SMLOUVA O POSKYTOVANI SLUZEB

~ZAJISTENI SERVISNI PODPORY MODULU ENERGETICKY MANAGEMENT
INFORMACNIHO SYSTEMU FAMA+"

uzavrend podle § 2586 a nasledujicich zakona ¢. 89/2012 Sb., oblanského
zakoniku, v platném znéni

Clanek 1.
Smluvni strany

1.

Obchodni firma: TESCO SW a.s.

Sidlo: tf. Kosmonautl 1288/1, Hodolany, 779 00 Olomouc
I1CO: 258 92 533

DIé:

Bankovni spojeni: eska sporitelna, a.s.

Cislo uctu: 5151342 / 0800

Zapsana dne 16.10.2001 pod spisovou znackou B 2530 u Krajského soudu v Ostravé.
dale jen Zhotovitel na strané jedné

2.

Obchodni jméno:  Pardubicky kraj

Sidlo: Komenského nameésti 125, 532 11 Pardubice

1CO: 70892822

DIC: CZ70892822

Zastoupen: PhDr. Janou Hanikovou, vedouci odboru Kancelar feditele Gradu
Bankovni spojeni: KB, a.s., pobocka Pardubice

Cislo uctu: 78-9025640267/0100

dale jen Objednatel na strané druhé

Clanek II.
Podklady pro uzavieni smlouvy

Podkladem pro uzavieni této smlouvy je dokument:

1.1.Smlouva o dilo VZ/OM/18/13, Pokracujici prace v souvislosti s implementaci
systému managementu hospodafeni s energii v souladu s normou CSN EN ISO
50001 na vSechny objekty ve vlastnictvi Pardubického kraje (v&. objektl
v hospodareni prispévkovych organizaci kraje) ze dne 24. 4. 2013 uzaviena mezi
Pardubickym krajem, Komenského namésti 125, 532 11 Pardubice, ICO:
70892822 a DEA Energeticka agentura, s.r.o., BeneSova 425, 664 42 Brno, ICO:
41539656 (dale jen ,smlouva o dilo"“)

Zhotovitel prostrednictvim smlouvy o dilo uvedené v ¢l. II. odst. 1. bodu 1.1 této
smlouvy dodal Objednateli IS FaMa+ (dale jen ,systém"), a to modul Energeticky
management (dale jen ,modul“).

Spravovand sit Pardubického kraje spadd pod ustanoveni zakona €. 181/2014 Sb.
o kybernetické bezpecnosti a jeho vyhldsek. Systém je implementovan v této
spravované siti.



Clanek III.
Predmét smlouvy

1. Za predpokladu, Ze se nejednd o préavo z vadného pinéni dle smlouvy o dilo, je
predmétem této smlouvy o zajisténi servisni podpory nize blize specifikovany zavazek
Zhotovitele poskytovat Objednateli sluzby servisni podpory (dale jen ,sluzby"“)
a zdvazek Objednatele za poskytnuté sluzby zaplatit Zhotoviteli cenu dle této smlouvy.
Sluzby poskytované dle této smlouvy se déli na:

1.1.sluzby poskytované na pausalni bazi - kategorie téchto sluzeb, jejich definice
a specifikace jsou uvedeny v PFiloze €. 1 této smlouvy; rozsah téchto sluzeb je
uveden v PFiloze &. 2 této smlouvy; reakéni lhity, ve kterych budou tyto sluzby
poskytovany, jsou uvedeny v PFiloze €. 3 této smiouvy.

1.2.Pojmy uZivané v této smlouvé jsou definovany v PFiloze €. 4 této smlouvy.
2. Predmétem plinéni neni:
2.1.implementace poskytnuté nové verze systému do prostredi Objednatele

2.2.realizace servisnich pozadavki, které byly zplsobeny:

a) chybnym uzitim systému ¢ modulu Objednatelem v rozporu s dokumentaci
systemu

b) zasahem treti strany

c) vyssi moci

d) komponentami nedodanymi na zakladé smlouvy o dilo, zejména systémovou

infrastrukturou (hardware, systémovy a komunikacéni software, databaze,
apod.)

