SERVISNI SMLOUVA

o poskytovani sluzeb a podpore produktivniho provozu elektronického systému
spisové sluzby,

kterou uzaviely podle obCanského zakoniku (zak. ¢. 89/2012 Sb., v platném znéni) a autorského
zakona (zak. ¢. 121/2000 Sb., v platném znéni)
Cislo smlouvy objednatele: 0146/2017

Cislo smlouvy poskytovatele: STP/17/72

dale uvedeného dne, mésice a roku, niZze uvedené smluvni strany:

Obchodni nazev: mésto Ceska Lipa )

Sidlo: nameésti T. G. Masaryka 1, 470 01 Ceska Lipa

Zastoupené: 5

ve vécech smluvnich: Mgr. Romanou Zateckou, starostkou mésta )
ve vécech technickych: Bc. Olgou Janatovou, — vedouci odboru kancelar tajemnika Méu
IC: 002 60 428

DIC: CZ00260428 y

Bank. spojeni: €. 0.: 1229-421/0100, KOBA Ceska Lipa

Tel: +420 487 881 111

DS: bkfbe3p

jako objednatel na strané jedné

a
Obchodni nazev: VERA, spol. sr.0.
Sidlo: Luzna 2, 160 00 Praha 6
Zastoupena: Ing. Jifim Matouskem, jednatelem
IC: 625 87 978
DIC: CZ62587978
Bank. spojeni: ¢. 0. 2400431298/2010, Fio banka, a.s., Praha 1

Spolecnost je zapsana v Obchodnim rejsttiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C,
vlioZka 34140.

jako poskytovatel na strané druhé
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l.
Zakladni pojmy

Nize jsou definovany pojmy pouzivané v této smlouvé o poskytovani sluzeb a podpore provozu
elektronického systému spisové sluzby:

Termin / zkratka

Vyznam

Zastupce
poskytovatele

Povérena osoba poskytovatele, ktera je opravnéna:
e Spolu se zastupcem objednatele vyhodnocovat plnéni sluzeb
e Jednat se zastupcem objednatele o zméndch sluZeb a jejich
pfipadném dopadu na cenu predmétu smlouvy
e Potvrzovat akceptacni a predavaci protokoly vztahuijici se
k této smlouvé

Zastupce
objednatele

Jedna se o povéreného pracovnika objednatele, ktery je opravnén:

e Zadavat pozadavky

e Spolu se zastupcem poskytovatele vyhodnocovat plnéni
sluzeb

¢ Jednat se zastupcem poskytovatele o zménach sluZeb a jejich
pfipadném dopadu na cenu predmétu smlouvy

e Pozadat a provést kdykoliv kontrolu urovné poskytovanych
sluzeb

e Objednavat a schvalovat od poskytovatele sluzby nad ramec
této smlouvy

e Potvrzovat akceptacni a predavaci protokoly vztahuijici se
k této smlouvé

Administrator
objednatele

Pracovnik objednatele — administrator technického prostredi, ktery
poskytuje soucinnost poskytovateli ve vazbé na technické prostredi
objednatele.

Uzivatel Jedna se o pracovniky objednatele, ktefi jsou odbérateli sluzeb.

SLA (Service Level Definice kvality poskytovanych sluzeb s méfitelnymi parametry dle
Agreement) prilohy €. 1 této smlouvy

Priorita Nizka, Stfedni, Vysoka

Doba prijeti

Cas zdznamu pozadavku do aplikace pro zadavani pozadavkd
(HelpDesk)

Doba reakce

PoCet hodin ubéhlych od doby pfijeti pozadavku do reakce na
pozadavek poskytovatelem. Reakci je informace o pridélené osobé
(fesSitel) na feSeni poZzadavku

Doba zasahu

PoCet hodin ubéhlych od doby prijeti poZzadavku do zacatku jeho
feSeni pridélenym FeSitelem. Povinnosti feSitele je informovat
objednatele pozadavku o prlbéhu zasahu (FeSeni pozadavku) v
pravidelnych Casovych intervalech. Casovym intervalem je stanoven
jeden pracovni tyden, pokud neni mezi poskytovatelem a
objednatelem pozadavku dohodnuto jinak. Doba zasahu mdZze byt
prodlouzena na zakladé vzijemné dohody poskytovatele a
objednatele poZadavku. Zaznam o prodlouzeni doby zasahu
pozadavku je zaznamenan do aplikace pro zadavani pozadavki
(HelpDesk) stranou poskytovatele

Doba vyreseni

PocCet hodin ubéhlych od pfijeti pozadavku do jeho vyieSeni. Doba
vyfeSeni pozadavku mize byt prodlouzena na zakladé vzajemné
dohody poskytovatele a objednatele pozadavku. Zaznam o
prodlouzeni doby vyfeseni pozadavku je zaznamenan do aplikace pro
zadavani pozadavkl (HelpDesk) stranou poskytovatele

Hodina

Casové jednotka vztaZend k definované uZivatelské podpore
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.
Predmét pInéni

Pfedmétem pinéni této smlouvy je Poskytovani sluzeb a podpory produktivniho provozu
elektronického systému spisové sluzby Mésta Ceska Lipa.

Poskytovatel se zavazuje objednateli poskytovat poimplementacni sluzby pro zabezpeceni
bezporuchového provozu, podpory a rozvoje elektronického systému spisové sluzby (dale také
jen ,eSSS*), tzn. podporu produktivniho provozu a maintenance pro objednatele ve stavajicim
prostiedi technologické infrastruktury objednatele, to znamena souhrnu vSech dodavek, které
byly ze strany poskytovatele dodany pfi pinéni pfedmétu Smiouvy o dilo na realizaci zakazky
.Vytvoreni a dodavka nového elektronického systému spisové sluzby pro mésto Ceska Lipa“
uzaviené dne 31.03.2017.

Systém eSSS bude provozovan v testovaci a produktivni instanci. Poskytovatel se zavazuje
na zakladé této smlouvy vramci podpory produktivniho provozu a maintenance
pro objednatele provadét Cinnosti, jejichZ rozsah je uveden v nasledujicich bodech:

a) Instalace novych verzi

e Veskera instalace doplnkd verzi (update), instalace novych verzi (upgrade) ¢i prechodu
na vyssi verze bude v piné odpovédnosti poskytovatele a mlze byt provadéna dalkovym
pristupem.

e eSSS musi umoziovat vzdaleny pfistup poskytovatele k opravé chyb a k pomoci
uzivateldm pfi feSeni probléma.

e Upravy programového vybaveni eSSS budou zajistény s dostateénym c¢asovym
predstihem pred nabytim Gc¢innosti konkrétniho pravniho predpisu, minimalné
5 pracovnich dni.

e Ke kazdé vydané verzi je dodan aktualni popis zmén a novych funkcionalit v elektronické
podobé.

b) Podpora produktivniho a testovaciho systému
e Garance vyvoje novych verzi v souladu s platnou legislativou a s tim spojené soubézné

rozSifovani funkcionality v predstihu.

