SERVISNI SMLOUVA

o poskytovani sluzeb a
podpore produktivniho provozu subdodavky
dila , Oteviené mésto Liberec"

kterou uzavrely podle obéanského zakoniku (zak. €. 89/2012 Sb. ve znéni pozd&jsich predpistl) a
autorského zakona (zak. ¢. 121/2000 Sb. ve znéni pozdéjsich predpisil)
Cislo smlouvy objednatele: 2015/2/035
Cislo smlouvy poskytovatele: MS-048/15

déle uvedeného dne, mésice a roku, nize uvedené smluvni strany:

Liberecka IS, a.s.

Spolenost zapsana v OR vedeném Krajskym soudem v Usti nad Labem, oddil B, viozka 1429

se sidlem: Mrétikova 3, PSC 461 71 Liberec 111
zastoupena: Ing. Jaroslavem BureSem, MBA, feditelem
IC; 254 50 131

DIC: CZ25450131

Bankovni spojeni:  CSOB, a.s., ¢.0. 267710810/0300
jako objednatel na strané jedné

a

MARBES CONSULTING s.r.o.

Spole¢nost zapsana v OR vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil C, viozka 8963

se sidlem: Brojova 2113/16, 326 00 Plzen

Zastoupena: Ing. Miroslavem Dvorakem, jednatelem

IC: 25212079

DIC: €Z25212079

Bank. spojeni: UniCredit Bank Plzef, ¢.0. 2102150295/2700

jako poskytovatel na strané druhé
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1.
Predmét pinéni

Poskytovatel se zavazuje objednateli poskytovat poimplementaéni sluzby pro zabezpeeni
bezporuchového provozu, podpory a rozvoje subdodavky realizace zakazky ,Oteviené mésto Liberec*
pro Statutdrni mésto Liberec ve stavajicim prostredi technologické infrastruktury objednatele. To
znamend licence a implementace softwarovych feSeni ,Stiznosti, poskytovani informaci a petice",
~Revize a rozvoj konektoru na spisovou sluzbu" a ,Kompetencni centrum™ v rozsahu smlouvy o dilo LIS
¢. 2015/2/012, MC &. M5-023/15.(dale jen dilo)

Poskytovatel se zavazuje na zakladé této smlouvy pro objednatele provadét cinnosti v celkovém
objemu 24 &lovékodni za kalendaini rok. Oznadené cinnosti budou z celkového objemu priibézné
Cerpany, po vycerpani tohoto celkového rocniho limitu budou tyto sluzby, v ramci zbyvaijiciho rocniho
obdobi, samostatné fakturovany a hrazeny nad ramec této smlouvy v cenach dle prilohy ¢. 3.

Rozsah poskytovanych sluzeb je uveden v nasledujicich bodech:

a) Spravaa ddrzba SW
» Redeni nahlasenych chyb, problémé a poZadavk( dle Definice kvality poskytovanych sluzeb
v souladu s Prilohou ¢. 1. této smlouvy.
« Regeni havarijnich stavi dle Definice kvality poskytovanych sluZeb v souladu s Pfilohou & 1.
této smlouvy.

b) Instalace novych verzi SW
e Veikerd instalace doplikl verzi (update), instalace novych verzi (upgrade) ¢i prechodu na
vysSi verze bude v plné odpovédnosti dodavatele a miize byt provadéna délkovym pristupem.
Instalace novych verzi a doplikii bude ferpana z celkového objemu 24 clovékodni za
kalendarni rok.
o Ke kazdé vydané verzi je dodan aktualni popis zmén v elektronické podobé.

¢) Podpora produktivniho a testovaciho systému

« Garantuje vyvoj novych verzi v souladu s platnou legislativou a s tim spojené soubé&Zné
rozsifovani funkcionality v predstihu.
Aktualizace uZivatelské dokumentace, manudlu a tematickych prirucek.
Zajisténi Hot-line, poskytovani e-mailového a v nezbytnych pfipadech i telefonického
poradenstvi.
V nezbytnych pripadech telefonicka pomoc pfi operativnim feSeni situaci v realném provozu.
Odborné poradenstvi k legislativé a metodice postuptl dle konkrétnich potreb objednatele.
Metodicky dohled, konzultace k praktickym problémim vyplyvajicich ze zmén legislativy, apod.
Skoleni obsluhy programu pfi zavadéni novych nebo upravenych funkcionalit.
Sluzby Odborné poradenstvi, Metodicky dohled a Skoleni budou cerpény z celkového objemu
24 ¢lovékodni za kalendaini rok.

d) Reseni chyb a podpora uZivateli
Tyto sluzby budou Cerpany z celkoveho objemu 24 Clovekodni za kalendarni rok.
= Reseni vad a incidentd.
Poskytnuti systému HelpDesk k hlaseni chyb a poZadavkil objednatele.
Poskytovani servisu na vyzvu objednatele
Zajisténi potfebné soucinnosti pfi obnové dila v pripadé havarie.
Regeni nahlasenych chyb, problémél a poadavkii dle Definice kvality poskytovanych slueb
v souladu s Pfilohou &. 1. této smlouvy.
s V pripadé potfeby na navrh poskytovatele, pokud nelze poZadavek fesit vzdalenym pristupem,
osobni pritomnosti fesitele v prostorech objednatele
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e) Resenizmén

e Tyto slufby budou &erpany z celkového objemu 24 Elovékodni za kalendafni rok. Analyza
zadaného pozadavku s navrhem na jeho feSeni a definice pracnosti, ceny a terminu
zpracovani.

 Realizace zménovych pozadavkil na zakladé odsouhlasené analyzy ze strany objednatele.

« Implementace nové zpracovanych zménovych a zpracovani aktualizace souvisejici
dokumentace.

« Provedeni Skoleni uZivatelfi v souvislosti s implementaci zménovych poZadavkd.

Poskytovatel pro objednatele zajisti podklady poZadované kontrolnimi organy dotacnich tituld.

Poskytovatel bere na védomi, Ze uZivatelem dila jsou ve smyslu této smlouvy pracovnici SML, pripadné
pracovnici organizaci s majetkovou (casti SML.

Poskytovatel bude dilo provozovat ve stavajicim provoznim HW a SW prostfedi IS SML. Spravu tohoto
provozniho prostiedi zajist'uje pro Koncového zakaznika spolecnost Liberecka IS, a.s. (IC 254 50 131)
se sidlem Mrstikova 3, 461 71 Liberec 3.

Poskytovatel neposkytuje sluzby uvedené v Pfiloze €. 5. této smlouvy — Seznam neposkytovanych
sluZeb, které si zajiStuje objednatel jinym zplisobem.