3. Pozadavky dle pfedchoziho odstavce Ize Fesit oboustrannou dohodou smluvnich stran.

Clanek 1v.
Misto a zpiisob plnéni

1. Mistem plnéni je sidlo Objednatele. V pfipadé, ze pro poskytnuti prislusné sluzby neni
nezbytna osobni pfitomnost zaméstnanct Zhotovitele, mohou byt sluZby provedeny u
Objednatele formou vzdaleného pfipojeni za podminek dohodnutych obéma smluvnimi
stranami.

2. Smluvni strany se dohodly, Ze v zalezitostech tykajicich se technické stradnky plnéni
dle této smlouvy bude komunikovat Zhotovitel pfimo s Objednatelem. Zakladni formou
komunikace mezi Zhotovitelem a Objednatelem je pFimy zapis pozZadavku na
webovych strankach https://helpdesk.tescosw.cz prostiednictvim opravnénych osob
Objednatele. Seznam opravnénych osob je uveden v Priloze €. 5.

3. V ptipadé technickych potiZi, které zabranuji Objednateli pouzit formu dle predchoziho
odstavce, a které jsou mimo vliv Objednatele ¢i Zhotovitele, Ize zpravu odeslat formou
elektronické posty na adresu: si_hotline@tescosw.cz.

4. Pozadavky Objednatele, hlasené formami dle odstavce 2 a 3, musi byt hlaseny
Zhotoviteli prostirednictvim helpdesku, e-mailem nebo telefonicky (viz odst. 2. a 3.
tohoto ¢ldnku) a musi byt specifikovany vSechny nalezitosti.

5. Objednatel =zadava pozadavky prostfednictvim aplikace Helpdesk, dostupné
z webovych stranek https://helpdesk.tescosw.cz, kterd umoznuje vedle vlastni
specifikace pozadavku sledovat stavy pozadavku. V pfipadé emailového nebo
telefonického hldSeni zadavad pozadavek za objednatele zhotovitel. Po vyfeSeni
pozadavku ze strany Zhotovitele je stav pozadavku zménén na ,ukonceno" a
Objednatel je informovan automaticky generovanym e-mailem. Nasledné Objednatel
rozhoduje o akceptaci nebo odmitnuti FeSeni. Akceptované reSeni opraviuje



Zhotovitele ukoncit realizaci poZzadavku. Doplfiujici informace k zadanému pozadavku
jsou jak ze strany Zhotovitele, tak ze strany Objednatele realizovany ve formé
komentafy, které jsou evidovany k danému poZadavku, O existenci novych komentaFd
nebo o zméné stavu pozadavku jsou dotéené strany informovany prostiednictvim
notifikanich e-maild.

Clanek V.
Cena

Cena za sluzby poskytované Objednateli dle ¢l. III. této smlouvy je stanovena dohodou
smluvnich stran podle zakona ¢. 526/1990 Sb., o cenéch, ve znéni pozdéjsich ptedpist.

Cena za sluzby dle ¢l. III. odst. 1. bodu 1.1. této smlouvy je stanovena v pausalni
mésicéni vysi:

Rekapitulace pausalni mésic¢ni vyse:

Kategorie sluzby Produkt/cast Cena celkem v K¢ bez DPH za
meésic

Garancni sluzby Energeticky 2 000 K¢
management

Konzultacni sluzby Energeticky 3 000 K¢

(Hotline) management

Implementacni sluzby Energeticky 3 000 K¢

(rozvoj) management

Aktualizacni sluzby Energeticky 2 000 K¢

(nové verze) management

Mesi¢ni cena celkem bez DPH: 10 000 K¢

Cena je stanovena na zakladé PFilohy €. 2 (rozsah sluZeb). K cené bude Gétovéana
DPH ve vysi dle platnych pravnich predpisd.

Clanek VI.
Platebni podminky

Ceny dle ¢l. V. této smlouvy budou uhrazeny na zékladé faktur - dafiovych dokladd
(dale jen ,faktura“) vystavenych Zhotovitelem.

