytovatel se zavazuje poskytovat odběrateli údžbu a podporu informačního systému (dále jen

,,služby"). Popis a rozsah údržby a podpory jsou uvedeny v příloze č.t této smlouvy.

I.2. odběratel se zavazuje vyvinout stanovenou součinnost a za poskytované služby zaplatit
poskytovateli dohodnutou odměnu.

Místo a tel*nin plnění

II.1. Místo poskytování údržby a podpory je stanoveno dle přílohy č.2 dl této smlouvy, není-li
dohodnuto jinak.
II.2. Termíny plněníjsou stanoveny v příloze č.3 této smlouvy

rII.
Vlastnické právo a práva využití

Iu.l. V případě, že je výsledkem činnosti Pos$ttovatel dle této smlouvy dílo, které podléhá ochraně
podle autorského zákona, získá odběratel k takto vytvořenému dílu jako celku i jeho částem
neýhradní nepřenosnou licenci jej užÍt.

III'2. odběratelje oprávněn užÍvat takto vytvořené dílo pouze v souladu s jeho určením.

IV.
Cena a platební podmínky

IV.l. Cena je stanovena v příloze č. 4 této smlouvy. Cena je uvedena bez daně z přidané hodnoý,
která bude k ceně připočÍtána v zákonem stanovené ýši.

IV.2. Poskytovatelem budou paušální částky účtovány čtvrtletně fakturami s lhůtou splatnosti 14 dní
od odeslánífaktury.
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IV.3. Služby poskytnuté na základě hlášení rnia!9v|u odběratelem budou poskytovatelem účtovány

fakturami s lhůtou ,práinorti 14 dní od odJslání faKury. FaKura bude vystavena po odsouhlasení

provedených prací odběratelem.

IV.4. Pro případ nedodržení splatnosti faKur se sjednává smluvní pokuta ve výši o,5o/o z nezaplacené

částky za kaŽdý den prodlení.

oP.auneYc osobY

II.1' odběratel v příloze'č. 5 určí jednoho nebo více osob oprávněných jednat s poskytovatelem ve

věcecrr býkajících se předmětu plnění této smlouvy'

II.2. Dodavatel v příloze č. 5 určí jednoho nebo více osob oprávněných jednat s odběratelem ve

věcech ýkajících se předmětu plněnítéto smlouvy'

II.3. V případě využívání telefoniclcých konzultací, může b'ýt dodavatel kontaktován jen některou z

oprávněných osob.

vr.
odpovědnost za škodu

VI'1. Každá ze stran nese odpovědnost za způsobenou škodu. v rámci platných právních předpisů a

této smlouvy. obě strany se zavazují_ nla''"'*í maximálního úsiií k předcházení škodám a

k minimalizaci vzniklých škod.

v1..2. Žádná ze stran neodpovídá za škodu, která .vznikla v důsledku věcně nesprávného nebo

chvbného zadáni které obdžela od aruňž-ltánv..zia"a ze stran není odpovědná za prodlení

)pá'"ň"ňe 
-pioáIuni* 

s plnění závazků druhé smluvní strany'

VI.3. Smluvní strany se zavazují upozornit druhou smluvní stranu na vzniklé okolnosti vylučující

odpovědnost bránící řádnému plnění této smlouvy'

vI.4. s přihlédnutím k ustanovení obchodního zákoníku konstatují obě smluvní strany, že úhrnná

oředvítcatelná škoda, j;'by'"ňta vznit<nout, může činit maximátně částku rovnající se ceně za

poskytován údržby a podpory Poskytovatelem'

vil.
ochrana informací

WI.l.Smluvnístranyjsoupovinnyzajistitutajení.zís!gnÝc!důvěrnýchinformacízpůsobemobvyklým
pro utajovánítakovich'informací. Ťato poviini'i pr.ii bei ohledu na ukončení účinnosti této smlouvy'

vII.2. Právo uŽívat, poskytovat a zpřístupnit důvěrné informace mají obě strany pouze v rozsahu a za

il;í';ř;'byt'Éň p;o'iaone plnění piáva a povinností dle smlouvy

vII.3.Zadůvěrnéinformacesebezohledunaformujejichzachycenípovažujíveškeréinformace,
které nebyly některou'ze'sirán označeny jako veřejné a ýkají se plnění této smlouvy'

vll.4. Žaaneustanovenípřitom nebrání nebo neomezuje poslrytovatele v obchodním wužitítechnické

znalosti, dovednosti neúá'zrušenosti obecné povahy, Kórou získal při plněnítéto smlouvy'
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"ouanTil 
stran

vlil.l. Smluvní strany se zavazují vzájemně spolupracovat a pos$1tovat si veškeré informace

potřebné pro řádné plnění srných závazků.