II.
Pozadavky na sluzby

Dilo je provozovano 24 hodin denné 7 dni v tydnu, s vyjimkou predem ozndmenych servisnich praci,
jejich? termin musi byt objednatelem odsouhlasen. Pracovni doba objednatele je definovana v tomto
rozsahu:

s Pondéli, stfeda 8:00 - 17:00 hod.
» Utery, étvrtek 8:00 - 16:00 hod.
= Patek 8:00 - 14:00 hod.

e Sobota 8:00 - 12:00 hod.

Sluzba je charakterizovana definici kvality sluzeb (SLA) dle Prilohy €. 1. poskytovanych v misté pinéni
predmétu smlouvy.

Uzivatelska podpora poskytovatele je dostupna v pracovni dny v dobé od 08:00 do 17:00 hodin.

Pferuseni poskytovani sluzeb dle této smiouvy z diivodu planovanych praci nebo (drzby je takové
pFerué‘.eni sluzby, které je ozndmeno zastupci objednatele uvedeného v Pfiloze €. 2. této smiouvy
nejméné 5 pracovnich dni predem Vegkera (drzba a prace jsou poskytovatelem planovany tak, aby
byl minimalizovan dopad prerueni sluZby na objednatele a pracovniky SML, a budou provadény po
pracovni dobé uvedené v odstavci 1. tohoto €lanku, s vyjimkou Einnosti, které museji byt provadény se
souhlasem objednatele v pracovni dobé.

Prerueni sluzby z diivodu planovanych praci se pro ucely definice kvality poskytovanych sluzeb (SLA)
nepovazuje za poruchu a do vypoctu dostupnosti, ¢i doby feSeni pozadavku se nezapocitdva. Pokud
poskytovatel nedodrzi pldnovany termin pro UdrZbu, respektive pro jeji ukonceni, povazuje se sluzba
za nedostupnou od okamZiku plénovaného ukonéeni praci do okamZiku jejich skuteného ukonceni.
Tato doba nedostupnosti se v takovém pfipadé zapocitava do celkové doby nedostupnosti sluzby.
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10.

11.

12

13.

2,

Neplénované prerueni poskytovani sluzeb dle této smlouvy bude nahlaSeno zastupci objednatele
uvedendmu v této smiouvé v okamziku zjisténi zavady nebo prekazky v fadném poskytovani sluzeb dle
této smlouvy.

Sluzby budou organizovany poskytovatelem po dohodd s objednatelem. Poskytované sluzby dle
pfedmétu pinéni této smiouvy bude poskytovatel garantovat v celém Yivotnim cyklu vzdy v souladu s
aktualné platnou legislativou.

Poskytovatel se zavazuje zajistovat dosahovani takové Grovné sluzeb a za takovych podminek, jak je
definovano v této smiouve.

Poskytovatel se zavazuje pravidelné predkladat v souladu s ganku III., odstavce 5. této smlouvy
v pisemné podobé vykaz sledovani vsech sluzeb poskytovanych dle této smlouvy. Obsah vykazu je
podrobné specifikovan v Pfiloze €. 2. této smlouvy.

Poskytovatel bude dodrZovat viechny dohodnuté a dokumentované provozni postupy urcujici
pozadavky na vstupy, vystupy, pracovni postupy a kontroly.

Zéstupce objednatele bude postupovat pfi hlageni pozadavk na sluZby dle této smlouvy v souladu
s pravidly pro hlaSeni pozadavk( dle Pfilohy €. 6. této smiouvy.

Na zakladé pisemného vyzadani objednatele, je poskytovatel povinen pisemné predloZit objednateli do
10 pracovnich dnli udaje o zatieni, vyuZiti a vykonnosti informacnich technologii v souvislosti
s provozem dila, za (celem optimalizace provozu.

Smluvni strany sjedndvaiji poskytovani sluzeb technické podpory provozu dila poskytovatelem formou
osobni pfitomnosti Poskytovatele v prostorech sadavatele nebo zabezpeceného vzdaleného pristupu do
datové sité objednatele.

IIl.
Organizace a Fizeni poskytovani sluZeb

Role a zodpovédnosti poskytovatele
Zastupce poskytovatele
Poskytovatel definuje své zastupce v Priloze ¢. 4. této smlouvy.

Zastupce je zodpovédny viici objednateli za zajisténi trovné poskytovanych sluzeb.

’

Uzce pfitom spolupracuje se zéstupci objednatele. Zejména zajistuje:
« Soulad poskytovanych sluzeb se standardy stanovenymi v této smlouve.
« Dodr¥ovani postupf fizeni konfigurace, fizeni zmeny a eskalacnich procedur.
e Udr¥eni dohodnuté trovné sluzeb.
« V&asné a kvalitni vykazovéni dosahované Girovné sluZeb.
« Styk se zastupci objednatele.
o Aktivni vyménu informaci a zp&tnou vazbu od uzivateld.
Role a zodpovédnosti objednatele

Zastupce objednatele
Objednatel definuje své zastupce v Pfiloze ¢. 4. této smlouvy.
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Zéstupce objednatele reprezentuje uZivatelské skupiny pfi jednéni s poskytovatelem sluzeb v ramci
této smlouvy a predkladd za objednatele poZadavky a pfipominky tykajici se predmétu této
smiouvy.

Pravidla pro hldeni poZadavk(
Smluvni strany budou postupovat pii hldseni poZadavk(l dle Pravidel pro hlaseni pozadavk
uvedenych v Priloze &. 6.

Misto poskytovani sluzeb
Plnéni dle této smlouvy bude poskytovano poskytovatelem zejména vzdalenym pfipojenim, po
dohod® objednatele s feSitelem v prostordch objednatele, pfipadné na jiném, spolecné
dohodnutém misté.

Rizeni poskytovani sluZeb
Podklady pro sledovani (méfeni) drovné& poskytovanych prvkd sluzby zajistuje poskytovatel
pravideln& s mésiéni periodou. Poskytovatel vzdy na zacatku kalendafniho mésice zasle zastupci
objednatele pisemny vykaz sledovani poskytovanych sluZeb a to nejpozdéji do 5 pracovnich dnil od
konce predchazejicho kalendafniho mésice. Pro objednatele bude predloZeny pisemny vykaz
jednim z podklad{ pro hodnoceni poskytovanych sluzeb.

Poskytovatel zajistuje na zakladé pisemné vyzvy objednatele kondni schiizky svého zastupce se
zastupcem objednatele do 5 pracovnich dnfi od data vyzadani konani této schiizky ze strany
zastupce objednatele. Na téchto schiizkich je projednavano zejmena:

« vyhrady a rozpory k plnéni pfedmétu smiouvy;

« navrhy na Gpravy a dopliiky v pInéni predmétu smilouvy.