Splatnost faktury je 30 dni od doruceni faktury Objednateli na adresu jeho sidla.

Pausalni ¢astka dle ¢l. V. odst. 2. této smlouvy bude hrazena ¢tvrtletné, a to jestlize
Objednatel nebude mit ptipominky k provedenému pinéni. Podkladem pro kontrolu
pInéni bude vidy zaslany vystup vyfeSenych a nevyfedenych pozadavki z aplikace
Helpdesk.). Dnem zdanitelného plnéni se rozumi posledni kalendaini den pFislu$ného
obdobi.

Faktura musi obsahovat vSechny nalezitosti uvedené v § 29 a nésl. zdkona €. 235/2004
Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni platném k okamziku vystaveni faktury.

Pokud faktura nebude obsahovat vSechny zakonem a touto smlouvou stanovené
naleZitosti, je Objednatel oprévnén ji do data splatnosti vratit Zhotoviteli s vymezenim
chybéjicich naleZitosti nebo nespravnych dajl s tim, Ze Zhotovitel je poté povinen




vystavit novou fakturu s novym terminem splatnosti. V takovém pripadé Objednatel
neni v prodleni s Uhradou faktury.

V pfipadé, 7e Objednatel fakturu vratil bezdlivodné, prestoZe je faktura spravna
a predepsané nalezitosti obsahuje, Ih(ita splatnosti se nestavi a pokud Objednatel
fakturu neuhradil v plvodnim terminu splatnosti, je v prodleni.

Faktury se plati bankovnim pfevodem na ucet druhé smluvni strany uvedeny
na faktufe. Povinnost Objednatele zaplatit Zhotoviteli vyuctovanou dohodnutou cenu
je splnéna dnem odeslani platby z G¢tu Objednatele.

Objednatel nebude Zhotoviteli poskytovat zadné zalohy pred zahdjenim poskytovani
sluZzeb. Cena byla stranami sjednana bez jakychkoli vyhrad jako zdvazna, zarucena,
maximalni pfipustna a nepfekrocitelna. Strany vylucuji pouZiti vSech dispozitivnich
ustanoveni platnych pravnich predpisd upravujicich zvy$eni ceny. Cena se nebude
ménit v disledku inflace, zmény kurzu éeské koruny vié&i zahraniénim méndm &i v
disledku jinych faktort ovliviujicich mé&novy kurz a stabilitu mény.

Clanek VII.
Trvani smlouvy

Zhotovitel prohlasuje, e vuéi Objednateli nemad 2adné zavazky, které by jinak
odpovidaly pfedmétu této smlouvy a Zze Objednateli neposkytl pfed Gcinnosti této
smlouvy 2adné sluzby, které jsou pfedmétem této smlouvy.

Sluzby uvedené v &l. II1. odst. 1. této smlouvy zacnou byt Objednateli poskytovany po
podpisu této smiouvy.

Tato smlouva se uzavira na dobu neurcitou.

Tato smlouva zanika:

4.1. pisemnou dohodou smluvnich stran

4.2.pisemnou vypovédi s vypovédni dobou, a to i bez udani divodu

4.3. pisemnou vypovédi bez vypovédni doby dle &l. VII. odst. 6. této smlouvy.

Vypovéd musi byt pisemna a musi byt doru¢ena druhé smluvni strané. Vypovédni doba
dle &l. VII. odst. 4. bodu 4.2. této smlouvy ¢ini tfi mésice a pocina bézet prvniho dne
mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla vypovéd doruc¢ena druhé smluvni strané.

Je-li Objednatel v prodleni s platbou ceny dle ¢l. V. této smlouvy po dobu delSi nez 30
dnd a nezjedna napravu ani po pisemném upozornéni ze strany Zhotovitele s ndhradni
IhGtou k plnéni ne krati nez 10 pracovnich dnd, nebo porusi-li néktera ze smluvnich
stran zdvaZnym zpUsobem ujedndni uvedeni v této smlouvé, je takové jednani
dtvodem pro vypovéd této smlouvy bez vypovédni doby. Za den ukonceni doby trvani
této smlouvy vypovédi bez vypovédni doby (ucinnost vypovédi) se povazuje den, kdy
byla pisemna vypovéd doru¢ena druhé smluvni strané.