Aktualizace translacnich soubort pro ¢eskou jazykovou mutaci.

Aktualizace interaktivniho helpu, manualu a tematickych pfirucek.

Zajisténi Hot-line, poskytovani e-mailového a telefonického poradenstvi.

Telefonickd pomoc pfi operativnim feSeni situaci v redlném provozu.

Odborné poradenstvi k legislativé a metodice postupd dle konkrétnich potfeb

objednatele.

e Metodicky dohled a konzultace k praktickym problém@m, vyplyvajicich ze zmén, novych
zakon( apod.

e Skoleni obsluhy programu pfi zavadéni novych nebo upravenych funkcionalit.

e Rocni audit efektivity vyuzivani eSSS s doporucenimi pro zlepseni nebo rozSifeni jeho
vyuZivani a to na zakladé zhodnoceni stavu dat a pracovnich postupl uZivateld.

c) Reseni chyb a podpora uzZivatel@
e Poskytnuti systému HelpDesk k hlaseni chyb a pozadavkd objednatele.
e Poskytovani servisu na vyzvu objednatele.
e ZajiSténi potfebné soucinnosti pfi obnové eSSS v pfipadé havarie. Tato soucinnost
se bude fidit dohodnutymi plany zalohovani, havarijnimi plany a plany obnovy.
o Regeni nahlasenych chyb, problém& a pozadavkd dle Definice kvality poskytovanych
sluzeb v souladu s pfilohou €. 1 této smlouvy.
d) Reseni zmén
e Analyza zadaného poZadavku s navrhem na jeho FeSeni a definice pracnosti, ceny
a terminu zpracovani.
e Realizace zménovych pozadavkl na zakladé odsouhlasené analyzy ze strany objednatele.
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¢ Implementace nové zpracovanych zménovych pozadavkd do prostfedi eSSS a zpracovani
aktualizace souvisejici dokumentace.
e Provedeni Skoleni uzivateld v souvislosti s implementaci zménovych pozadavkd.

Poskytovatel se zavazuje, ze v budoucnu poskytne veskerou potfebnou soucinnost pfi integraci
novych SW a funkcionalit do eSSS po predani funkcni eSSS. Pro integraci s AIS tretich stran
vyuZiva nabizeny eSSS rozhrani na bazi webovych sluzeb dle Narodniho standardu elektronického
systému spisové sluzby (dale jen NSESSS).

Na dopInéné funkcionality a nové verze podle bod{ a), b) a c) tohoto ¢lanku se vztahuje zarucni
doba jako na nové dodané dilo v délce 24 mésicli od podepsani akceptacniho protokolu k dané
Upravé eSSS. V obdobi nasledné podpory nahrazuje akceptacni protokol elektronické prijmuti
zadané funkcionality potvrzenim v helpdeskovém systému.

Technickou spravu systému a infrastruktury IT mésta Ceska Lipa zajidtuje servisni organizace
mésta Ceskolipska informacni, spol. s r.0., IC: 250 35 363.

Poskytovatel neposkytuje sluzby uvedené v priloze €. 4 této smlouvy — Seznam neposkytovanych
sluZeb, které si zajist'uje objednatel jinym zpldsobem.

Ii.
Pozadavky na sluzby

Systém eSSS je provozovan 24 hodin denné 7 dni v tydnu, s vyjimkou predem oznamenych
servisnich praci, jejichz termin musi byt objednatelem odsouhlasen. Pracovni doba je definovana
v tomto rozsahu:

» Pondéli, stfeda 7:00 - 17:00 h

o Utery, ¢tvrtek 7:00 - 16:00 h

e Patek 7:00 - 15:00 h

e Sobota 8:00 - 12:00 h

Sluzba je charakterizovana definici kvality sluzeb (SLA) dle prilohy ¢. 1 poskytovanych v misté
plnéni predmétu smlouvy a/nebo vzdalenym pristupem.

UZivatelska podpora poskytovatele je dostupna v pracovni dny v dobé od 07:00 do 17:00 hodin.

Preruseni poskytovani sluzeb dle této smlouvy z dlivodu planovanych praci nebo udrzby je takové
preruseni sluzby, které je ozndmeno zastupci objednatele uvedeného v pfiloze ¢. 3 této smlouvy
nejmene 5 pracovnich dni pfedem. Veskera Udrzba a prace jsou poskytovatelem planovany tak,
aby byl minimalizovan dopad preruseni sluzby na objednatele a pracovniky MéU Ceska Lipa,
a budou provadény po pracovni dobé uvedené v odst. 1. tohoto ¢lanku, s vyjimkou cinnosti, které
museji byt provadény se souhlasem objednatele v pracovni dobé.

Preruseni sluzby z dlivodu planovanych praci se pro ucely definice kvality poskytovanych sluzeb
(SLA) nepovazuje za poruchu a do vypoctu dostupnosti, ¢ doby freseni pozadavku
se nezapocitava. Pokud poskytovatel nedodrzi planovany termin pro Udrzbu, respektive pro jeji
ukonceni, povazuje se sluzba za nedostupnou od okamziku planovaného ukonceni praci
do okamZiku jejich skutecného ukonceni. Tato doba nedostupnosti se v takovém pfipadé
zapocitava do celkové doby nedostupnosti sluzby.

Neplanované preruseni poskytovani sluzeb dle této smlouvy bude nahlaseno zastupci objednatele

uvedenému v této smlouvé v okamziku zjisténi zavady nebo prekazky v fadném poskytovani
sluzeb dle této smlouvy.
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10.

11.

12.

13.

2.

Sluzby budou organizovany poskytovatelem po dohodé s objednatelem. Poskytované sluzby dle
predmétu plnéni této smlouvy bude poskytovatel garantovat v celém Zivotnim cyklu vzdy
v souladu s aktualné platnou legislativou.

Poskytovatel se zavazuje zajiStovat dosahovani takové Urovné sluzeb a za takovych podminek,
jak je definovano v této smlouvé.

Poskytovatel se zavazuje pravidelné predkladat v souladu s ¢l. IV., odst. 5 v pisemné podobé
vykaz sledovani vsech sluzeb poskytovanych dle této smlouvy. Obsah vykazu je podrobné
specifikovan v priloze €. 2 této smlouvy.

Poskytovatel bude dodrzovat vSechny dohodnuté a dokumentované provozni postupy urlujici
pozadavky na vstupy, vystupy, pracovni postupy a kontroly.

