PRILOHA ¢. 1 — Definice kvality poskytovanych sluzeb

+,DOSTUPNOST" - Ekonomicky informacni systém je v daném z(ctovacim obdobi provozovan 24 hodin
denné 7 dni vtydnu, s vyjimkou predem oznamenych servisnich praci, jejichz termin musi byt
objednatelem odsouhlasen. Dostupnost v hodinach je vyjadrena souctem doby provozu za dané
zUCtovaci obdobi. Za nedostupnost je povazovana nefunkcnost EIS véetné jeho casti.

Pozadovana dostupnost EIS v z(c¢tovacim obdobi (mésicné) je: 97%

Tabulka definice kvality sluzeb (SLA):

Prine 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)" znamenda, Zze EIS nebo jeho Cast havaruje jednou nebo
nékolikrat za den tak, Ze je nepouzitelny ve svych zakladnich funkcich, nebo pokud dojde k naruseni
uzivatelskych dat zavaznym zplsobem (naruseni konzistence databaze), eventuelné jejich ztraté.
Jednéa se o stav, kdy nelze pomoci dodaného Systému realizovat néktery z ddleZitych proces, pro
které byl Systém dodan. Tento stav mlze ohrozit béZzny provoz pripadné zplsobit vysoké financni Ci
jiné Skody. Problém nelze obejit existujicimi IS/IT prostredky.

B — stfedni priorita (vazny problém)" znamena neumoznéni provozu EIS nebo jeho C¢asti pouze v
urcité varianté procesu nebo se jedna o chybu reportu. Funkcnost EIS nebo jeho Casti je ve svych
funkcich degradovana tak, ze tento stav omezuje bézny provoz. Problém se da obejit existujicimi IS/IT
prostfedky. V této priorité jsou rovnéZ zaznamenavany veskeré reklamace objednatele v ramci
poskytované sluzby HelpDesk.

,C — nizka priorita (mensi problém)" znamena mensi naruseni funkci EIS nebo jeho Casti nebo
zneprijemnéni prace uzivatele v EIS. Jedna se o problém, ktery nepatfi do kategorie ,A — stav nouze"
ani ,B — vazny problém".

1. Smluvni strany sjednavaji poskytovani sluzeb technické podpory provozu EIS poskytovatelem
prioritné formou zabezpeceného vzdaleného pfistupu do datové sité objednatele ve smyslu
ustanoveni ¢l. X. odst. d) této smlouvy.

2. Poskytovatel se zavazuje reagovat na potreby objednatele:

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

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

c) u vad kategorie C béhem primérené Ihity dle stupné poskozeni, nejpozdéji do 4 hod. od
nahlaseni na HelpDesk.

Reakci se v tomto pripadé rozumi potvrzeni prijeti pozadavku a odpovéd objednateli s informaci o
predpokladané zavaznosti problému, zda se jedna ¢i nejedna o vadu EIS nebo jeho Casti a je-li to
mozné, predpokladanou dobou potfebnou na vyreSeni problému (pfipadné cenu, nejedna-li se o
vadu EIS). Neni-li poskytovatel v tomto momenté takové informace schopen poskytnout, je
povinen odhadnout termin, kdy tyto predbézné 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 nejpozdé&ji do 2 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 18 hod. nejpozdéji do 10.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

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

c) u vad kategorie C do 24 hod. od nahlaseni. V pripadé nahlaseni po 18 hod. zacina bézet Ihita
pro nastup k reSeni od 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

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

c) u vad kategorie C nejpozdéji do 48 hod. od zahdjeni zdsahu, 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 minimalné tyto udaje:

- datum provadéni prace

- oznaceni objednavajiciho

- oznaceni Casti EIS, k niz se vztahuje reseni

- identifikacni Cislo pozadavku v HelpDesk poskytovatele

- oznaceni resitele

- popis ¢innosti resitele

- ¢asova pracnost v hodinach

- prekroCeni stanovené Grovné kvality sluzeb (SLA)

e Dalsi doplnujici informace ovliviujici kvalitu poskytovanych sluzeb.
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PRILOHA &. 3 - Cena sluzeb

Ceny poskytovanych sluzeb zajistujicich plnéni predmétu smlouvy, dle ¢l. II této smlouvy, jsou platné
a neménné po dobu prvnich 48 mésicll trvani smlouvy a jsou stanoveny takto:

1.

2.

Cena za ro¢ni podporu produktivniho provozu a maintenance
100.000,00 K¢ bez DPH
21.000,00 K¢ DPH
121.000,00 K¢ s DPH
Hodnoty jsou stanoveny v souladu s nabidkou uchazece, dle prilohy c. 4, tabulky c. 1 a

poloZky c. 5. Zadavaci dokumentace ,Nékup noveho ekonomického informacniho systému pro
meésto Ceska Lipa".