Pfipadné petrvavaiici rozpory z jednani jsou postupovany k feseni na Grovni statutérnich zastupct
; smluvnich stran.

IV.
Ochrana ddvérnych informaci

1. Smiuvni strany jsou povinny zajistit utajeni ziskanych diivérnych informaci zpisobem obvyklym pro
utajovani takovych informaci, neni-li vyslovné sjednano jinak (povinnost micenlivosti). Tato povinnost
plati bez ohledu na ukonéeni Gi¢innosti této smlouvy. Strany maji pravo poZadovat navzajem doloZeni
dostate€nosti utajeni dévérnych informaci. Strany jsou povinny zajistit utajeni dévérnych informaci i u
svych zaméstnancfl, zastupcil, jakoZ i jinych spolupracujicich tfetich stran, pokud jim takové informace

byly poskytnuty.

2. Pravo uzivat, poskytovat a zpfistupnit divérné informace maji ob& strany pouze v rozsahu a za
podminek nezbytnych pro fadné plnéni prav a povinnosti vyplyvajicich z této smiouvy.

3. Za dfivérné informace se bez ohledu na formu jejich zachyceni povaZuji veskeré informace, které
nebyly nékterou ze stran oznaceny jako vefejné a které se tykaji nékteré ze stran (zejména obchodni
tajemstvi, informace o jejich Ennosti, struktufe, hospodéfskych vysledcich, know-how) anebo
informace, s nimiz je stanoven pravnimi predpisy zvidstni rezim utajeni (zejména osobni udaje,
hospodafské tajemstvi, statni tajemstvi, bankovni tajemstvi, sluZebni tajemstvi). Dale se povaZuji za
diivérné informace takové informace, které jsou jako diivérné vyslovné nékterou ze stran oznaceny. Za
porugeni povinnosti micenlivosti se nepovaZuje, je-li smluvni strana povinna diivérnou informaci sdélit
na zikladé zakonem stanovené povinnosti.
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7a divérné informace se v #adném piipadé nepovazuji informace, které se staly vefejné pristupnymi,
pokud se tak nestalo porusenim povinnosti jejich ochrany, dale informace ziskané na zakladé postupu
nezévislého na této smlouvé nebo druhé strané, pokud je strana, ktera informace ziskala, schopna tuto
skutetnost doloZit, a konecné informace poskytnuté tfeti osobou, ktera takové informace neziskala
poruSenim povinnosti jejich ochrany.

Poskytovatel nesmi zneuZit data a Udaje ziskané v priib&hu pinéni této smlouvy a zejména predat tyto
tfeti strané.

$4dné ustanoveni této smiouvy pfitom nebrani nebo neomezuje poskytovatele a objednatele v
obchodnim vyuZiti jakékoliv technické znalosti, dovednosti nebo zkuSenosti obecné povahy, kterou
ziskal pfi plnéni této smlouvy.

V.
Bezpeénostni opatieni

Poskytovatel se zavazuje dodrzovat vedkeré bezpeCnostni, hygienické, pozarni, ekologické a dalsi
predpisy v jakémkoliv mist& plnéni sluzeb dle této smiouvy.

Poskytovatel se prokazatelné pred zahajenim poskytovani slufeb dle této smlouvy seznami s riziky na
konkrétnim misté pinéni sluZeb dle této smlouvy, upozorni na né sve pracovniky, véetné pracovnikd
jim povéfeného subdodavatele, a urci zplisob ochrany a prevence proti drazlim ¢&i jinému poSkozeni
zdravi. Protokol o spinéni povinnosti stanovené v tomto odstavci predloZi poskytovatel objednateli
nejpozdé&ji k datu zahajeni poskytovani sluzeb dle této smiouvy.

Poskytovatel je povinen upozornit objednatele na véechny okolnosti, které by mohly vest pfi jeho
ginnosti v mistech pinéni k ohroZeni Zivota nebo zdravi jakychkoliv osob.

Poskytovatel je povinen upozornit objednatele na viechny okolnosti, které by mohly pfi jeho Einnosti
v mistech plnéni vést k ohroZeni provozu nebo k ohroZeni bezpetného stavu technickych zafizeni a
objektd.

VI.
Ceny a platby za poskytované sluzby

Ceny poskytovanych sluZeb, zajistujicich pfedmét smlouvy dle &anku 1. této smlouvy, jsou na zakladé
nabidky poskytovatele, pfediozené v ramci zadavaciho fizeni k vefejné zakazce na ,Oteviené mésto

Liberec", vyhlagené objednatelem uvedeny v Pfiloze €. 3. této smlouvy. DPH bude Uétovana v zakonné
sazbé podle platnych pravnich pfedpisil v dobé vystaveni faktur.

Cena za roéni podporu produktivniho provozu a maintenance, dle Pfilohy ¢. 3., bod €. 1., zahrnuje
vetkeré naklady poskytovatele spojené s poskytovanim sluzby podpory produktivniho provozu a
maintenance dle této smlouvy.

Platby, dle &anku VI. odstavce 2. této smiouvy, budou objednatelem provedeny na zakladé

vystavenych faktur poskytovatelem. Faktury budou mit dobu splatnosti 30 dnfi ode dne doruceni
faktury do sidla objednatele.

Faktury poskytovatele musi splfiovat nalezitosti dafiového dokladu vyZadované pfisludnymi pravnimi
predpisy. Nebude-li néktera faktura poskytovatele splfiovat platnym pravnim predpisem stanovené
naleZitosti dafiového dokladu, pfipadné bude obsahovat nespravné ldaje, bude objednatel opravnén
tuto fakturu poskytovateli vratit a poZadovat jeji opravu. Termin splatnosti zacing béZet nové po
doruceni fadné faktury do sidla objednatele.
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Nedilnou soucasti jakékoliv faktury musi byt akceptaéni protokol (pfipadné zakézkovy list) potvrzeny
opravnénym zéstupcem objednatele. Akceptacni protokol bude zejména obsahovat souhlas
objednatele s drovni, kvalitou a rozsahem poskytnutych sluZeb v souladu s touto smlouvou, pripadné
s jinymi pisemnymi ujednanimi ve vztahu k fakturovanym sluzbam. Bez podepsaného akceptacniho
protokolu (pfipadné zakazkovy list) opravnénym zéstupcem objednatele neni poskytovatel opravnén
fakturovat.