Zastupce objednatele bude postupovat pfi hlaseni poZadavkl na sluzby dle této smlouvy
v souladu s pravidly pro hlaseni pozadavkd dle prilohy €. 5 této smlouvy.

Na zakladé pisemného vyzadani objednatele, je poskytovatel povinen pisemné predlozit
Objednateli do 10 pracovnich dni Udaje o zatizeni, vyuziti a vykonnosti informacnich technologii
v souvislosti s provozem eSSS, za Ucelem optimalizace provozu eSSS v oblasti aplikacniho
a databazového prostredi.

Smluvni strany sjednévaji poskytovani sluzeb technické podpory provozu eSSS poskytovatelem
prioritné formou zabezpeCeného vzdaleného pristupu do datové sité objednatele ve smyslu
ustanoveni ¢lanku IX. odst. d) této smlouvy.

1v.
Organizace a rizeni poskytovani sluzeb

Role a zodpovédnosti poskytovatele
Zastupce poskytovatele
Poskytovatel definuje své zastupce v priloze €. 3 této smlouvy.

Zéstupce je zodpovédny vici objednateli za zajiSténi drovné poskytovanych sluZeb.
Uzce pritom spolupracuje se zastupci objednatele. Zejména zajist'uje:
e soulad poskytovanych sluzeb se standardy stanovenymi v této smlouveé,
e dodrZovani postup( fizeni konfigurace, fizeni zmény a eskalacnich procedur,
e udrzeni dohodnuté Urovné sluzeb,
e vCasné a kvalitni vykazovani dosahované Urovné sluzeb,
e styk se zastupci objednatele,
e aktivni vyménu informaci a zpétnou vazbu od uZivatell.
Role a zodpovédnosti objednatele

Zastupce objednatele
Objednatel definuje své zastupce a jejich kompetence v pfiloze €. 3 této smlouvy.

Zastupce objednatele reprezentuje uzivatelské skupiny pfi jednani s poskytovatelem sluzeb

v ramci této smlouvy a predklada za objednatele pozadavky a pripominky tykajici se predmétu
této smlouvy.
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Pravidla pro hlaseni poZadavkd
Smluvni strany budou postupovat pfi hlaseni pozadavkl dle Pravidel pro hlaseni pozadavkd
uvedenych v pfiloze C. 5.

Misto poskytovani sluzeb
PInéni dle této smlouvy bude poskytovano objednateli zejména v prostorach objednatele
a v prostorach MéU Ceska Lipa, pokud objednatel neurdi jinak.

Rizeni poskytovani sluzeb
Podklady pro sledovani (méfeni) Grovné poskytovanych prvkd sluzby zajistuje poskytovatel
pravidelné s mésiéni periodou. Poskytovatel vzdy na zacatku kalendarniho mésice zasle
zastupci objednatele pisemny vykaz sledovani poskytovanych sluzeb a to nejpozdéji do
5 pracovnich dnli od konce predchazejiciho kalendarniho meésice. Pro objednatele bude
predloZeny pisemny vykaz jednim z podkladd pro hodnoceni poskytovanych sluzeb.

Poskytovatel zajistuje na zakladé pisemné vyzvy objednatele konani schiizky svého zastupce
se zastupcem objednatele do 5 pracovnich dnl od data vyzadani konani této schilizky
ze strany zastupce objednatele. Na téchto schlizkach je projednavano zejména:

e vyhrady a rozpory k pInéni predmétu smlouvy;

e navrhy na Upravy a dopliiky v pInéni predmétu smlouvy.

Pfipadné pretrvavaijici rozpory z jednani jsou postupovany k feSeni na Urovni statutarnich
zastupcd smluvnich stran.

V.
Ochrana divérnych informaci

Smluvni strany jsou povinny zajistit utajeni ziskanych dlvérnych informaci zplisobem obvyklym
pro utajovani takovych informaci, neni-li vyslovné sjednano jinak (povinnost micenlivosti). Tato
povinnost plati bez ohledu na ukonceni Gcinnosti této smlouvy. Strany maji pravo pozadovat
navzajem doloZeni dostatecCnosti utajeni dlveérnych informaci. Strany jsou povinny zajistit utajeni
ddvérnych informaci i u svych zaméstnancll, zastupcd, jakoz i jinych spolupracujicich tfetich
stran, pokud jim takové informace byly poskytnuty.

Pravo uzivat, poskytovat a zpfistupnit dlvérné informace maji obé strany pouze v rozsahu
a za podminek nezbytnych pro radné pInéni prav a povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy.

Za dlvérné informace se bez ohledu na formu jejich zachyceni povaZzuji veskeré informace, které
nebyly nékterou ze stran oznaceny jako verejné a které se tykaji nékteré ze stran (zejména
obchodni tajemstvi, informace o jejich ¢innosti, strukture, hospodarskych vysledcich, know-how)
anebo informace, s nimiz je stanoven pravnimi predpisy zvlastni rezim utajeni (zejména osobni
Udaje, hospodarské tajemstvi, statni tajemstvi, bankovni tajemstvi, sluzebni tajemstvi). Déle
se povazuji za dlvérné informace takové informace, které jsou jako ddvérné vyslovné nékterou
ze stran oznaCeny. Za poruSeni povinnosti micenlivosti se nepovazuje, je-li smluvni strana
povinna dlvérnou informaci sdélit na zakladé zakonem stanovené povinnosti.

Za ddvérné informace se v Zadném prfipadé nepovaZzuji informace, které se staly vefejné
pristupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti jejich ochrany, dale informace ziskané
na zakladé postupu nezavislého na této smlouvé nebo druhé strané, pokud je strana, ktera
informace ziskala, schopna tuto skutecnost dolozit, a konecné informace poskytnuté treti osobou,
ktera takové informace neziskala porusenim povinnosti jejich ochrany.

Poskytovatel nesmi zneuZit data a Udaje ziskané v pribéhu plnéni této smlouvy a zejména predat
tyto treti strané.

Stranka 6z 19



Zadné ustanoveni této smlouvy pfitom nebréni nebo neomezuje poskytovatele a objednatele
v obchodnim wvyuziti jakékoliv technické znalosti, dovednosti nebo zkuSenosti obecné povahy,
kterou ziskal pfi pInéni této smlouvy.

VI.
Bezpecnostni opatreni

Poskytovatel se zavazuje dodrZzovat veskeré bezpecnostni, hygienické, pozarni, ekologické a dalsi
predpisy v jakémkoliv misté pInéni sluzeb dle této smlouvy.

Poskytovatel se prokazatelné pred zahdjenim poskytovani sluzeb dle této smlouvy seznami
s riziky na konkrétnim misté pInéni sluzeb dle této smlouvy, upozorni na né své pracovniky,
vCetné pracovnikl jim povéreného subdodavatele, a urci zplisob ochrany a prevence proti Urazéim
¢i jinému poskozeni zdravi. Protokol o spInéni povinnosti stanovené v tomto odstavci predlozi
poskytovatel objednateli nejpozdéji k datu zahajeni poskytovani sluzeb dle této smlouvy.