Garantovana cena za 1 hodinu dalSich poskytnutych sluzeb na rozvoji systému
1.900,00 K¢ bez DPH
399,00 K¢ DPH
2.299,00 K¢ s DPH
Hodnoty jsou stanoveny v souladu s nabidkou uchazece, dle prilohy c. 4, tabulky ¢. 2 a

poloZky . 1. Zaddvaci dokumentace ,Nakup nového ekonomického informacniho systému pro
mésto Ceska Lipa".
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PRILOHA &. 4 - Seznam kontaktt —

Support System - Centralni servisni dispecink:

Telefon: +420 495 703 212
Telefon GSM brana:

Fax:

E-mail: hotline@vera.cz

Zastupce poskytovatele

Jme:,no Précovn,l' Telefon Mobil E-mail
a prijmeni zarazenl
Ondrej Malek Obchodné +420 495703211 +420 602 104 889 Ondrej.malek@vera.cz
Vaclav Bares Vedouci +420 495 703 211 +420 602 431 631 Vaclav.bares@vera.cz
projektu
Pavel Specialista IT | +420495703 211 | +420 602 476 712 pavel.sedlacek@vera.cz
Sedlacek
Ludmila Rozpodet +420 495 703 211 | +420 724 264 760 Ludmila.hrabalova@vera.cz
Hrabalova
Svétlana ucetnictvi +420 495 703 211 +420 602 412 107 Svetlana.klimova@vera.cz
Klimova

Zastupce objednatele

Jméno a prijmeni | Pracovni zafazeni | Telefon Mobil E-mail
Ing. Josef Zachrla Vedouci FO 487 881 230 731435020 zachrla@mucl.cz
Blanka Tokarova Ugetnictvi 487 881 228 731435052 tokarova@mucl.cz
Ing. Miroslava rozpocCet 487 881 543 peterkova@mucl.cz
Peterkova
Mgr. Jan Hlustik | Mistni poplatky a 487 881 263 hlustik@mucl.cz
vymdahani
Jifi Kratochuvil Reditel CLIS 487 881 232 731 683 671 kratochvil@mucl.cz
Pavel Mojtek Ved. technik IT 487 881 232 731 435 045 mojtek@mucl.cz
Mgr. Petra Vedouci OTSM 487 881 122 731 435 038 Novotna-
Novotnd pe@mucl.cz
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PRILOHA &. 5 - Seznam neposkytovanych sluzeb

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

Seznam neposkytovanych sluzeb

Cislo | Nazev sluzby Popis sluzby

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

2. Uzivatelsky hardware Objednatel m& zajiSténu podporu, Udrzbu a provoz
uZivatelskych koncovych stanic — pocitacli, notebookd a
jejich periferii.

3. Servery a datové Ulozisté Objednatel ma zajisténu podporu Udrzbu a provoz serverd i
ostatniho  piisludejiciho hardware — diskovych poli,
zalohovaci systém atd.

4. Zalohovani dat Objednatel ma zajisténo zalohovani dat pro Ucely jejich

pfipadné obnovy, v souladu s platnymi plany zalohovani.
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PRILOHA &. 6 - Pravidla pro hlaseni pozadavk

PoZadavky objednatele jsou pfedavany na HelpDesk poskytovatele nasledujicim zplisobem:

1. Prostfednictvim sluzby HelpDesk poskytovatele pfistupné na této URL adrese:
http://www.helpdesk.vera.cz/ih/ihzakaznik

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

Piistup k vySe uvedenym nastrojlim poskytovatele pro zadavani pozadavkd bude objednateli umoznén
od data nabyti Gcinnosti této smlouvy.

Pravidla pro sluzbu HelpDesk

a) HelpDesk je softwarova aplikace pfistupna v prostfedi internetovych prohlizecl bez nutnosti
jakékoliv instalace na klientské stanice. Slouzi pro potreby feSeni vzajemné komunikace
povérenych pracovnikdl objednatele a pracovnikdi poskytovatele odpovédnych za jednotlivé
aplikace. Je uréena zejména k evidenci a fizeni nasledujici komunikace:

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

o zadavani pozadavkd na rozsifeni funkcnosti aplikaci v rdmci smluv o technicke
podpore

o zadavani pozadavkd na dil¢i konzultace

o zadavani ostatnich pozadavk( v rdmci smluv o technické podpore

o zadavani namétl a pfipominek

o rozesildni hromadnych zprav pracovniky poskytovatele jednotlivym uZivateldm (napf.

info 0 nové verzi).

b) Odpovédny pracovnik poskytovatele provede kategorizaci pozadavku (hlaseni) objednatele z
hlediska jeho =zafazeni do zdkladnich skupin (zarucni zavada/pausélni technicka
podpora/technickd podpora na vyzadani) a toto soucasné s dalSim vyjadrenim zapiSe do
HelpDesk. V pfipadé, Ze odpovédny pracovnik objednatele nesouhlasi s provedenou
kategorizaci pozadavku a odpovédny pracovnik poskytovatele na ni trva, bude problém predan
k posouzeni povéfenym pracovnikim smluvnich stran, ktefi budou uvedeni ve smlouve.

c) Sluzba HelpDesk bude pfistupnd Casové neomezené na vySe uvedené internetové adrese.
Poskytovatel po podpisu této smlouvy predd objednateli pfistupové kdédy a hesla pro
opravnéné pracovniky objednatele.

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

Pravidla pro sluzbu Hot-line

1.V rdmdi sluzby Hot-line se poskytovatel zavazuje poskytovat objednateli v pracovni dny v dobé od
7:00 do 17:00 hod. telefonickou podporu (dale jen ,telefonickd podpora“) vztahujici se k EIS:

o obecné konzultace
o konkrétni konzultace postupu nebo pouziti EIS

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

2. ,Telefonickd podpora" zahrnuje poskytnuti poradenskych sluzeb uvedenych v odst. 1., tj. feSeni
mensich problémé, u kterych doba feseni jednotlivych pfipadl nepresdhne 15 minut a celkovy
soucet doby poskytnutych sluzeb v jednom mésici neprekrodi 3 hodiny.
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Poradenské sluzby prekracujici rozsah telefonické podpory definovany v odst. 2. budou reseny
sluzbou HelpDesk.

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

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