Za zavazné poruseni ujednani uvedenych v této smlouvé se povazuje takové poruseni
smluvnich podminek, které nebylo vinikem napraveno ani po dvou pisemnych
upozornénich poskozené strany ve |hGtach v téchto upozornénich uvedenych. Mezi
témito dvéma upozornénimi musi byt ¢asova prodleva alespof jeden tyden.

Odmitne-li smluvni strana, jiZ je adresovadna zasilka obsahujici vypovéd, prevzeti
zasilky, povaZuje se tato zasilka za doru¢enou dnem odmitnuti prevzeti takové zasilky.

Vypovédi neni dotéen narok na nahradu Skody vzniklé porusenim povinnosti
vyplyvajicich z této smlouvy, ani narok na zaplaceni smiuvni pokuty, ktery vznikl pfed
nabytim G&innosti vypovédi, ani narok Zhotovitele na zaplaceni ceny za pInéni fadné
poskytnuté pred nabytim G¢innosti vypovédi.
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Clanek VIII.
Prava a povinnosti Objednatele

Objednatel se zavazuje zaplatit Zhotoviteli dohodnuté ceny za sluzby poskytnuté dle
této smlouvy.

Objednatel je povinen urcit opravnéné osoby pro styk se Zhotovitelem, které budou
po dobu trvani této smlouvy zabezpecovat nezbytnou soucinnost mezi Zhotovitelem a
Objednatelem a zajistovat potfebné informace a materidly k plnéni této smlouvy.
Objednatel mdzZe tyto opravnéné osoby zaménit jinymi, které budou vhodné pro vykon
vysSe uvedenych cinnosti, a to po predchozim pisemném vyrozuméni Zhotovitele.

Opravnéné osoby odpovidaji za obsah a spravnost pfedanych pozadavk{ a informaci.

Objednatel se zavazuje akceptovat predané plnéni nebo vznést pfipominky k
predanému plnéni do 5 pracovnich dnl od prokazatelného terminu pifedani a prevzeti
plnéni. V opaéném ptipadé se predané a prevzaté plnéni po uplynuti 5 denni Ihdty
povazuje za akceptované.

Objednatel zajisti souginnost a maximalni podporu svych zaméstnanct pfi realizaci
této smlouvy.

Povinnosti Objednatele je zajistit, aby dochazelo k pravidelnému zalohovani systému
(dat i program@) tak, aby nedoslo k jejich ztraté nebo poskozeni.

Clanek IX.
Prava a povinnosti Zhotovitele
Zhotovitel se zavazuje plnit své povinnosti vyplyvajici z této smlouvy s odbornou péci
a odpovédnosti tak, aby systém byl udrzovan nepretrzité v provozuschopném,

funkénim stavu. Zhotovitel odpovida za kvalitu a véasnost vykonanych praci a skoleni
s I3 7 . 710 rv ’ . 7 s
a dodani pisemnych materialu ve smyslu vyse uvedenych ujednani.

Zhotovitel je odpovédny za Skodu, ktera Objednateli vznikne prokazatelnym nepinénim
nebo vadnym plInénim jeho zavazkd vyplyvajicich z této smlouvy.

Zhotovitel neodpovida za jakékoli Skody, opozdéna nebo neposkytnuta plnéni, pokud

vrw., v

toto bude zapfi¢inéno neposkytnutim potfebnych informaci & dokumentd ze strany
Objednatele, nebo zasahem treti strany do systému. Rozsah potfebnych informaci
specifikuje Objednateli Zhotovitel po nahlaseni nebo potvrzeni pfijeti pozadavku.

Clanek X.
Smluvni pokuty, sankce

Pro pfipad prodleni Objednatele s Ghradou ceny dle ¢l. V. této smlouvy ma Zhotovitel
narok na zaplaceni GUroku z prodleni ve vysi stanovené platnymi pravnimi predpisy.

