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Smlouva
o rozSiFeni licenci a pofizeni podpory produktu VisiBroker
firmy Micro Focus

uzaviena podle ust. § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢anského zakoniku mezi:

Ceskou narodni bankou

Na Piikopé 28, 115 03 Praha |

zastoupenou: Ing. Vladimirem Mojziskem, feditelem sekce informatiky
a
Ing. Zdefikem Viriusem, feditelem sekce spravni

IC: 48136450

DIC: CZ48136450

(dale jen ..objednatel” &i ,.CNB®)

a

butteland CZ s.r.o.

zapsanou v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudu v Praze,
oddil C, vlozka 242186

Branicka 1952/213a, 140 00 Praha 4

zastoupenou: Ing. Pavlem Praskem, jednatelem

IC: 04088395

DIC: CZ04088395

(ddle jen ..poskytovatel™)

Clinek I
Piedmét plnéni

1. Poskytovatel se zavazuje dodat nasledujici licence pro rozsiteni z Dual Core CPU Edition na
Quad-core CPU Edition:

a) 1 ks VisiBroker 8.5 Production Core (Dual-core CPU Edition) - Visibroker Edition Core for
Red Hat Enterprise Linux 7 64 Bit

b) 1 ks VisiBroker 8.5 Add on Services Production - VisiNotify for C++ (Dual-core CPU Edition)
- Visibroker Edition Core for Red Hat Enterprise Linux 7 64 Bit

¢) 1 ks VisiBroker 8.5 Add on Services Production - VisiTransact for C++ (Dual-core CPU
Edition) - Visibroker Edition Core for Red Hat Enterprise Linux 7 64 Bit

2. Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli technickou podporu typu ..Premium Support™
(dale jen ,.,sluzba™), a to pro nasledujici SW:

a) 2 ks VisiBroker 8.5 Development Full (v¢etné VisiSecure, VisiTransact a VisiNotify) -
Visibroker Edition Core for Red Hat Enterprise Linux 7 64 Bit,

b) 3 ks VisiBroker 8.5 Production Core (Quad-core CPU Edition) - Visibroker Edition Core for
Red Hat Enterprise Linux 7 64 Bit,

¢) 3 ks VisiBroker 8.5 Add on Services Production - VisiNotify for C++ (Quad-core CPU
Edition) - Visibroker Edition Core for Red Hat Enterprise Linux 7 64 Bit,

d) 3 ks VisiBroker 8.5 Add on Services Production - VisiTransact for C++ (Quad-core CPU
Edition) - Visibroker Edition Core for Red Hat Enterprise Linux 7 64 Bit.
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o

Sluzba bude dale poskytovdna pro viechny nové verze pfedmétného SW, které bude
poskytovatel objednateli automaticky zasilat.

Sluzba bude poskytovana formou odpovédi na dotazy zaddvané uréenymi pracovniky
objednatele na adresu stiediska technické podpory Micro Focus prostrednictvim webového
rozhrani serveru microfocus.com; po dohodé miize administraci jednotlivych piipadi technické
podpory provadét povéfeny pracovnik poskytovatele. Otazky objednatele se musi vztahovat
k dodanému SW a jejich pocet neni v ro¢nim predplatném nijak omezen.

Podrobna specifikace sluzby je uvedena v priloze ¢. 1.

Poskytovatel bude poskytovat objednateli také konzulta¢ni sluzby a pomtze vyfesit problémy,
které nespadaji do rozsahu sluzeb, definovanych touto smlouvou, tj. nad rémec blize vymezeny
piilohou ¢. 1 této smlouvy. Konzultace poskytuji pracovnici Micro Focus PSO (Professional
Services Organization) zevropského ustiedi firmy Micro Focus. Délka konzultace je
minimélné jeden den (8 hodin). Tyto sluzby budou poskytnuty na zikladé objednavky
objednatele.

Clanek II
Lhity pInéni, misto a zpusob piredani plnéni

Poskytovatel se zavazuje dodat licence dle ¢l. I odst. 1 do 28.7. 2016. Licence budou pfedany
v sidle objednatele na zakladé predévaciho protokolu, podepsan¢ho kontaktnimi osobami
smluvnich stran dle ¢L. I'V.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzbu podle ¢l. T odst. 2 od 1. 7. 2016.