Platba za podporu produktivniho provozu a maintenance bude fakturovana poskytovatelem mésicné a
to ve i 40.530,- K& bez DPH (49.041,30 K& s DPH) tj. 1/12 ceny dle Prilohy €. 3., bod €. 1.

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

Ceny dle Pfilohy ¢. 3. jsou platné a neménné po dobu prvnich 60 mésici poskytovani sluzeb dle této
smiouvy. V daléim obdobi bude objednatel akceptovat navySeni ceny o miru inflace vyjadfenou
prirfistkem indexu spotfebitelskych cen ke stejnému mésici pfedchoziho roku, vyhlasované Ceskym
statistickym (Fadem. NavySeni cen o vySe uvedenou miru inflace bude realizovano pouze v pfipade, ze
tato pfesahne za prisluéné obdobi 5 %.

KaZdy originalni (iéetni doklad musi obsahovat informaci, Ze se jedna o projekt IOP, a ¢islo projektu.

VII.
Autorska prava a vlastnictvi dila

Poskytovatel se zavazuje zajistit priimyslovéprévni, resp. autorskopravni nezavadnost pinéni této
smlouvy a provadét sluzby dle této smlouvy pouze na legalnim software. Za uzivani nelegalniho
software kteroukoliv ze smiuvnich stran nenese druhd smluvni strana Zadnou odpovednost.

Jestlize poskytovatel pfi plnéni dle této smlouvy uplatni své podnikové vynalezy, uZitné nebo
priimyslové vzory, vytvofené pred uzavienim této smlouvy nebo v Case plnéni této smlouvy, nabyva
objednatel pravo na jejich nevyhradni vyuZivani bez zviastni smlouvy a Uhrady dnem jejich pouziti
(uplatnéni). Pfedchozl véta plati stejné i pro pfipad, Ze pfi pinéni této smlouvy poskytovatel vytvori
autorské dilo. Ziskani préva na vyuzivani téchto pfedmétdl duSevniho viastnictvi k (celu vyplyvajicimu z
této smlouvy je zahrnuto v cené pinéni.

VIII.
Smluvni pokuty

Objednatel ma narok uplatnit smiuvni pokutu dle tohoto &lanku VIII. Smiouvy jen v pfipadé, ze
smluvni pokutu v{&i nému oprévnéné uplatni koncovy zékaznik - Statutarni mésto Liberec. Ato jen
pokud se smluvni pokuta tyka plnéni dle této smlouvy (dilo) a to jen do vySe pokuty, kterou pozaduje
oprévnéné po Objednateli zaplatit koncovy zakaznik — Statutarni mésto Liberec v souvislosti
s Vefejnou zakazkou ,Oteviené mésto Liberec™.

Opozdi-li se objednatel s Ghradou opravnéné vystavené faktury, dle Clanku VI. této smlouvy, zaplati
poskytovateli pfi prodleni splatnosti smiuvni pokutu ve vy3i 0,05% z dluzné Eastky za kaZdy zapocaty
den prodleni.

Pro pfipad nedodreni kvality poskytovanych sluzeb, jak jsou uvedeny v Priloze ¢. 1. této smlouvy,

poskytovatelem, sjednévaji smluvni strany smluvni pokutu za kazdy jednotlivy i opakovany pfipad
nedodrZeni parametr{ takto:
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za nedodrZeni doby reakce, zasahu a vyfeSeni v pfipadé:

« vysoké priority smluvni pokutu ve vysi 600,- KE (slovy Sestsetkorun ceskych) za kazdou
zapocatou hodinu nedodrZeni kvality poskytovanych sluZeb.

« stiedni priority smiuvni pokutu ve vysi 300,- K& (slovy tfictakorun Ceskych) za kazdou
zapocatou hodinu nedodrzeni kvality poskytovanych sluZeb.

o nizké priority smluvni pokutu ve vysi 150,- KE (slovy stopadesatkorun ceskych) za kazdou
zapocatou hodinu nedodrZeni kvality poskytovanych sluzeb.

Sjednana doba reakce, zasahu a vyfeSeni je uvedena v Pfiloze €. 1. této smlouvy véetné definice
priorit.

V piipadé nefunkénosti dila dle pozadované dostupnosti uvedené v Pfiloze C. 1. této smlouvy se
poskytovatel zavazuje za nedodrzeni definované drovné kvality poskytované sluzby (dostupnost)
zaplatit smiuvni pokutu ve vy&i 1.200,- K& (slovy tisicdvéstékorun ceskych), za kazdé nedodrzené
procento dostupnosti. Tato sankce nemtiZze byt uplatnéna soucasné se sankci za opakované vypadky
(dle odstavce 4. a 5. tohoto clanku).

V pfipadé nefunkénosti dila z diivodu vice neZ 3 (slovy tfech) opakovanych vypadki béhem jednoho
pracovniho dne, se poskytovatel zavazuje, zaplatit jednorazové smluvni pokutu ve vysi 6.000,- KE
(slovy Sesttisickorun ceskych), za kazdy den. Tato sankce nemiliZe byt uplatnéna soucasné se sankci za
nefunkénost (dle odstavce 3 tohoto &lanku). V pfipadé soubéhu sankei uvedenych v odstavci 4. a 5.
tohoto &lanku, bude uplatnéna sankce dle odstavce 5. tohoto Clanku.

V pfipadé nefunkénosti dila  zdlivodu opakovanych vypadkél béhem zlétovaciho obdobi, se
poskytovatel zavazuje, dila béhem z(étovaciho obdobi (vice nez 1x béhem jednoho pracovniho dne a
soucasné ve vice ne? 7 pracovnich dnech) zaplatit jednorazové smiuvni pokutu ve vysi 30.000,- Ké
(slovy tficetisickorun Ceskych), za kazdy opakovany vypadek. Tato sankce nemiZe byt uplatnéna
coutasné se sankci za nefunk&nost (dle odstavce 3. tohoto €lanku). V pfipadé soubéhu sankci
uvedenych v odstavci 4. a 5., bude uplatnéna sankce dle tohoto odstavce.

V pfipadé podané vypovédi ze strany poskytovatele, dle clanku XII., odstavce 3. této smlouvy, se
tento zavazuje objednateli uhradit smluvni pokutu v nasleduijici vysi:

a) v pfipadé vypovédi doru€ené v 61. az 72. mésici vietné od data nabyti ucinnosti této smlouvy je
stanovena sankce ve vyéi 150.000,- K& (slovy stopadeséttisickorun ceskych),

b) v pfipadé vypovédi dorucené v 73. aZ 84. mésici vCetné od data nabyti Géinnosti této smlouvy je
stanovena sankce ve vy3i 110.000,- K¢ (slovy stodesettisickorun ceskych),

c) v pripadé vypovédi doruéené v 85, aZ 96. mésici vcetné od data nabyti G¢innosti této smlouvy je
stanovena sankce ve vySi 80.000,- K¢ (slovy osmedsattisickorun Ceskych),

Ustanovenim tohoto &anku nejsou dotéena prava z odpovédnosti za vady; objednatel ma pravo na
nahradu gkody, ktera presahuje smluvni pokutu.