Pro pfipad prodleni Zhotovitele s provedenim pausalni sluzby ¢i rozvoje modulu dle této
smlouvy a s nedodrzenim pfislusnych termini ma Objednatel narok na smluvni pokutu
ze strany Zhotovitele ve vysi 0,05 % ze smluvni ceny, za kazdy den takového prodieni.

Smluvni strany jsou opravnény pozadovat nahradu Skody v plné vysi i v pfipadé, ze
jim vznikl ndrok na zaplaceni smluvni pokuty.

Clanek XI.
Ostatni ujednani

Odpovédni zaméstnanci smluvnich stran opravnéni jednat v ramci této smlouvy:



1.1. ve vécech smiuvnich
Za Objednatele:

Za Zhotovitele:

1.2. ve vécech organizacnich
a akceptacnich:
Za Objednatele:

Za Zhotovitele:

Obé strany se zavazuji, Ze v souvislosti s plnénim smlouvy ucini opatfeni k zajisténi
v vrv ’ 44 v r . O ra ’
ochrany pred &itenim pocitacovych virG a nelegalnich programd.

Zhotovitel prohlasuje, ze zajiSténim servisni podpory systému dle této smiouvy
neporusuje prava tretich osob ve smyslu autorského zakona a zZe tak cini v souladu
s autorskym zakonem.

Clanek XII.
Zavérecna ujednani
Smilouva pfedstavuje komplexni a Uplné ujednani mezi smluvnimi stranami.

Tato smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obéma smluvnimi stranami a uc¢innosti
dnem jejiho zvefejnéni v registru smluv. Smluvni strany berou na védomi, Zze nebude-
li smlouva zverejnéna ani devadesaty den od jejiho uzavreni, je nasledujicim dnem
zrusena od pocatku.

Smluvni strany se dohodly, Ze Objednatel bezodkladné po uzavieni této smlouvy
odesle smlouvu k fadnému uvefejnéni do registru smluv vedeného Ministerstvem
vnitra CR. O uvefejnéni smlouvy Pardubicky kraj bezodkladné informuje druhou
smluvni stranu, nebyl-li kontaktni idaj této smluvni strany uveden pfimo do registru
smluv jako kontakt pro notifikaci o uverejnéni.

Smiluvni strany prohlasuji, Zze zadna Cast smlouvy nenapliiuje znaky obchodniho
tajemstvi (§ 504 z. €. 89/2012 Sb., obdansky zakonik).

Zhotovitel bude po celou dobu plnéni pfedmétu smlouvy opravnénym uZzivatelem
nabizeného aplikaéniho programového vybaveni.

Veskeré pravni vztahy zaloZené, resp. vyplyvajici z této smlouvy, které zde nejsou
v w r w - - ' v v s 7 . ’ [ wvr g1 e .

vyslovné upravené, vcetné eventualnich reseni vzajemnych sporu, se fidi ustanovenimi

pfislusnych pravnich predpisli Ceské republiky, zejména ob&anskym zakonikem.

Zmény a doplnéni této smlouvy Ize ulinit pouze na zékladé pisemné dohody smiuvnich
stran. Takové dohody musi mit podobu datovanych, vzestupné &islovanych dodatki
této smlouvy podepsanymi jejich zastupci.

Tato smlouva véetné pfiloh je vyhotovena ve 2 stejnopisech, z nichz kazda strana
obdrzi po jednom vyhotoveni. Obé vyhotoveni jsou rovnocenna a maji platnost
originalu.

Smluvni strany, resp. jejich zastupci, shodné& prohladuji, e jsou zplsobilé k tomuto
pravnimu jednani, Ze si smlouvu pred jejim podpisem pfecetly, rozumi ji a s jejim



10.

obsahem souhlasi, a e ji uzaviraji svobodné& a vazné&. Na dikaz vy3e uvedeného
pripojuji své vlastnoruéni podpisy.

Soucasti smlouvy jsou tyto pFilohy:

10.1.
10.2.
10.3.
10.4.
10.5.
10.6.