Clanek I1I
Cena a platebni podminky

Cena za dodavku licenci dle &lanku I odst. 1 byla stanovena dohodou smluvnich stran a bez
DPH ¢ini 314.160,-K¢&. Blizsi specifikace je uvedena v piiloze ¢. 2 této smlouvy.

Cena sluzby dle &lanku I odst. 2 byla stanovena dohodou smluvnich stran a bez DPH ¢ini
roéné 568.151,- K&. Blizsi specifikace je uvedena v piiloze €. 2 této smlouvy.

Cena konzultace uvedené v &l. I odst.6 je 57.600,- K&/den bez DPH. Tato ¢astka neobsahuje
nutné cestovni naklady, které budou preGétovany podle skutecnosti. V piipad€, Ze bude
nezbytna piitomnost pracovnikii Micro Focus PSO v sidle objednatele, poskytovatel zasle
piedem k odsouhlaseni objednateli maximalni vysi cestovnich nakladi vcetné rozpisu
jednotlivych polozek.

K cenam uvedenym v odst. 1 az 3 bude uétovana DPH v sazbé platné v den uskutecnéni
zdanitelného plnéni. Ceny uvedené v odstaveich 1 az 3 zahrnuji veSkeré naklady poskytovatele

spojené s plnénim podle této smlouvy.

Uhrada ceny uvedené v odst. 1 tohoto &lanku bude provedena na zdkladé dafového dokladu
vystaveného poskytovatelem nejdiive v den podpisu predavaciho protokolu dle ¢l. Il odst. 1.

2
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10.

I1.

12.

13,

Uhrada ceny dle odst. 2 tohoto ¢lanku bude provedena vzdy roéné predem, a to na zakladé
danového dokladu vystaveného poskytovatelem nejdiive v prvni den obdobi, na které se plati,
tj. nejdiive 1.7.piislusného roku.

Uhrada ceny dle odst. 3 toho ¢&lanku bude provedena na zakladé datiového dokladu
vystaveného poskytovatelem vzdy po uplynuti kalendafniho mésice, v némz byly konzultace
poskytnuty. Piilohou danového dokladu bude rozpis ¢asu straveného poskytovanim konzultaci
a jejich popis véetné specifikace Gctovanych cestovnich nakladd.

Ke konci kazdého kalendainiho roku, nejpozdéji vsak do 31. 12., je poskytovatel povinen
pisemné sdelit objednateli pro splnéni jeho dafiové povinnosti, jakou ¢ast z uhrazené roéni ceny
podpory tvofi cena novych verzi predstavujicich technické zhodnoceni SW.

V piipade potieby vyssiho poétu licenci proti poc¢tu uvedenému v ¢lanku I odst. 1, poskytne
poskytovatel 15% slevu z cen nové pofizovanych licenci. Tyto dalsi licence budou potfizovany
vyhradné postupem v souladu se zakonem ¢.137/2006 Sb., o veiejnych zakazkach, ve znéni
pozdéjsich piedpist (déle jen ,,ZVZ™).

Danové doklady budou vedle nalezitosti stanovenych v zdkoné¢ o DPH a vust. § 435
obc¢anského zakoniku obsahovat i evidenéni ¢islo smlouvy objednatele. V pfipadé, ze danovy
doklad bude postradat nékterou z téchto nalezitosti nebo bude obsahovat chybné udaje, je
objednatel opravnén jej vratit poskytovateli. Nova lhita splatnosti za¢ind bézet dnem doruceni
bezvadného danového dokladu.

Doklady zasila poskytovatel elektronicky na adresu faktury@cnb.cz, pticemz doklad musi byt
vlozen jako pfiloha mailové zpravy ve formatu PDF. Mimo vlastni fakturu muze byt ptilohou
mailu jedna az tii pfilohy k fakture ve formatech PDF, DOC, DOCX, XLS, XLSX. Nebude-li
mozné doklad zaslat elektronicky, zasle poskytovatel doklad v analogové formé na adresu
objednatele:

Ceska narodni banka

sekce rozpoctu a Géetnictvi

odbor ucetnictvi

Na Prikopée 28

Praha 1

Splatnost danovych dokladu je 14 dnti ode dne jejich doruceni objednateli. Povinnost zaplatit je
splnéna odepsanim piisludné ¢astky z uctu objednatele ve prospéch uctu poskytovatele.