VIII.2. Smluvnístrany jsou povinny plnit své závazky vypl'ývajícíz této smlouvy tak, aby nedocházelo

k prodlenís plněním jednotlivých termínů'

VIII.3. Veškerá komunikace bude probíhat prostředni.Ní'- oprávněných osob, popř' statutárnkh

;';á.ů. V;-;ř;h pripuJeiň-riu prióaac ptnění v mistě odběratele) platí, že pouze pos$1tovatel je

ópiáunen dávat insirukce a příkazy sým zaměstnancům'

VIII.4. Pro poskytnutí služeb vzdáleným připojením odběratel zajistí pos$1tovateli připojení přes

Internet.

Ix.
Doba účinnosti smlouvy

IX.l. Tato smlouva se uzavírá na dobu neurčitou, a to od 1.1.2009, s šestiměsírční rnýpovědní dobou'

víp""eJ'irňótu poiiná prvním dnem měsíce následujícího po jejím doručení'

IX.2. Po ukončení platnosti této smlouvy se strany zavazují dodržovat čl. Vil' této smlouvy'

x.
Závěrečná ustanovení

X.1. Nedílnou součást smlouvy woří tyto přílohy:

Příloha č. 1 Specifikace údžby a podpory

Příloha č. 2 Místo plnění
Příloha č. 3 Termín plnění

Příloha č. 4 Cena a ceník služeb
Příloha č. 5 oprávněné osoby

X.2. Veškeré změny a doplňky této smlouvy lze činit pouze písemnou formou'

X.3. Tato smlouva je sepsána ve dvou vyhotoveních, z nichž každá strana obdrží po jednom'

X.4. Smluvní strany svými podpisy powrzují, že jsou s obsahem. smlouvy seznámeny. a že ji uzavírají

na základě své svobodné a vážné vůte, nikoliv viisni a za nápadně nevýhodných podmínek' Na důkaz

těchto skutečností připojují své podpisy'

L OF'

V Přerově

/Mfl 4t,4c 7ooJ2
VOlomoucidne - .

odběratel Poskytovatel
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Příloha č. 1
Specifikace údržby a podpory

Předmětem údĚby a podpory je:
- Služba zajištění metodiky obdržených hlášení a jejich administrace
- Služba aktualizace, vylepšení a optimalizace
- Služba Hotline s telefoniclcým poradenstvím
- Služba profylaxe - monitoring systému
_ Služba pro podporu stávajícího systému a jeho další rozvoj
- Služba školení a poradenství

Definice pojmů:

1.1.1 Definice pojmů

Helpdesk - FTT Support
Rozhraní poskytovatele umožňuj íci zadáv áni
požadavků azobrazujicí celý životní cyklus kaŽdého
ooŽadavku.

Doba nahlášení poŽadavku

Datum a čas, kdy byl servisní požadavek nahlášen
Zékazníkem. Čas nahlášení požadavků přijatých po
skončení provozní dobyje roven ěasu zaěátku
provozní doby v následuiící pracovní den.

Doba odezvy
Cas, který uplyne od doby nahlášení poŽadavku do
dobv kontaktování Zákazníka řešitelem.

Dotaz

Relevantní dotazy na technické informace vztahující se
na stávající systém věetně dodaných aplikací a
souvisejících procesů, případně dotazy na vlastnosti a
chování systému.

Podnět
Zákazník navrhuj e mo žná vyl ep šení, úpravy č i změny
funkcionalit ooroti stávai ícímu stavu.

Nový poŽadavek

Požadavek na úpravu nebo doplnění funkcionality
stávajícího systému. V zásadě jde o změnu chování
systému nebo rozšíření jeho funkcionality oproti
dokumentaci a odsouhlaseným specifikacím.