Poskytovatel je povinen upozornit objednatele na vSechny okolnosti, které by mohly vést pfi jeho
¢innosti v mistech pInéni k ohrozeni Zivota nebo zdravi jakychkoliv osob.

Poskytovatel je povinen upozornit objednatele na vSechny okolnosti, které by mohly pfi jeho
¢innosti v mistech pInéni vést k ohrozeni provozu nebo k ohroZeni bezpeného stavu technickych
zarizeni a objektd.

VII.
Ceny a platby za poskytované sluzby

Cena za rocni podporu produktivniho provozu a maintenance dle této smlouvy je sjednana ve
vySi:

280 000,00 K¢ bez DPH
58 800,00 K¢ DPH (21% DPH)
338 800,00 K¢ s DPH
DPH bude Uctovana v zékonné sazbé podle platnych prévnich predpisli v dobé vystaveni faktur.

Cena za podporu produktivniho provozu a maintenance zahrnuje veSkeré naklady poskytovatele
spojené s poskytovanim sluzby podpory produktivniho provozu a maintenance dle této smlouvy.

Platby budou objednatelem provadény mési¢né na zakladé faktur vystavenych poskytovatelem na
Castku rovnajici se 1/12 celkové ceny sjednané v této smlouvé. Splatnost jednotlivych faktur bude
30 dnl ode dne doruceni faktury do sidla objednatele.

Faktury musi splnovat nalezitosti dafiového dokladu vyzadované prislusnymi pravnimi predpisy.
Nebude-li néktera faktura poskytovatele spliovat platnym pravnim predpisem stanovené
nalezitosti danového dokladu, pfipadné bude obsahovat nespravné Udaje, bude objednatel
opravnén tuto fakturu poskytovateli vratit a pozadovat jeji opravu. Termin splatnosti zacina bézet
nové po doruceni radné faktury do sidla objednatele.

Faktura (Danovy doklad) musi obsahovat mimo naleZitosti podle § 29 zakona o DPH déle tyto
nalezitosti:
a) oznaceni prislusného odboru objednatele, IC objednatele
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b) é&islo P17V000

C) den splatnosti,

d) oznaceni penézniho Ustavu a Cislo Uctu, ve prospéch, kterého ma byt provedena platba,
konstantni a variabilni symbol,

e) odvolavka na tuto smlouvu,

f) razitko a podpis osoby opravnéné k vystaveni Gcetniho dokladu,

g) kopie pfedavaciho protokolu je-li relevantni,

h) soupis pfiloh

Platby budou probihat vyhradné v CZK a rovnéz veskeré cenové Udaje budou v této méng,
nebude-li dohodnuto jinak.

VIII.
Smluvni pokuty

Opozdi-li se objednatel s Ghradou opravnéné vystavené faktury, dle ¢l. VII. této smlouvy, zaplati
poskytovateli pfi prodleni splatnosti Grok z prodleni ve vysi 0,05% z dluzné Castky za kazdy
zapocCaty den prodleni.

Pro pripad nedodrzeni kvality poskytovanych sluzeb, jak jsou uvedeny v pfiloze €. 1 této smlouvy,
sjednavaji smluvni strany smluvni pokutu za kazdy jednotlivy i opakovany pfipad nedodrzeni
parametr{ takto:

za nedodrzZeni doby reakce, zasahu a vyfesSeni v pripadé
e vysoké priority smluvni pokutu ve vysi 12.000,- K€ (slovy dvanacttisickorun eskych)
e stredni priority smluvni pokutu ve vysi 6.000,- K€ (slovy Sesttisickorun ¢eskych)
e nizké priority smluvni pokutu ve vysi 3.000,- K€ (slovy tfitisicekorunceskych)

Sjednana doba reakce, zasahu a vyfeSeni je uvedena v pfiloze ¢. 1 této smlouvy vcetné definice
priorit.

V pfipadé nefunkcnosti eSSS dle poZadované dostupnosti uvedené v priloze €. 1 této smlouvy
se poskytovatel zavazuje za nedodrzeni definované Urovné kvality poskytované sluzby
(dostupnost) zaplatit smluvni pokutu ve vysi 2.400,- K€ (slovy dvatisiceCtyristakorun ¢eskych),
za kazdé 1 nedodrzené procento dostupnosti. Tato sankce nemlze byt uplatnéna souCasné se
sankci za opakované vypadky eSSS (dle odst. 4 a 5 tohoto ¢lanku).

V pfipadé nefunkénosti eSSS z dlivodu vice nez 3 (slovy tfech) opakovanych vypadkli béhem
jednoho pracovniho dne, se poskytovatel zavazuje, zaplatit jednorazové smiluvni pokutu ve vysi
12.000,- K¢ (slovy dvanécttisickorun ¢eskych), za kazdy den. Tato sankce nem{ze byt uplatnéna
soucasné se sankci za nefunkénost eSSS (dle odstavce 3 a 5 tohoto ¢lanku). V pfipadé soubéhu
téchto a sankci uvedenych v odst. 5 bude uplatnéna sankce dle odstavce 5.

V pfipadé nefunkcnosti eSSS z dlvodd opakovanych vypadkl béhem kalendarniho mésice se
poskytovatel zavazuje za opakované vypadky eSSS (vice nez 1x béhem jednoho dne a soucasné
ve vice nez 7 pracovnich dnech) zaplatit jednordzové smluvni pokutu ve vysi 60.000,- K€ (slovy:
Sedesattisic korun) za kazdy opakovany vypadek. Tato sankce nem{ze byt uplatnéna soucasné se
sankci za nefunkcnost eSSS dle odst. 3 a 4 tohoto ¢lanku smlouvy. V pfipadé soubéhu téchto
a sankci uvedenych v odst. 4 bude uplatnéna sankce dle tohoto odstavce.

V pripadé vypovédi podané ze strany poskytovatele, dle ¢l. XII, odst. 3 této smlouvy, se tento
zavazuje objednateli uhradit smluvni pokutu v nasledujici vysi:

a) v pfipadé vypovédi dorucené v 49. az 60. mésici véetné od data nabyti UCinnosti této smlouvy
je stanovena sankce ve vysi 2.000.000,- K¢ (slovy dvamilionykorun ¢eskych),
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10.

11.

12.