V Pardubicich dne: =3 -09- 2018

Priloha ¢é. 1

Priloha €.
Ptiloha ¢.
Priloha C.
Priloha ¢.
Priloha ¢.

2:
3:
4:
5:
6:

Kategorie poskytovanych sluzeb, jejich definice a specifikace
Rozsah poskytovanych sluzeb

Reaké&ni Ihaty

Sluzby poskytované na dodavkové bazi (Rozvoj modulu)
Slovnik pojmt

Seznam opravnénych osob Objednatele

V Olomouci dne: -3 -03- 2018




A TESCOSW

Priloha ¢. 1.

Kategorie poskytovanych sluzeb, jejich definice a specifikace:

Specifikace sluzeb

Popis obsahu sluzeb

Kategorie sluzby

Oblast sluzby

Odstrafiovat programové chyby kategorie A souvisejici s provozem aplikace. Programova chyba kategorie A je
takova chyba, kdy programovy produkt nebo jeho nékterou kli¢ovou funkci neni mozné pouzivat, dochazi k
zavaznému narusgeni uZivatelskych dat, dochdzi k opakovanému zhrouceni celého systému.

.y Energeticky " = B TV . > - .
Garanchni sluzby managgementyIS Odstranovat programové chyby kategorie B souvisejici s provozem aplikace. Programova chyba kategorie B je
(Provoz) FAMA+ takovéa chyba, kdy pouZitelnost programového produktu je snizena, dileZité Glohy jsou nezpracovatelné.
Odstranovat programové chyby kategorie C souvisejici s provozem aplikace. Programova chyba kategorie C je
takovd chyba, kdy programovy produkt nebo jeho diilezité dlohy pracuji, ale omezené s chybou, kterd ma vliv na
ostatni ¢asti systému.
. Energeticky ‘o i ‘s , T T . . S
Konzultaéni IS Pro zvolené zastupce Objednatele poskytovani konzultaci a hot-line tykajici se provozu aplikace prostrednictvim
sluzby (Hot-line) maniiizdrzent emailové a telefonické komunikace
N Zpracovani podkladd souvisejici s provozem a rozvojem systému dle poZadavku Objednatele. Zahrnuje
posouzeni pofadavku, zpracovani navrhu Feseni, projednani s klicovymi uZivateli.
Energeticky Realizace mendi Upravy aplikace dle poZadavk{ zvolenych zastupcl Objednatele v rozsahu pfedplacenych hodin
Implementacni mana gmentyls v daném mésici. Za mensi Gpravy aplikace se povaZuji napf. tyto Gpravy:- zmény workflow- dpravy formulard
sluzby (rozvoj) F,?\MA+ (rozéiteni o daldi atributy, skryti atributd, Gpravy aplikacnich metod)- Gpravy tiskovych vystupd- vyzadana
gkoleni v sidle Objednatele
Aktualizadni slusb Energeticky | Udéleni prava k uziti novych verzi systému na zakladé obecnych autorskych zmén v rozsahu dle Objednatelem
. Y management IS | zakoupenych licenci. Objednatel ma ndrok na aktualni verzi SW dila po dobu G&innosti aktualizaéni sluzby.
(nové verze) FAMA+ 1 ; < P . v . v
mplementace (instalace, zaskoleni, migrace dat) neni obsazena v cené licen¢ni smlouvy.
Sluzby poskytované Energeticky | giuzba poskytuje moZnost rozvoje systému dle specifickych pozadavk® Objednatele. Poskytovéni sluzeb je
na dodavkové bazi manla:iﬁdn;int IS | vazano na jednotlivé objednavky rozvojovych praci ze strany Objednatele. Tato kategorie neni pInénim této

smlouvy.
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Priloha ¢. 2.

Rozsah sluzeb

Rozsah poskytovanych sluzeb

Rozsah posytnutych sluZeb neni ¢asové, ani kapacitné
omezen. Poskytovani sluzeb se vztahuje pouze na ty moduly,
které jsou uvedeny ve sloupci "Oblast sluzby".