Smluvni strany se ve smyslu ustanoveni § 1991 ob¢anského zakoniku dohodly, Ze objednatel je
opravnén zapocist jakoukoli svou penézitou pohledavku za poskytovatele, at’ splatnou ¢i
nesplatnou, oproti jakékoli penézité pohledavce poskytovatele za objednatelem, at’ splatné ¢i
nesplatné. Smluvni strany se dale dohodly na vylou¢eni pouziti ustanoveni § 1987 odst. 2
obc¢anského zakoniku

Clanek IV
Kontaktni osoby
Autorizované kontaktni osoby na strané objednatele pro sluzbu pro sluzbu technické podpory a
pievzeti licenci jsou:
Mikulas Holan, tel. 224 414 343, fax 224 412 312, e-mail: mikulas.holan@cnb.cz
Viaclav Bohac, tel. 224 413 136, e-mail: vaclav.bohac@cnb.cz
Mgr. Miroslav Pfiban, tel. 224 413 517, e-mail: miroslav.priban(@cnb.cz




evidencni ¢islo smlouvy CNB: 92-140-16 evidencni ¢islo smlouvy butteland CZ:

- Matéj Svehla, tel. 734 391 091, e-mail: matej.svehla@cnb.cz

2. Jednotlivé piipady jsou zaddvany poskytovateli prostfednictvim webového formuldfe na adrese
https://support.microfocus.com/ a jsou interné pfifazovany uréenym pracovnikim stfediska
podpory. V piipadé zpozdéni odpovédi & jinych problémi je lokdlni kontaktni osobou a pro
piedani licenci

- Ing. Pavel Prasek, tel. 777 002 039, e-mail: pavel.prasek(@butteland.com.

3. Smluvni strany se zavazuji nahlasit pfipadnou zménu povéfenych osob nebo jejich kontaktnich
dajt do 3 pracovnich dnii po provedeni zmé&ny, a to na e-mailové adresy pové&fenych osob
druhé smluvni strany. Zména povéfenych osob a jejich kontaktnich udaji je G¢innd dnem jejiho
oznameni druhé smluvni strané bez povinnosti uzavirani dodatku ke smlouve.

Clanek V
Micenlivost
1. Poskytovatel neposkytne tietim osobam, ani sam nepouzije informace o systémech objednatele
ziskané v ramei plnéni této smlouvy k jinym nez smlouvou stanovenym tcellim bez pisemného
souhlasu objednatele.

2. Povinnost mléenlivosti trva i po skonéeni platnosti a u¢innosti této smlouvy.

Clanek VI
Licenéni ujednani
1. Poskytovatel se zavazuje zajistit objednateli poskytnuti piislusné licence podle této smlouvy
prosté jakychkoli pravnich vad a zajistit jejich neruSené uzivani.

2. Licence budou poskytnuty jako nevyhradni, mistné a casové neomezené. Objednatel je
opravnén produkty uzivat okamzikem stazeni.

3. Objednatel neni povinen licenci vyuzit.

4. Poskytovatel prohlasuje, ze prava, kierd touto smlouvou poskytuje, mu nalezi bez jakéhokoliv
omezeni, a odpovida za $kodu, kterd by objednateli vznikla, pokud by toto prohldseni bylo
nepravdive.

Clanek VII
Smluvni pokuta, irok z prodleni
1. V pripadé prodleni poskytovatele ve lhite dle ¢l. II odst. 1 je objednatel opravnén pozadovat
smluvni pokutu ve vysi 1 000 K¢ za kazdy den prodleni.

2. V piipadé prodleni poskytovatele ve Thité dle €l. II odst. 2 je objednatel opravnén poZadovat
smluvni pokutu ve vy$i 5 000 K¢ za kazdy den prodleni.