Priorita
Priorita servisního požadavku označuje důležitost
poŽadavku z časového hlediska

Problém/Chyba
Hlášení chybného chování systému vzhledem k jeho
očekávanému chování definovaném v dokumentaci
Gunkční speciťrkace. Akceptaění protokol, apod. ).

Servisní požadavek

obecné oznaěení kteréhokoli z následujících druhů
požadavku:
Hlášení problému (chyby)
Dotaz
Podnět
NovÝ ooŽadavek

ZávaŽnost
Záv ažno st servi sního požadavku o dt étži důl eŽito st

požadavku z pohledu moŽných dopadů požadavku
z hlediska Drovozu podporovaného systému
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1.1. Služba zajištění metodiky obdržených h!ášení a jejich administrace

Zákazník zasílá požadavek na pos$Ánutí služby prostřednictvím Helpdesk zadáním požadavků do
systému přes webové rozhraní.

W E B : http : /J.*trppoftifttes-h Br:g

U každého požadavku, kromě co nejpřesnějšího popisu požadavku, zadává uživatel druh požadavku
(Chyba, nový požadavek, podnět), optimální termín vyřešení požadavku (z pohledu uživatele) a také
prioritu požadavku.

Druh požadavku:
Chyba - zákazník avizuje chybu a očekává opravu v rámci poimplementačnípodpory či záruky (6
měsíců u softwaru)
Novrý požadavek - zákazník požaduje novou funkcionalitu, její úpravu či její rozšíření a očekává
nabídku řešení
Dotaz - zákazník poptává relevantní informace k systému a očekává kvalifikovanou odpověd'
Podnět _ zákazník navrhuje úpravu (vylepšení) v rámci aktualizací

Priority:
1 - Nejvyšší - Systém je nefunkční jako cele( není možné pokračovat ve způsobu zpracování,
důsledek problému neumožňuje ani za cenu omezení jakýmkoli způsobem provozovat systém, jedná
se o fatální chybu, která systém zcela znehodnocuje
2 _ Vysoká - Jedná se o vážný problém způsobující vážnou poruchu ve zpracování, ale kteý lze po
určitém úsilí eliminovat opatřeními na straně Zákazníka (např. organizačními) tak, že po určitou dobu
lze ve zpracování pokračovat náhradním způsobem
3 - Střední - Systém je částečně funkční - lze jej použÍt s omezeními, případně rozšíření o novou

ýraznou funkcionalitu
4 - Nízká - Drobné nedostatky, menšíúpravy a funkcionaliý, doplněnímožnostíapod.
5 - Nejnižší - Požadavek bez vlivu na funkčnost systému, např. kosmetické změny a úpravy, žádost o
informace atd.

Proces služby podpory:

Založení požadavku (Založeno) - Pro potřeby dalšího zpracování vyžaduje založení požadavku
zadání co nejpřesnějších údajů. Pokud je specifikace požadavku předem konzultována je pro další
postup nutné závěry uvést do podrobného popisu požadavku.

Dotázání (Dotázáno/Navrženo) - Poskytovatel žádá zákazníka o schválení postupu a odsouhlasení
rozsahu prací nebo o pos$finutí dodatečných informací, např. kopii obrazovky nebo systémorný
protokol.

Specialista analyzuje požadavek a navrhuje řešení vč. časové náročnosti a cenové kalkulace.
Poskytovatel informuje zákazníka o zaiazení požadavku (druh), způsobu řešení, termínu řešení a ceně.

Řešení (Řešeno) _ na požadavku se pracuje. Příznaky požadavku (typ, termín, priorita) jsou

upraveny poslrytovatelem dle stavu věci.

Ukončení (Vyřešeno, odloženo, Zamítnuto) - Zákazník je informován, že práce na požadavku

byly ukončeny. V případě, že ze strany zákazníka přijde souhlasné stanovisko s řešením, případně

nepřijde v průběhu 10 kalendářních dnížádná reakce, je požadavek uzavřen.

odmítnutí (odmítnuto) - Zál<azník nesouhlasí s řešením a specifikuje důvody svého nesouhlasu.
Požadavek není uzavřen, ale je opět zařazen poskytovatelem do procesu (možno í identického).
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L.2. Služba aktualizace, vyIepšení a optimalizace

Poskytovatel provádí průběžné aktualizace a vylepšení ve vlastní režii v rámci podpory systému.
Podkladem pro tyto práce jsou podněty zákazníků, zkušenosti získávané v průběhu chodu systému,

t Poptávané nové funkcionality ze strany zákazníků apod.