=

b) v pfipadé vypovédi dorucené v 61. az 72. mésici vCetné od data nabyti GcCinnosti této smlouvy
je stanovena sankce ve vysi 1.500.000,- K¢ (slovy jedenmilionpétsettisickorun ceskych),

c) v pripadé vypovédi dorucené v 73. az 84. mésici véetné od data nabyti UCinnosti této smlouvy
je stanovena sankce ve vy3i 1.000.000,- K¢ (slovy jedenmilionkorun ¢eskych),

d) v pripadé vypovédi dorucené v 85. az 96. mésici vCetné od data nabyti iCinnosti této smlouvy
je stanovena sankce ve vysi 500.000,- KC (slovy pétsettisickorun ¢eskych),

Ustanovenim tohoto ¢lanku nejsou dotCena prava z odpovédnosti za vady.

V pfipadé prodleni poskytovatele se splnénim povinnosti vyplyvajici z ustanoveni clanku
XIll. odstavce 10, se poskytovatel zavazuje uhradit objednateli smluvni pokutu ve vysSi
10.000,- K¢ (slovy: desettisickorun Ceskych) za kazdy zapocaty den prodleni.

Castku odpovidajici jakékoliv smluvni pokuté je objednatel opravnén zapocist s jakoukoli jinou
pohledavkou poskytovatele vii¢i objednateli.

Sjednané  smluvni  pokuty smluvni  strany shodné povazuji za  pfiméfené
a dohodnuté ve vztahu ke komplikacim objednatele, které mize zplsobit pozdni splnéni
¢i neprovedeni povinnosti poskytovatele, ke kterym se smluvni pokuty vztahuji.

Uplatnénim jakékoliv smluvni pokuty dle této smlouvy nezanikd povinnost (dluh), kterou smluvni
pokuta utvrzuje.

Uplatnénim ani zaplacenim smluvni pokuty nezanika povinnost smluvni strany, ktera je v prodleni
uhradit druhé smluvni strané na jeji vyzvu nahradu sSkody, ktera sjednanou vysi smluvni pokuty
presahuje.

1X.
Soucinnost a vzajemna spoluprace

Poskytovatel a objednatel se zavazuji k vzajemné spolupraci za icelem plnéni této smlouvy.
Objednatel umozni, po dohodé s poskytovatelem, pro plnéni této smlouvy v prostorach
objednatele a v prostorach objednatele vhodné podminky, zejména:

a) Zajisténi pristupu povérenym osobam poskytovatele do prostor potfebnych pro pinéni
predmétu Smlouvy.

b) Poskytne informaci nezbytné nutnych pro spinéni predmétu této smlouvy, zejména zajisténi
informaci o kontaktnich osobach ohledné pfistupu k podkladim potfebnym pro feSeni Gkolu.

c) Zabezpedi provozu a minimalné soucasné kapacity technickych prostfedkd (hardware, sitova
infrastruktura, operacni systémy, databaze) a soucinnosti spravce aplikace a ostatnich
povéfenych pracovnik{ tak, aby umoznili poskytovateli fadné a v€asné plnéni této smlouvy.

d) Umozni poskytovateli (s ohledem na ochranu osobnich (dajli a ddvérnych informaci)
zabezpeceny vzdaleny pristup do své datové sité z pevné IP adresy poskytovatele protokolem
TCP/IP za Ucelem plnéni predmétu dila a monitorovani provozu, a to nejpozdéji do 5 (slovy
péti) pracovnich dnll od data Ucinnosti této smlouvy.

e) Poskytovatel je povinen poskytovat bezodkladnou aktivni soucinnost pfi pripojeni jakéhokoliv
dalsiho modulu (SW) poZadovaného objednatelem do eSSS za ceny obvyklé v ¢ase a misté
pInéni.

X.
Zaruka a odpovédnost za vady
Poskytovatel odpovida objednateli za vady pInéni, které poskytne objednateli na zakladé této

smlouvy. Poskytovatel odpovida objednateli jednak za vady plnéni, které bude mit jeho plnéni
v dobé jeho predani objednateli, jednak poskytovatel odpovida objednateli i za vady svého pInéni,

Stranka 9z 19



které se projevi po jeho predani objednateli v zarucni dobé (zaruka za jakost), jak je nize
dohodnuta v této smlouvé.

Poskytovatel poskytuje objednateli zaruku za jakost pInéni poskytnutého na zakladé této
smlouvy, tj. poskytovatel prebira zavazek, ze poskytnuté plnéni bude po dobu zaru¢ni doby
zpdsobilé k uZivani Gcelu, ke kterému je urceno, bez jakychkoli vad a Ze bude mit vlastnosti
urcené dle této smlouvy, pripadné obvyklé vlastnosti, a Ze bude kompletni a bez vad.

Zéruka bude objednateli poskytovdna po dobu 24 mésicli na jakoukoliv dodavku tykajici
se predmétu smlouvy.

Hlasené reklamace jsou poskytovatelem feSeny v reZzimu dle pfilohy ¢ 1 této smlouvy,
nedohodnou-li se smluvni strany jinak.

U pInéni, na které byla opravnéné uplatnéna reklamace, se prodluzuje zaru¢ni doba o dobu
od data uplatnéni reklamace po datum odstranéni vady.

V pripad€, Ze se na pInéni poskytovatele vyskytne v zaru¢ni dobé vada, ma objednatel v{ci
poskytovateli narok na bezplatné odstranéni vady. RozliSeni vad (chyb) podle jejich priority,
Casové intervaly pro vyreSeni vady (chyby) nebo poskytnuti definované sluzby jsou uvedeny
v priloze €. 1 této smlouvy.

Vada se povazuje za odstranénou okamzikem prokazatelného potvrzeni o odstranéni vady
ze strany objednatele.

XI.
Odstoupeni od smlouvy

Jestlize kterakoli strana porusi podstatnym zplisobem tuto smlouvu, je druha strana opravnéna
pisemné vyzvat druhou stranu ke splnéni jejich zavazkd. Pokud do patnacti dnd od doruceni této
vyzvy strana, ktera porusila smlouvu, neucini uspokojivé kroky k napravé, nebo do doby
dohodnuté stranami tato strana neodstrani poruseni zavazkl, mlze druhd strana od smilouvy
odstoupit, aniz by se tim zbavovala vykonu jakychkoli jinych prav nebo prostfedkd k dosazeni
napravy. Za podstatné poruseni této smlouvy se povazuje opakované prodleni poskytovatele se
sjednanymi terminy o vice nez 1 mésic nebo opakované prodleni objednatele s Ghradou
opravnéné vystavenych faktur o vice nez 1 mésic.

Pokud bude kterakoli smluvni strana v Upadku, v likvidaci nebo nebude schopna z jinych divod
dostat svym zavazkim, mlze druha strana, aniz by se tim zbavovala jakychkoli jinych prav nebo
moznych prostiedkll k naprave, odstoupit od této smlouvy prokazatelnym oznamenim této
skutecnosti prvni strané.