V pfipadé, Ze kterdkoli ze smluvnich stran porusi povinnosti uvedené v ¢lanku 1V, odstavce 1. této
smlouvy, zavazuje se zaplatit strané druhé smluvni pokutu ve vysi 100.000,-K¢ (slovy:
jednostotisickorun ¢eskych), a to za kazdé jednotlivé poruseni povinnosti v clanku IV., odstavce 1. této
smlouvy uvedené, a to i opakované. Zaplacenim smluvni pokuty neni dotcen narok poskozené smluvni
strany na nahradu skody.

V piipad@ prodieni poskytovatele se spinénim povinnosti vyplyvajici z ustanoveni ¢lanku XIII., odstavce
12. této smlouvy se poskytovatel zavazuje uhradit objednateli smluvni pokutu ve vysi 10.000,- K&
(slovy: desettisickorun &eskych) za kazdy zapocaty den prodieni.
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Castku odpovidajici jakékoliv smiuvni pokut® je objednatel opravnén zapoéist s jakoukoli jinou
pohledavkou poskytovatele viici objednateli.

Castku odpovidajici jakékoliv smluvni pokut® je poskytovatel opravnén zapocist s jakoukoli jinou
pohledavkou objednatele viici poskytovateli.

IX.
Soucinnost a vzajemna spoluprace

Poskytovatel a objednatel se zavazuji k vzajemné spolupraci za ucelem plnéni této smlouvy.

Objednatel umozni, po dohodé s poskytovatelem, pro pinéni této smlouvy v prostorach objednatele a

v prostorach Statutarniho mésta Liberec vhodné podminky, zejména:

a) Zajisténi pristupu povérenym osobam poskytovatele do prostor potfebnych pro plnéni predmétu
smlouvy.

b) Poskytnuti informaci nezbytné nutnych pro spinéni predmétu této smlouvy, zejména zajisténi
informaci o kontaktnich osobach ohledné pfistupu k podklad@im potfebnym pro feseni tkolu.

c) Zabezpeceni provozu a minimalné soucasné kapacity technickych prostfedk (hardware, sitova
infrastruktura, operacni systémy, databaze) a soucinnosti spravcl informacnich technologii a
ostatnich povérenych pracovnikli tak, aby umoZnili poskytovateli fadné a véasné pinéni této
smlouvy.

d) Umoznéni poskytovateli (s ohledem na ochranu osobnich ddaji a dévérnych informaci)
zabezpeteny vzdaleny pfistup do své datové sité z pevné IP adresy poskytovatele protokolem
TCP/IP za Gcelem pinéni pfedmétu dila a monitorovani provozu, a to nejpozdéji do 5 (slovy péti)
pracovnich dnill od data (cinnosti této smlouvy.

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 pinéni v dobé jeho
predani objednateli, jednak poskytovatel odpovidé objednateli i za vady svého plnéni, které se projevi
po jeho predani objednateli v zarucni dobé (zéruka 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 pinéni bude po dobu zéruéni doby zplisobilé k uzivani
(i¢elu, ke kterému je uréeno, bez jakychkoli vad a Zze bude mit vlastnosti urcené dle této smiouvy,
pripadné obvyklé vlastnosti, a Ze bude kompletni a bez vad.

Zaruka bude objednateli poskytovana po dobu 24 mésicli na jakoukoliv dodavku tykajici se predmétu
smlouvy. Po uplynuti této doby bude fedeni vad dila erpano z celkového objemu 24 clovékodni za
kalendafni rok. Po vycerpani tohoto ro¢niho limitu bude tato sluzba, v ramci zbyvajiciho rocniho
obdobi, samostatné fakturovana a hrazena nad ramec této smlouvy v cenach dle prilohy €. 3.

Poskytovatel zaruCuje, Ze dodané dilo bude, mimo jiné, vykazovat vlastnosti popsané v uzivatelské
dokumentaci, ktera je nedilnou soucasti dodaného dila .

Hlasené reklamace jsou poskytovatelem reseny v rezimu dle Pfilohy €. 1. této smlouvy, nedohodnou-li
se smluvni strany jinak.

U plnéni, na které byla opravnéné uplatnéna reklamace, se prodiuZuje zarucni doba o dobu od data
uplatnéni reklamace po datum odstranéni vady.
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V pfipadé, e se na plnéni poskytovatele vyskytne v sAruéni dobé vada, ma objednatel vidi
poskytovateli narok na bezplatné odstranéni vady. Rozligeni vad (chyb) podle jejich priority, casové
intervaly pro vyfedeni vady (chyby) nebo poskytnuti definované sluzby jsou uvedeny v Priloze ¢. 1 této

smlouvy.

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

XI.
Odstoupeni od smlouvy

Jestlize kterdkoli strana porusi podstatnym zplisobem tuto smlouvu, je druha strana opravnéna
pisemné vyzvat druhou stranu ke splnéni jejich zavazkd. Pokud do patnacti dnfl od doruceni této vyzvy
strana, ktera porusila smlouvu, neuini uspokojivé kroky k népravé, nebo do doby dohodnuté stranami
tato strana neodstrani poruseni zavazkil, mize druha strana od smlouvy odstoupit, aniz by se tim
sbavovala vykonu jakychkoli jinych prav nebo prostiedkil k dosaZeni napravy. Za podstatné poruseni

této smlouvy se povazuje opakovaneé prodleni poskytovatele se sjednanymi terminy o vice jak 3 mésice
nebo opakované prodieni objednatele s Ghradou opravnéné vystavenych faktur o vice jak 3 mésice.

V pfipadé odstoupeni od smiouvy ze strany objednatele uhradi objednatel poskytovateli pouze naklady
za pinéni prokazatelné vynaloZené ke dni odstoupeni od smlouvy, pokud se smluvni strany
nedohodnou jinak.

pokud bude kterakoli smiuvni strana v Upadku, v likvidaci nebo nebude schopna z jinych dlvodd
dostat svym zévazk@im, mfize druha strana, aniz by se tim zbavovala jakychkoli jinych prav nebo
moznych prostfedkdi k napravé, odstoupit od této smiouvy, véetné véech objednavek, oznamenim této
skutecnosti prvni strané. V pfipadé, kdy se vyge uvedené bude tykat objednatele a poskytovatel od
smiouvy neodstoupi, je poskytovatel povinen zhotovit objednateli pinéni dle predmétu této smlouvy
pouze a jen do vy3e jiz zaplacené Casti dila ze strany objednatele.