/ Uvedené práce provádí poskytovatel dle vlastního uvážení s přihlédnutím k využitelnosti širokým
spektrem zákazníků a zrnýšení přidané hodnoý daného IS.

1.3. Služba Hotline s telefonick'ým poradenstvím

Pro operativní řešení nestandardnír'rh situací je zavedena služba HOTLINE, která umožňuje zahájení

rychlého řešení.

Služba Hotline zahrnuje:
- nahlášení havarijní situace zákazníkem
- zahájení potřebných kroků k řešenísituace poslrytovatelem s garantovanou dobou odezvy
- telefonické poradenství na požadavky jednoduššího charaKeru (snadno zodpověditelných
dotazů, které nevyžadují připojení do systému)

Uvedenou službu mohou využÍvat pouze oprávněné osoby uvedené v příloze či statutární zástupce
zákazníka. V případě odsouhlasení prací navrhnuých pos$ttovatelem k řešení situace ze strany
zákazníka, je tento souhlas považován za závaznou objednávku. I v případě nahlášení požadavku

telefonicky či mailem je požadována pozdější autorizace prostřednictvím Helpdesk Support.

L.4, Služba profylaxe - monitoring systému

Z důvodu prevence poruch a optimalizace ýkonu systému bude poskytovatel po dobu platnosti této
smlouvy sledovat chod systému a případně v součinnosti se zákazníkem provádět potřebné zásahy.
Tato služba bude prováděna průběžně či na základě zaslaného hlášenípožadavku zákazníkem.

Jedná se především o prověřování:
- zaplnění diskového prostoru
- vytížení paměťových bufferů
- zaplňovánídatabázovéhoprostoru
- reorganizaci databázových objektů
_ zálohování dat

Vyžádají-li si závěry monitoringu rozsáhlejšíúpravy které překročí rámec 2 hodin měsíčně, bude
následná služba poskytnuta na základě objednávky zasláním nového hlášení požadavku na provedení

rozšřené služby profylaxe. Rozšřená služba profylaxe nenízahrnuta v paušální platbě.

1.5. Služba pro podporu stávajícího systému a jeho další rozvoj

Poskytovatel se zavazuje pos$1továním poimplementačních služeb podporovat IS ve smyslu:
- asistenční, poradenské, konzultační a metodické služby pro podporu a rozvoj IS a

jednotlirných modulů
- podpora při diagnostice a řešení závad
_ instalace/reinstalaceproduktů
- úpravy systému
- přidávánífunkcionalit
- řešení doplňujících a rozšiřujících projeKů

Poslqrtovatel poslrytuje Mo služby na základě zaslaného hlášení požadavku na provedení služby. Po

obdžení požadavŘu připraví poskytovatel nabídku vč. cenové kalkulace a termínu provedení prací

v souladu s ceníkem služeb pos$1tovatele. V případě akutních prací je následná cena služeb vypočten9
jako násobek hodinové sazby a časové náročnosti. Pokud se bude jednat o rozsáhlejší služby (např.
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doplňující projekt), vyžádá si tyto služby zákazník sdostatečným předstihem. Pokud to bude žádoucí,
bude na takoý projekt ošetřen samostatnou smluvní dokumentací.