Odstoupeni od této smlouvy je U¢inné dnem doruceni oznameni o odstoupeni. Smluvni strany se
dohodly, Ze narovnani veskerych prav na penézita a nepenézita plnéni bude realizovano ve lh{té
do 30 dnd od nabyti platnosti odstoupeni od smlouvy. Za poskytovatele formou dobropisu, ktery
se zavazuje zaslat objednateli na fakturacni adresu objednatele.

Pro odstoupeni od smlouvy plati pfislusna ustanoveni obcanského zakoniku.

XI1.
Podminky vypovédi

Smluvni strany souhlasi s tim, Ze tuto smlouvu Ize ze strany objednatele vypovédét bez jakékoliv
sankce ze strany poskytovatele az po uplynuti 48 mésicd od data nabyti Gcinnosti této smlouvy.
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Na tuto smlouvu se vztahuje vypovédni Ihdta 12 mésicd s tim, Ze vypovéd’ je opravnéna podat
kazda ze smluvnich stran pisemné i bez uvedeni ddvodu. Po prokazatelném datu doruceni
vypovédi druhé smluvni strané zaCind vypovédni Ihlita béZet od 1. ledna nésledujiciho
kalendarniho roku.

Smluvni strany se dohodly, Ze tuto smlouvu Ize ze strany poskytovatele vypovédét az po uplynuti
48 mésicl od data nabyti ucinnosti této smlouvy, pritom vSak musi objednateli uhradit na jeho
vyzvu smluvni pokutu, a to nejpozdé€ji do 30 kalendarnich dnd od data prokazatelného doruceni
vypovédi objednateli. VySe smiluvni pokuty je ujednana v ¢l. VIII, odst. 6 této smlouvy. Po
uplynuti 96 mésicd od data nabyti Gcinnosti této smlouvy Ize ze strany poskytovatele smlouvu
vypovédét bez jakékoliv sankce ze strany objednatele.

V pripadé vypovédi smlouvy iniciované jakoukoli ze smluvnich stran poskytovatel poskytne
objednateli placenou soucinnost pro prevod dat z jeho béZiciho systému do nastupnického
nasazovaného systému. V pfipadé nesplnéni této povinnosti poskytovatelem vznikne objednateli
pravo na zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 500.000,-K¢ (slovy: pét set tisic korun ¢eskych).

X111,
Zavérecna ujednani

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a ucinnosti dnem
nasledujicim po prevzeti nové eSSS objednatelem ve smyslu smlouvy o dilo definované
v Clanku II odst. 2 této smlouvy.

Tato smlouva je sjednana na dobu neurditou. Poskytovatel bude poskytovat sluzby dle definice
kvality sluzeb uvedenych v pfiloze €. 1 této smlouvy od prvniho dne Ucinnosti této smlouvy.

V pripadé, ze se nékteré ujednani této smlouvy ukaze jako neplatné ¢i nedcinné, nema tato
skute€nost vliv na platnost a ucinnost ostatnich ujednani této smlouvy ani na platnost a Gcinnost
této smlouvy jako celku. Nastane-li takova situace, nahradi smluvni strany neplatné ¢i nedcinné
ujednani ujednanim novym, platnym a G¢innym, které bude nejlépe odpovidat dané otazce a vdli
smluvnich stran pfi uzavirani této smlouvy. Nedojde-li k dohodé smluvnich stran v predmétné
véci, pak se namisto neplatného ¢i neucinného ujednani pouZije to ustanoveni platného
a ucinného pravniho predpisu, které bude svym obsahem a uUcelem, s prihlédnutim k vdli
smluvnich stran pfi uzavirani této smlouvy, dané otazce nejblizsi.

Kontaktni osoby obou smluvnich stran a jejich kompetence jsou uvedeny v Pfiloze ¢. 3 této
smlouvy. V pripadé zmény v kontaktnich osobach se smluvni strany dohodly na poskytnuti
informace o takové zméné poskytnuté druhé smluvni strané pisemnym oznamenim.

Tuto smlouvu Ize ménit nebo doplfiovat pouze formou pisemnych vzestupné cislovanych dodatkd
k této smlouvé, odsouhlasenych a podepsanych obéma smluvnimi stranami.

Poskytovatel neni opravnén bez souhlasu objednatele postoupit Zadnou svou pohledavku
vyplyvajici z této smlouvy dalSimu subjektu.

Otazky, které v této smlouvé nejsou vyslovné upraveny, se fidi prisluSnou obecné platnou pravni
Upravou, zejména pfislusnymi ustanovenimi obchodniho zakoniku.

Neni-li touto smlouvou vyslovné stanoveno jinak, fidi se smlouva a vztahy vzniklé na zakladé této
smlouvy ustanovenimi zak. 89/2012 Sbh., obcanského zakoniku, ve znéni pozdéjsich predpist
a souvisejicich pravnich predpistl. Mistem k projednavani veskerych sporli v souvislosti
se smlouvou o dilo budou pfislusné soudy Ceské republiky.
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9. Smluvni strany prohlasuji, Ze skuteCnosti uvedené v této smlouvé nepovazuji za obchodni
tajemstvi ve smyslu § 504 a § 2985 obcanského zakoniku a udéluji svoleni k jejich uziti
a zverejnéni bez stanoveni jakychkoliv dalSich podminek.

10. Poskytovatel si je dale védom, Ze ve smyslu ustanoveni § 2 pism. e) zakona ¢. 320/2001 Sb.,
o finan¢ni kontrole ve verejné spravé a o zméné nékterych zakond, ve znéni pozdéjsich predpist,
osobou povinnou spolupdsobit pfi vykonu financni kontroly provadéné v souvislosti s Uhradou
zboZi nebo sluzeb z verejnych vydajd.

11. Smluvni strany prohlaSuji, Ze obsah této smlouvy obsahuje ujednani o vSech nalezitostech, které
strany mély a chtély ve smlouvé ujednat a strany dospély ke shodé ohledné vSech nalezitosti,
které si strany stanovili jako predpoklady uzavieni této smlouvy.

12. Smluvni strany prohlasuji, Ze si vzajemné sdélily vSechny skutkové a pravni okolnosti, o nichz
k datu podpisu této smlouvy védély nebo védét musely, a které jsou relevantni ve vztahu
k uzavieni této smlouvy.

13. Tato smlouva je vyhotovena ve tfech stejnopisech, z nichZz objednatel obdrzi dva stejnopisy
a poskytovatel obdrzi jeden stejnopis.

14. Uzavieni této smlouvy schvélila Rada mésta Ceskd Lipa dne 09.03.2017 usnesenim
¢. 934/B/2017.

15. Smluvni strany se dohodly, 7e obsah této smlouvy bude v plném znéni vCetné pfiloh uverejnén
v registru smluv podle z. ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smiuv,
uvefejiiovani téchto smluv a o registru smiuv (zdkon o registru smluv). Zverejnéni obsahu
smlouvy Vv registru smluv zajisti objednatel.