Odstoupeni od této smiouvy je platné dnem doruceni ozndmeni o odstoupeni. Smiuvni strany se
dohodly, 7e narovnani veskerych prav na pend?ita a nepenéZité pinéni bude realizovano ve |hilté do 30
dnét od nabyti platnosti odstoupeni od smiouvy. Za poskytovatele formou dobropisu, ktery se zavazuje
zaslat objednateli na fakturacni adresu objednatele. Pro odstoupeni od smiouvy plati pfislusna
ustanoveni obéanského zakoniku.

XII.
Podminky vypoveédi

Smiuvni strany souhlasi s tim, Ze tuto smlouvu lze vypovédét aZ po uplynuti 60 mésicl od data nabyti
(i&innosti této smlouvy.

Na tuto smiouvu se vztahuje vypovédni Ihiita 12 mésici s tim, Ze vypovéd' je opravnéna podat kazda
~e smiluvnich stran pisemné i bez uvedeni dfivodu. Po prokazatelném datu doruceni vypovédi druhe

cmluvni strané za&ina vypovédni Ihiita béZet od 1. ledna nasledujiciho kalendainiho roku.

F

Pokud se poskytovatel rozhodne, po uplynuti 60 mésicli od data nabyti (¢innosti této smlouvy, tuto
smlouvu vypovedét, zavazuje se objednateli uhradit smiuvni pokutu a to nejpozdéji do 30 kalendafnich
dnél od data prokazatelného doruceni vypovédi objednateli. Vyse smiuvni pokuty je uvedena v ¢lanku
VIIL., odstavce 6. této smiouvy.
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XIII.
Zavéredna ujednani

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a Gcinnosti dnem
1.12.2015.

Tato smilouva je sjedndna na dobu neurditou. Poskytovatel bude poskytovat sluzby dle definice kvality
sluZeb uvedenych v Pfiloze &. 1. této smlouvy od prvniho dne (€innosti této smlouvy.

Poskytovatel si vyhrazuje prévo zvysit cenu za poskytovane sluzby die pFilohy ¢. 3 této smlouvy o vysi
inflace vyhlasované Ceskym statistickym Gfadem a to v pfipad€, Ze inflace dosahne min. 4% od
doby G&innosti této smlouvy. Toto ustanoveni plati i pro dalsi opakované zvy3eni inflace min. o 4%
od pfipadného posledniho zvyZeni ceny o inflaci. Smiuvni strany se dohodly, Ze toto zvydeni ceny
bude odsouhlaseno obéma smluvnimi stranami.

V pfipadé, 7e se nékteré ujednani této smlouvy ukéZe jako neplatné & nedcinné, nema tato skutecnost
vliv na platnost a (€innost ostatnich ujednani této smlouvy ani na platnost a dcinnost této smiouvy
jako celku. Nastane-li takova situace, nahradi smluvni strany neplatné ¢i neti¢inné ujednani ujednanim
novym, platnym a G&nnym, které bude nejlépe odpovidat dané otézce a viili smiuvnich stran pri
uzavirani této smiouvy. Nedojde-li k dohodé smluvnich stran v predmétné véci, pak se namisto
neplatného & nedginného ujednéni pouZije to ustanoveni platného a Ucinného pravniho predpisu, které
bude svym obsahem a G¢elem, s prihlédnutim k viili smluvnich stran pfi uzavirani této smlouvy, dané
otazce nejblizsi.

Kontaktni osoby obou smluvnich stran jsou uvedeny v Pfiloze €. 4. této smiouvy.

Tuto smlouvu Ize ménit nebo doplfiovat pouze formou pisemnych vzestupné Eislovanych dodatkdl k
této smlouvé, odsouhlasenych a podepsanych ob&ma smluvnimi stranami. Veskeré pfipadné zmeény
smlouvy musi byt realizovany v souladu s pfislusnymi ustanovenimi zakona é. 137/2006 Sh., o
vefejnych zakazkach, ve znéni pozdé&jsich predpist.

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

Otazky, které v této smlouvé nejsou vyslovné upraveny, se fidi pfisluSnou obecné platnou pravni
(pravou, zejména prislusnymi ustanovenimi obéanského zakoniku.

Neni-li touto smlouvou vyslovné stanoveno jinak, fidi se smlouva a vztahy vzniklé na zakladé teto
smlouvy ustanovenimi zékona ¢. 89/2012 Sb., obéanského zakoniku, ve znéni pozd&jsich predpisti a
souvisejicich prévnich predpist. Mistem k projednavani veskerych spori v souvislosti se smlouvou o
dilo budou pfislusné soudy Ceské republiky.

Poskytovatel vyslovné souhlasi s tim, aby tato smlouva byla uvedena v evidenci smluv vedené
objednatelem a byla v plném znéni véetné jejich pfiloh zvefejnéna v souladu se zakonem c. 137/2006
Sh., o verejnych zakazkach, ve znéni pozdéjsich predpisii, na profilu zadavatele.

Poskytovatel je povinen archivovat originalni vyhotoveni smiouvy véetné jejich dodatkd, originaly
Géetnich dokladti a dalgich dokladii vztahujicich se k realizaci predmétu této smlouvy po dobu 10 let od
zaniku této smlouvy, minimalné viak do roku 2021. Po tuto dobu je zhotovitel povinen umoznit
osobam opravnénym k vykonu kontroly projektf provést kontrolu dokladfi souvisejicich s plnénim této
smlouvy.
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Poskytovatel je povinen poskytovat v rémci kontroly poZadované informace a dokumentaci souvisejici
s realizaci pfedmétu této smlouvy zaméstnanctim nebo zmocnénctim povérenych organd (CRR CR,
Ministerstva pro mistni rozvoj CR, Ministerstva financi CR, Evropské komise, Evropského Géetniho
dvora, Nejvy&&iho kontrolniho (fadu, prisluného organu finanéni spravy a dalSich oprévnénych organi
statni spravy). Poskytovatel je povinen vytvofit vySe uvedenym osobam podminky k provedeni kontroly
vztahujici se k realizaci predmétu této smlouvy a poskytnout jim pfi provadéni kontroly soucinnost.