1.6. Služba školení a poradenství

Poskytovatel poskytne služby školení a poradenství zákazníkovi na základě zaslaného hlášení
požadavku na provedení služby. Poskytovatel se zavazuje zajišťovat školení v požadovaném rozsahu a
úrovní znalostí v souladu s ceníkem služeb'



r

(

Příloha č. 2
Místo plnění

Poimplementačníslužba dle bodu 1.1 přílohy č.1 této smlouvy - Služba zajištění metodiky obdžených
hlášenía jejich administrace - je prováděna v místě pos$1tovatele

Poimplementační služba dle bodu 1.2 přílohy č.1 této smlouvy - Služba aktualizace, vylepšení a
optimalizace - je prováděna v místě poskytovatele

Poimplementačníslužba dle bodu 1.3 přílohy č.r této smlouvy - Služba Hotline s telefoniclcým

poradenstvím - je prová!ěna v místě poskytovatele

Poimplementačníslužba dle bodu 1.4 přílohy č.1 této smlouvy Služba profylaxe _ monitoring systému

- je prováděna vzdáleným připojením u zákazníka v místě poskytovatele

Poimplementačníslužba dle bodu 1.5 přílohy č.t této smlouvy Služba pro podporu stávajícího.sy-stému

a jeho další rozvoj _ je prováděna v místě zákazníka a vzdáleným připojením u zákazníka v místě

poskytovatele

Poimplementačníslužba dle bodu 1.6 přílohyč.t této Služba školenía poradensWí_ je prováděna dle

dohody v místě zákazníka nebo v místě poskytovatele
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Příloha č. 3
Termín plnění

Poimplementační služby dle bodu L.2 až 1.6 přílohy č. 1 této smlouvy jsou poslqtovány
poskytovatelem v pracovní dny v době od B.00 do 17.00 hodin. Pro hlášení šervisních poiaoavrů
prostředniďvím webového rozhraní je registrace požadavku zpřístupněna nepřetržitě.

Garantovaná doba odezvy:

Prioritv Doby edgzwx
i - ttteiwšší 5 hodin
2 - Vvsoká 1,5 dne
3 - Střední 1 týden
4 - Nízká 2 t'ůdnv
5 - Neinižší 3 Údnv

x doba odezvyje uvažována v rámci provoznídoby

V případě, že si řešení požadavku vyžádá pos$ttnutí služby ýzickým zásahem konzultanta v místě
zákazníka, musí zákazník poWrdit požadavek na požadovanoú dobu ňástupu na řešení požadavku'

Poslvtovatel vyvine velkere úsilí, které lze spravedlivě požadovat, k co nejrychlejšímu vyřešení všech
nahlášených požadavků. Požadavky jsou řešeny s ohledem na jejich prioritú.

V případě prodlení pos$1tnutí služby způsobeného na straně zákazníka platí, že veškeré termíny plnění
se prodlužují o dobu, po kterou trvaly překážky a okolnosti způsobující prodlení na straně zauaLit*a, áo přiměřeně nezbytně nutnou dobu k tomu, aby mohla b'ýt póskytovaná plnění znovu vhodně
zkoordinována.
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Příloha č.4
Cena a ceník služeb

1, Cena

( cena za poskytnutí poimplementačních služeb v rozsahu definovaném v bodech 1.1. - 1.4. přílohy č.1

I této smlouvy je zahrnuta v rámci měsíčního paušálního poplatku ve výši 2,ooo,_ Kč (bez DPH)
I

Cena za poskytnutí služeb dle bodu 1.5. - 1.6., případně služby dle bodu 1.1' - 1.4. přílohy č.1 této
smlouvy nad definovaný rámec bude stanovena na základě časové náročnosti v souladu s ceníkem
služeb.

Fakturace paušálního poplatku bude prováděna čwrtletně, v prvním měsíci daného čwrtletí.

2. Ceník služeb

Služby
Práce analytika
Práce programátora
Školení u uživatele
Konzultace u uživatele
Konzultace v prostorách firmy FTT
Cestovné

xCenyjsou uvedeny bez 19olo DPH

Cenax
950 Kč
950 Kč
950 Kč
950 Kč
590 Kč
10 Kč

jednotka
hodina
hodina
hodina
hodina
hodina

km
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Příloha č. 5
oprávněné a zodpovědné osoby

oprávněné osoby za poskytovatele:

Technické záležitosti, projektové záležitosti a akutní problémy

Daniel Bednařík, telz 724 711 369 (hotline), mail: d"bednarik@ftteqh.org

Tech n ická pod pora - http l//su pport.fttech'org

Smluvní záležitosti

Ing. Stach Petr, mail: p_"staeh@fttech_.efg

oprávněné osoby za zákazníka:

Ing' Ladislav Petrovský

Pí. Marie Polúchová
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