16. Nedilnou soucasti této smlouvy jsou i nize uvedené prilohy:

a) priloha €. 1 — Definice kvality poskytovanych sluzeb

b) priloha ¢. 2 — Vykaz sledovani Grovné poskytovanych sluzeb dle ¢l. 1V.

c) priloha €. 3 — Seznam kontakt(

d) priloha €. 4 — Seznam neposkytovanych sluzeb

e) priloha €. 5 — Pravidla pro hlaseni poZzadavk{
17. Udastnici si smlouvu precetli a souhlasf s jejim obsahem, na déikaz toho pfipojuji své podpisy.
V Chlumci nad Cidlinou dne: 31.03.2017 V Ceské Lipé dne: 16.03.2017

Ing. Jifi Matousek Mgr. Romana Zatecka
Poskytovatel Objednatel
VERA, spol. s 1. o. mésto Ceska Lipa
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PRILOHA ¢&. 1 — Definice kvality poskytovanych sluzeb

.DOSTUPNOST*“ — Elektronicky systém spisové sluzby je provozovan 24 hodin denné 7 dni v tydnu,
s vyjimkou predem oznamenych servisnich praci, jejichz termin musi byt objednatelem odsouhlasen.
Dostupnost v hodinach je vyjadrena souctem doby provozu za kalendarni mésic. Za nedostupnost je
povazovana nefunkénost eSSS véetné jeji Casti.

Pozadovana dostupnost eSSS v v kalendarnim mésici je: 97%

Tabulka definice kvality sluzeb (SLA):

Priorita Doba reakce Doba zasahu Doba vyresSeni
[hodina] [hodina] [hodina]
A - Vysoka 1 2 4
B - Stredni 2 4 8
C - Nizka 4 24 48

Kategorie chyb (vad) v poZadavcich zaznamenanych objednatelem ve sluzbé HelpDesk v navaznosti
na definici kvality poskytovanych sluzeb (SLA):

~A — vysoka priorita (stav nouze)“ znamena, Ze eSSS nebo jeji Cast havaruje jednou nebo
nékolikrat za den tak, Ze je nepouzitelna ve svych zakladnich funkcich, nebo pokud dojde k naruseni
uZivatelskych dat zavaznym zplsobem (naruseni konzistence databaze), eventuelné jejich ztraté.
Jedna se o stav, kdy nelze pomoci dodaného Systému realizovat néktery z dlleZitych procesd, pro
které byl Systém dodan. Tento stav mlZze ohrozit béZzny provoz pFipadné zpUsobit vysoké financni
Ci jiné skody. Problém nelze obejit existujicimi IS/IT prostfedky.

,,B — stfedni priorita (vazny problém)" znamena neumoznéni provozu eSSS nebo jeji ¢asti pouze
v urcité varianté procesu nebo se jedna o chybu reportu. Funkénost eSSS nebo jeji Casti je ve svych
funkcich degradovana tak, Ze tento stav omezuje bé&zny provoz. Problém se da obejit existujicimi IS/IT
prostfedky. V této priorit€ jsou rovnéz zaznamenavany veskeré reklamace objednatele v ramci
poskytované sluzby HelpDesk.

,C — nizka priorita (mensi problém)*“ znamena mensi narueni funkci eSSS nebo jeji ¢asti nebo
zneprijemnéni prace uzivatele v eSSS. Jednéa se o problém, ktery nepatfi do kategorie ,,A — stav nouze*
ani ,B — vazny problém*.

1. Smluvni strany sjednavaji poskytovani sluzeb technické podpory provozu eSSS poskytovatelem
prioritné formou zabezpeceného vzdaleného pristupu do datové sité objednatele ve smyslu
ustanoveni ¢l. IX. odst. 2 pism. d) této smlouvy.

2. Poskytovatel se zavazuje reagovat na potreby objednatele:

a) u vad kategorie A nejpozdéji do 1 h od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pripadé nahlaseni po
18 h nejpozdéji do 8.00 h nasledujiciho pracovniho dne,

b) u vad kategorie B nejpozdéji do 2 h od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni po
18 h nejpozdéji do 8.00 h nasleduijiciho pracovniho dne,

c) u vad kategorie C béhem pfimérené Ihlty dle stupné poskozeni, nejpozdé€ji do 4 h
od nahlaseni na HelpDesk.

Reakci se v tomto pfipadé rozumi potvrzeni pfijeti poZzadavku a odpovéd’ objednateli s informaci
o predpokladané zavaznosti problému, zda se jedna Ci nejedna o vadu eSSS nebo jeji Casti a je-li to
mozné, predpokladanou dobou potfebnou na vyreSeni problému (pfipadné cenu, nejedna-li se
o vadu eSSS). Neni-li poskytovatel v tomto momenté takové informace schopen poskytnout, je
povinen odhadnout termin, kdy tyto pfedbézné informace objednateli poskytne.
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3. Poskytovatel se zavazuje nastoupit dalkovym pristupem k feSeni za cilem odstranéni vady
nahlasené objednatelem:

a) u vad kategorie A nejpozdéji do 2 h od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni po
18 h nejpozdéji do 10.00 h nasledujiciho pracovniho dne.

b) u vad kategorie B nejpozdéji do 4 h od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni po
18 h nejpozdéji do 10.00 h nasledujiciho pracovniho dne.

c¢) u vad kategorie C do 24 h od nahlaseni. V pfipadé nahlaseni po 18 h zacina bézet Ihdta pro
nastup k feSeni od 8.00 h nasledujiciho pracovniho dne.

4. Poskytovatel se zavazuje vyresit pozadavek objednatele:
a) u vad kategorie A nejpozdéji do 4 h od zahajeni zasahu,
b) u vad kategorie B nejpozdéji do 8 h od zahajeni zasahu,

c) u vad kategorie C nejpozdé&ji do 48 h od zahdjeni zadsahu, pokud nebude dohodnuto
s objednatelem jinak.
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PRILOHA ¢&. 2 - Vykaz sledovani poskytovanych sluzeb

Dle smlouvy bude pravidelny vykaz sledovani Urovné poskytovanych sluzeb obsahovat minimalné tyto

polozky:

e Celkovy pocet poskytovanych sluzeb a vyhodnoceni dodrZeni kvality poskytovanych sluzeb.

e Vykazy prace obsahujici minimdlné tyto udaje:

datum provadéni prace

oznaceni objednavaijiciho

oznaceni Casti eSSS, k niz se vztahuje reSeni
identifikacni Cislo pozadavku v HelpDesk poskytovatele
oznaceni fesitele

popis Cinnosti Fesitele

¢asova pracnost v hodinach

prekroCeni stanovené Urovné kvality sluzeb (SLA)

¢ Dalsi doplnujici informace ovliviujici kvalitu poskytovanych sluzeb.
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PRILOHA C. 3 - Seznam kontaktt

Support System - Centralni servisni dispecink:

Telefon: +420 495 703 212
Telefon GSM brana: XXX

Fax: XXX
E-mail: hotline@vera.cz

Zastupce poskytovatele

Jméno a prijmeni | Pracovni Telefon Mobil E-mail
zarazeni

Jifi Peterka Obchodné +420 722 427 640| jiri.peterka@vera.cz
Ing. Miroslav V ci

g , 0 ed.ou +420 495 703 211 +420 725 765 833| miroslav.bublik@vera.cz
Bublik projektu

Specialista

Mgr. Jan Stodola egss +420 495 703 211 +420 725 476 188| jan.stodola@vera.cz
Mgr. Ales .