Poskytovatel je povinen viechny pisemné zpravy, pisemné vystupy a prezentace opatfit vizualni
identitou projektd dle Pravidel pro provadéni informacnich a propagacnich opatfeni. Zhotovitel
prohladuje, Ze ke dni nabyti (¢innosti této smiouvy je s témito pravidly seznamen. V pripadé, Ze v
priibéhu plnéni této smlouvy dojde ke zméné téchto pravidel, je zadavatel povinen o této skutecnosti
zhotovitele bezodkladné informovat.

Smiuvni strany prohlaguji, 7e skutecnosti uvedené v této smlouvé nepovaZuji za obchodni tajemstvi a
ud&luji svoleni k jejich uZiti a zvefejnéni bez stanoveni jakychkoliv dalSich podminek.

Poskytovatel predloZi objednateli podle § 147a, odstavce 1., pismeme c) zakona ¢. 137/2006 Sb., o
vefejnych zakézkach, ve znéni pozdéjSich predpisil, seznam subdodavatelli, ve kterém uvede
subdodavatele, jim# za plnéni subdodavky uhradil vice nez 10 % z &asti pinéni dle predmétu této
smlouvy fakturovaného v pislusném kalendainim roce. Tento seznam pfedioZi poskytovatel
objednateli vidy nejpozdéji do 28.2. nasledujiciho kalendéarniho roku, a poté v terminu do 60 dnt od
spinéni smlouvy. Ma-li subdodavatel formu akciové spolecnosti, bude prilohou seznamu i seznam
vlastnikil akeii, jejich? souhrnna jmenovita hodnota presahuje 10 % zékladniho kapitalu. Tento seznam
vlastniké akcif bude vyhotoven ve Ihiité 90 dnii pred dnem predloZeni seznamu subdodavateld.

UZastnici si smlouvu precetli a souhlasi s jejim obsahem, na diikaz toho pfipojuji své podpisy.
Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichZ kaZda smluvni strana obdrzi po jednom.
Nedilnou soucasti této smlouvy jsou i nize uvedené prilohy:

a) Pfiloha .1 — Definice kvality poskytovanych sluZeb

b)  Pfiloha &.2 - Vykaz sledovéni irovné poskytovanych sluzeb dle clanku III.
c)  Priloha ¢.3 - Cena sluZeb

d)  Pfiloha ¢.4 — Seznam kontakt(i

e)  Priloha &5 — Seznam neposkytovanych sluzeb

f)  Pfiloha .6 — Pravidla pro hlaSeni pozadavki

Smiuvni strany na diikaz svého souhlasu pfipojuji své podpisy.

V Plzni dne: o2 7R . 20f5 __— Vlibercidne: A.72.2015

......................... ek sssssaasasstREREsEEREETAR T IR TR e RaE e e T T T T T
Ing. Miroslav Dvofak, jednatel spolecnosti Ing. Jaroslav Bures, MBA, reditel
Poskytovatel Objednatel
MARBES CONSULTING s.r.o0. Liberecka IS, a.s.
MARBES ® Libereekd IS, a.s.
ffﬂ CONSULTING s.r.0. Strénka 12 z 19 KA <Eilkovi 3’ o
Brojova 2113/16, 326 00 Plzefi AA1 71 |IBEREC I

IC: 25212079, DIC; C225212079 I€ 2545031, LIC CZ2545013]



PRILOHA ¢. 1 — Definice kvality poskytovanych sluzeb

,DOSTUPNOST" - Dilo je vdaném z(ctovacim obdobi provozovdno 24 hodin denné 7 dni v tydnu,
s vyjimkou predem oznamenych servisnich praci, jejichz termin musi byt objednatelem odsouhlasen.
Dostupnost v hodinach je vyjadiena souétem doby provozu za dané ziictovaci obdobi. Za nedostupnost je
povazovana nefunkénost dila .

Pozadovana dostupnost dila v zi¢tovacim obdobi (mésicné) je: 97%

Tabulka definice kvality sluZzeb (SLA):

Priorita Doba reakce Doba zasahu Doba vyregeni
[hodina] [hedina] [hodina]
A - Vysoka 1 2 4
B- Stradm 2 4 12
C Nizké 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)" znamen4, Ze dilo havaruje jednou nebo nékolikrat za den tak, Ze je
nepouZitelny ve svych zékladnich funkcich, nebo pokud dojde k naruSeni uZivatelskych dat zavaznym
zplisobem (narueni konzistence databaze), eventuelné jejich ztraté. Jedna se o stav, kdy nelze realizovat
néktery z ddleZitych procesﬁ pro které bylo dilo dodéno. Tento stav miize ohrozit bézny provoz pfipadné
zplisobit vysoké finanéni ¢i jiné Skody. Problém nelze obejit existujicimi IS/IT prostredky.

,B — stfedni priorita (vaZny problém)" znamend neumoznéni provozu dila pouze v urcité varianté
procesu nebo se jedna o chybu reportu. Funkénost dila je ve svych funkcich degradovana tak, Ze tento stav
omezuje b&#ny 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 menéi narudeni funkci dila nebo znepfijemnéni prace
uZivatele v dile". Jedna se o problém, ktery nepatfi do kategorie ,A - stav nouze" ani ,B — vaZny problem™.

1. Smluvni strany sjednavaji poskytovani sluzeb technické podpory provozu dila poskytovatelem formou
zabezpeteného vzdaleného pfistupu do datové sité objednatele, pripadné osobni pfitomnosti
Poskytovatele v prostorech objednatele..

2. Poskytovatel se zavazuje reagovat na potfeby objednatele:

a) U vad kategorie A nejpozdé&ii do 1 hod. od nahlaSeni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni po 17
hod. zacina bé&Zet |hiita od 8.00 hod. nésledujiciho pracovniho dne.

b) U vad kategorie B nejpozdéji do 2 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipad& nahlaseni po 17
hod. zacina béZet |hita od 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

¢) U vad kategorie C nejpozdéji do 4 hod. od nahldeni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni po 17
hod. zadina béZet |hiita od 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

Dobou reakce se v tomto pripadé rozumi pocet hodin ub&hlych od doby prijeti poZadavku do reakce na

poZadavek Poskytovatelem. Reakei je informace o pfidélené osobé (fesitel) na feSeni poZadavku.