Konzultacni FaMa+ Energeticky management 3 hodin mési¢né

sluzby (Hot-line)

Implementacni sluzby FaMa+ Energeticky management 3 hodiny mési¢né

(rozvoj)

Aktualizacni sluzby FaMa+ Energeticky management Rozsah poskytnutych sluzeb neni asové, ani kapacitné

(nové verze, update) omezen. Poskytovani sluzeb se vztahuje pouze na ty
moduly/produkty, které jsou uvedeny ve sloupci "Oblast
sluzby".

Sluzby poskytované na | FaMa+ Energeticky management Rozsah poskytnutych sluZeb neni ¢asové, ani kapacitné

dodavkové bazi

omezen. Poskytovani sluZeb je vazano na jednotlivé
objednavky rozvojovych praci ze strany Objednatele, které
nejsou pfedmétem této smlouvy.
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Priloha ¢. 3.

Reakéni Ihity

Reaké&ni Ihita méze byt po vzajemné dohodé Zhotovitele a Objednatele upravena.

V situaci, kdy se 28da o vzdaleny pfistup nebo souéinnosti Objednatele, tak se pferusuji garantované doby odezvy pro odstranéni chyb.

" Garanéni sluzby (rvz)

IS FAMA+

! Odsta Hovat

08:00-15:00

11 hod

Energeticky programové chyby
management kategorie A
Odstranovat Po-Pa 08:00-15:00 2 hod 12 hod
programové chyby
kategorie B
Qdstranovat Po-Pa 08:00-15:00 4 hod 16 hod
programové chyby
kategorie C
Konzultacni IS FAMA+ VSechny &innosti Po-Pa 08:00-15:00 4 hod 8 hod
sluzby (Hot-line) Energeticky konzultacnich sluzeb
management
Implementacni sluzby IS FAMA+ Véechny &innosti dle | Po-Pa 08:00-15:00 1 pracovni den 2 pracovni dny
(rozvoj) Energeticky nasmlouvaného
management mnoZstvi hodin
Aktualizaéni sluzby (nové IS FAMA+ VSechny Cinnosti Po-P3 08:00-15:00 1 pracovni den 5 pracovnich dni
verze, update) Energeticky aktualizaénich sluzeb
management
Sluzby poskytované na IS FAMA+ Vsechny cinnosti Po-Pa 08:00-15:00 1 pracovni den 10 pracovnich dni
dodavkové bazi Energeticky dodavkové baze

management
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Ptiloha C. 4. Slovnik pojmu

Slovnik pojmi

Chyba

Vyklad

Chyba je takovy stav programového produktu, kdy produkt pfi
svému béhu neodekavané ukondi vykonani pozadované operace

Neshoda

Stav, kdy produkt vykonava pozadované operace, ale jejich
vysledek nespliiuje oekavani uZivatele.

Pracovni dny

Jednd se o dny pondéli az patek mimo dny statniho svatku

Provozni hodiny

Provozni hodiny jsou hodiny, ve kterych jsou poskytovany
uvedené sluzby.

Max. doba odezvy

Odezva je Ukon, pri kterém dojde ze strany Zhotovitele
k telefonickému nebo pisemnému potvrzeni akceptace poZzadavku
ze strany Objednatele a stanoveni zacatku realizace poZadavku.

Maximalni doba vyFeSeni
pozadavku

Vyfe$eni pozadavku je takovy ukon, pfi kterém dojde ke
zpracovani a vyfe$eni poZadavku dle aktualnich technickych
moznosti Zhotovitele a ke spokojenosti Objednatele. VyreSeni se
vztahuje na technickou realizaci poZzadavku. Reakéni IhGta mbze
byt po vzajemné dohodé Zhotovitelem upravena.

Nasledujici instalaéni cyklus

Nasledujici instalaéni cyklus je definovan jako prvni instalaéni
cyklus, ktery zhotovitel realizuje nejpozdéji k posiednimu dni
nasledujiciho mésice ode dne zadani pozadavku.
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Pfiloha C. 5. Seznam opravnénych osob Objednatele

Seznam opravnénych osob Objednatele

Telefon E-mail