9 v Specialista IT | +420 495 703 211 +420 606 049 836| ales.hrazdera@vera.cz
Hrazdeéra

Zastupce objednatele

Jméno a prijmeni | Pracovni zafazeni | Telefon Mobil E-mail
Bc. Olga Janatova Vedouci OKT +420 487 881 +420 731 435 janatova@mucl.cz
274 390
Helena Vondrova | Referent spisovny +420 487 831 +420 730 840 vondrova@mucl.cz
MeU 234 184
Zaméstnanec
povéreny
tajemnikem MéU
(spravce eSSS)
Jifi Kratochvil Specialista +420 487 881 +420 731 683 | kratochvil@mucl.cz
IT/CLIS 232 671
Pavel Mojtek Specialista +420 487 881 +420 731 435 mojtek@mucl.cz
IT/CLIS 232 045
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PRILOHA C. 4 - Seznam neposkytovanych sluzeb

Seznam sluZeb, které bude objednavatel vykonavat vlastnimi prostfedky (prostfednictvim své servisni
organizace Ceskolipska informacni, spol. sr. 0.), pfipadné si tyto zajisti prostfednictvim externich
dodavateld:

Seznam neposkytovanych sluzeb

Cislo | Nazev sluzby Popis sluzby

1. Datové komunikace Objednatel ma zajistén provoz datovych komunikaci
v plném rozsahu

2. Uzivatelsky hardware Objednatel ma zajisténu podporu, Gdrzbu a provoz
uzivatelskych koncovych stanic — pocitaci, notebookd
a jejich periferii.

3. Servery a datové UloZisté Objednatel ma zajisténu podporu Udrzbu a provoz server(
i ostatniho prisluSejictho hardware - diskovych poli,
zalohovaci systém atd.

4, Zalohovani dat Objednatel ma zajisténo zalohovani dat pro uUcely jejich

pripadné obnovy, v souladu s platnymi plany zalohovani.
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PRILOHA ¢&. 5 - Pravidla pro hlaseni pozadavkd

Pozadavky objednatele jsou predavany na HelpDesk poskytovatele nasledujicim zpdsobem:

1. Prostfednictvim  sluzby HelpDesk poskytovatele pfistupné na této URL adrese:

https://www.helpdesk.vera.cz/ih/ihzakaznik

2. Telefonicky na Hot-line tel. Cislo +420 495 703 212 poskytovatele.

Pristup k vySe uvedenym nastrojim poskytovatele pro zadavani pozadavkd bude objednateli umoznén
od data nabyti Ucinnosti této smlouvy.

Pravidla pro sluzbu HelpDesk

a) HelpDesk je softwarova aplikace pfistupna v prostiedi internetovych prohlizecl bez nutnosti
jakékoliv instalace na klientské stanice. Slouzi pro potfeby FeSeni vzajemné komunikace
povérenych pracovnikl objednatele a pracovnikl poskytovatele odpovédnych za jednotlivé
aplikace. Je urcena zejména k evidenci a fizeni nasledujici komunikace:

o hlaSeni vad aplikace, zadani zadosti o servisni zasah apod.

o zadavani pozadavkl na rozsSifeni funkcnosti aplikaci v ramci smluv o technické
podpore

zadavani pozadavk( na dil¢i konzultace
zadavani ostatnich pozadavkd v rdmci smluv o technické podpore

zadavani namétd a pripominek

o O O O

rozesilani hromadnych zprav pracovniky poskytovatele jednotlivym uzivatelm (napft.
info 0 nové verzi).

b) Odpovédny pracovnik poskytovatele provede kategorizaci poZadavku (hlaseni) objednatele
z hlediska jeho zafazeni do zakladnich skupin (zarucni zavada/pausalni technicka
podpora/technicka podpora na vyzadani) a toto soucasné s dalSim vyjadienim zapiSe
do HelpDesk. V pfipadé, Ze odpovédny pracovnik objednatele nesouhlasi s provedenou
kategorizaci pozadavku a odpovédny pracovnik poskytovatele na ni trva, bude problém pfedan
k posouzeni povérenym pracovnikdm smluvnich stran, ktefi budou uvedeni ve smlouvé.

c) Sluzba HelpDesk bude pfistupna Casové neomezené na vy3e uvedené internetové adrese.
Poskytovatel po podpisu této smlouvy preda objednateli pristupové kody a hesla
pro opravnéné pracovniky objednatele.

d) Poskytovatel se zavazuje pravidelné zalohovat veSkera data aplikace HelpDesk.

Pravidla pro sluzbu Hot-line

1.

V ramci sluzby Hot-line se poskytovatel zavazuje poskytovat objednateli v pracovni dny v dobé
od 7:00 do 17:00 h telefonickou podporu (dale jen ,telefonickd podpora®“) vztahujici
se k eSSS:

0 obecné konzultace
0 konkrétni konzultace postupu nebo pouziti eSSS

o konkrétni konzultace souvisejici s nastavenim eSSS nebo jeji Casti (opravnéni,
alternativy, styly, reporty, exporty atd.)

»Telefonicka podpora® zahrnuje poskytnuti poradenskych sluzeb uvedenych v odst. 1., tj. feSeni
mensich problémd, u kterych doba feSeni jednotlivych pfipadl nepfesahne 15 minut a celkovy
soucet doby poskytnutych sluzeb v jednom mésici neprekroci 3 hodiny.
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Poradenské sluzby prekracujici rozsah telefonické podpory definovany v odst. 2. budou feSeny
sluzbou HelpDesk.

Pro komunikaci mezi objednatelem a poskytovatelem je objednatel opravnén na své strané
povéfit pracovnika dle svého uvazeni.

Sluzba Hot-line bude dostupna na vyse uvedeném telefonnim Cisle poskytovatele.
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