3. Poskytovatel se zavazuje nastoupit dalkovym €& osobnim pfistupem k Feeni za cilem odstranéni vady
nahlasené objednatelem:
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PRILOHA &. 2 - Vykaz sledovani poskytovanych sluZzeb

Dle smlouvy bude pravidelny vykaz sledovani trovné poskytovanych sluZeb obsahovat miniméiné tyto
polozky:

o Celkovy pocet poskytovanych sluzeb a vyhodnoceni dodrZeni kvality poskytovanych sluZeb.
e Vykazy prace obsahujici minimalné tyto Udaje:

- datum provadéni prace

- oznaceni objednavajiciho

- oznaceni casti dila ,Oteviené mésto Liberec", k niz se vztahuje feseni

- identifikacni ¢islo poZzadavku v HelpDesk poskytovatele
- oznaceni fesitele
- popis Cinnosti fesitele

- Casova pracnost v hodindch

- prekroceni stanovené Urovné kvality sluZeb (SLA)
« Dalsi doplriujici informace oviiviiujici kvalitu poskytovanych sluzeb.,
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PRILOHA ¢, 3 - Cena sluZeb
Ceny poskytovanych sluzeb zajistujicich pinéni pfedmétu smlouvy, dle élanku 1. této smlouvy, jsou platné a
nemenné po dobu prvnich 60 mésicfl trvani smlouvy a jsou stanoveny takto:
1. Cena za rocni podporu produktivniho provozu a maintenance
486.360,- KE bez DPH
102.136,- K& DPH
588.496,- K& s DPH

2. Cena za 1 clovékoden pfi objednani sluZby nad ramec celkového ro¢niho objemu 24
clovékodni €ini 15.000,- K¢ bez DPH.

Hednoty jsou uvedeny v souladu s ustanovenimi dle Smiouvy o dilo, kterou spolu uzavrely smiuvni strany
na Subdodavku k realizaci zakdzky ,,Oteviené mésto Liberec",

Stranka 16z 19




PRILOHA ¢&. 4 - Seznam kontaktd

Support System - Centralni servisni dispeéink:

Helpdesk: https://mcdesk.marbes.cz
Telefon: +420 378 121 500
E-mail: helpline@marbes.cz
Zastupce poskytovatele
Jméno a pfijmeni | Pracovni Telefon E-mail
zarazeni
thg: Jarasiay ol?chodm 378121534 jaroslav.peroutka@marbes.cz
Peroutka zastupce
Karel Malik ieiisegl 724502 211 karel.malik@marbes.cz
projektu
Zastupce objednatele
Jméno a prijmeni Pr?covn!' Telefon E-mail
zarazeni |
Tomas Bartofi ManaZer tseku 485 243 036 barton.tomas@libereckais.cz
IT
Josef Fréhlich Vedoucf 485 243 558 frohlich.josef@libereckais.cz
specialista CHD
Karel Hornik Vedouci 485 243 049 hornik.karel@libereckais.cz
specialista IS
Pavel Kz Specialista IS 485 243 55, kriz.pavel@libereckais.cz

Zastupci za stranu objednatele budou doplnéni ke dni podpisu smlouvy.
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PRILOHA &. 5 - Seznam neposkytovanych sluzeb

Seznam sluzeb, které bude objednavatel vykondvat vlastnimi prostiedky, piipadné si tyto zajisti
prostrednictvim externich dodavateld:

Seznam neposkytovanych sluzeb
Cislo [ Nazev sluzby Popis sluzby H___
1. Datove komunikace Objednatel zajiStuje provoz datovych komunikaci v plném
rozsahu
2. UZivatelsky hardware Objednatel zajigtuje podporu Udrbu a provoz uZivatelskych |
koncovych stanic — PC, Notebooky a jejich periferii viastnimi
] silami. |
3. Stavajici servery a datové Objednatel zajistuje podporu Udrzbu a provoz stavajicich
tlozisté serveri i ostatniho pfislusejiciho hardware — diskova pole,
zalohovaci systém
4, Zalohovani stavajicich dat Objednatel zajistuje zalohovani stavajicich dat pro (cely
jejich pripadné obnovy, v souladu s dohodnutymi plany
zélohovani
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PRILOHA ¢&. 6 - Pravidla pro hlageni pozadavkd

PoZadavky objednatele jsou pfedavany na HelpDesk poskytovatele nasledujicim zpfisobem:

1. Prostfednictvim sluzby HelpDesk poskytovatele pfistupné na této URL adrese:
https://mecdesk.marbes.cz/

2. Telefonicky na Hot-line tel. &islo +420 378 121 500 poskytovatele,

PFistup k vySe uvedenym nastrojlim poskytovatele pro zadavani pogadavkéi bude objednateli umoznén od
data nabyti (cinnosti této smlouvy.

Pravidia pro sluzbu HelpDesk

a) HelpDesk je softwarova aplikace pfistupna v prostiedi internetovych prohlizeéli bez nutnosti
jakekoliv instalace na klientské stanice. SlouZi pro potfeby Fedeni vzajemné komunikace povéfenych
pracovnikdl objednatele a pracovnikii poskytovatele odpovédnych za jednotlivé &asti dila ,Oteviené
mesto Liberec". Je uréena zejména k evidenci a fizeni nasledujici komunikace:

o hladeni vad aplikace, zadéni Zadosti o servisni zisah apod.
o zadavani poZadavkil na rozaifeni funk&nosti aplikaci v rdmci smiuv o technické podpofe

o zadavani pozadavkii na dil&i konzultace

o zadavani ostatnich poZadavké v rAmci smiuv o technické podpofe
o zadavani namétdl a pripominek

o rozesilani hromadnych zprav pracovniky poskytovatele jednotlivym uZivatelfim (napf. info o
nové verzi).

b) Odpovedny pracovnik poskytovatele provede kategorizaci po¥adavku (hlaseni) objednatele z
hlediska jeho zarazeni do zakladnich skupin (zaruéni zévada/paugini technicka podpora/technicka
podpora na vyzadani) a toto soucasné s dalsim vyjdienim 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 pracovnik@im
smluvnich stran, ktefi budou uvedeni ve smilouvé.

) Sluzba HelpDesk bude pristupna &asové neomezené na vyie uvedené internetové adrese.
Poskytovatel po podpisu této smlouvy pfeda objednateli pfistupové kédy a hesla pro opravnéné
pracovniky objednatele.

d) Poskytovatel se zavazuje pravideln& zalohovat vedkera data aplikace HelpDesk.

Pravidla pro sluZbu Hot-line

1. Vramdi sluzby Hot-line se poskytovatel zavazuje poskytovat objednateli v pracovni dny v dobé od 8:00
do 17:00 hod. telefonickou podporu pro pfipad, kdy nastane va#na porucha a neni mo#né situaci fesit
prostrednictvi aplikace HelpDesk (dale jen ,telefonickd podpora™) vztahujici se k dilu:

o  Obecné konzultace.
o Konkretni konzultace postupu nebo poufiti dila .

o Konkrétni konzultace souvisejici s nastavenim dila (opravnéni, alternativy, styly, reporty,
exporty, atd.).
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