3.V piipadé prodleni poskytovatele ve lhit¢ dle piilohy & 1 €l 7, priorita 1 je objednatel
opravnén pozadovat smluvni pokutu ve vysi 1.500,- K¢ za kazdy pracovni den prodleni.

4. V ptipadé prodleni poskytovatele ve lhat¢ dle piilohy ¢. 1 ¢l. 7, priorita 2 je objednatel
opravnén pozadovat smluvni pokutu ve vysi 1.000,- K& za kazdy pracovni den prodleni.
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V ptipadé prodleni poskytovatele ve lhuté dle ptilohy €. 1 ¢l. 7, priorita 3 je objednatel
opravnén pozadovat smluvni pokutu ve vys$i 500.- K¢ za kazdy pracovni den prodleni.

V piipadé prodleni objednatele v uhradé daniového dokladu je poskytovatel opravnén
pozadovat urok z prodleni podle nafizeni vlady ¢. 351/2013 Sb.

Smluvni pokuta a urok z prodleni jsou splatné do 14 dnl od doru€eni platebniho dokladu
povinné smluvni strané. Povinnost zaplatit je splnéna odepsanim pfislusné Castky z uctu
povinného ve prospéch uétu opravnéného.

Smluvni pokutou neni dotéen narok na nahradu skody.

Clanek VIII
Ostatni ujednani

Smluvni strany se dohodly, Ze piipadny spor, ktery vznikne z této smlouvy nebo v souvislosti
s ni bude rozhodovan vyluéné podle ¢eského prava obecnymi soudy v Ceské republice.

Veskera komunikace mezi smluvnimi stranami vztahujici se k této smlouvé bude probihat
v ¢eském jazyce, nebude-li smluvnimi stranami v konkrétnim piipadé dohodnuto jinak.

Clanek IX
Uverejnéni smlouvy, vySe skuteéné uhrazené ceny a seznamu subdodavatela

Poskytovatel si je védom zakonné povinnosti objednatele uvefejnit na svém profilu tuto
smlouvu vcetné vSech jejich pfipadnych zmén a dodatkii, vysi skute¢né uhrazené ceny
za plnéni této smlouvy a seznam subdodavateld, kterym poskytovatel za plnéni subdodavky
uhradil vice nez 10 % z ceny za pInéni dle této smlouvy.

Profilem objednatele je elektronicky néastroj, prostiednictvim kterého objednatel, jako vefejny
zadavatel dle ZVZ uvetejniuje informace a dokumenty ke svym vefejnym zakazkam zplsobem,
ktery umoziuje neomezeny a piimy dalkovy piistup, pficemz profilem objednatele v dobé
uzavieni této smlouvy je https://ezak.cnb.cz/.

Poskytovatel je povinen dle § 147a odst. 4 ZVZ piedlozit objednateli nejpozdéji vzdy do 28.
unora nasledujiciho kalendainiho roku seznam subdodavateli, jimZz za plnéni subdodavky
uhradil vice nez 10 % z ¢asti ceny uhrazené objednatelem poskytovateli za plnéni dle této
smlouvy v pfedchozim kalendafnim roce ¢i prohlaseni, Ze nema subdodavatele, jimz by za
plnéni subdodavky uhradil vice nez 10 % =z ¢asti ceny uhrazené objednatelem poskytovateli
za plnéni dle této smlouvy v predchozim kalendainim roce. Mé-1i subdodavatel formu akciové
spole¢nosti, tvoii piilohu seznamu i seznam vlastnikd akcii, jejichz souhrnna jmenovita
hodnota presahuje 10 % zakladniho kapitalu. Seznam vlastnikd akcii musi byt vyhotoven ve
lhaté 90 dnt pfed dnem predloZeni seznamu subdodavatelii. Poskytovatel zasle seznam
objednateli na adresu:

Ceska narodni banka
sekce spravni

odbor obchodni

Na Prikopé 28

115 03 Praha 1
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4, Povinnost uvetejiiovani dle tohoto ¢lanku je objednateli ulozena § 147a ZVZ a uvefejfiovani
bude provadéno dle ZVZ a ptislusného provadéciho predpisu ZVZ.

Clanek X
ZAavéreéna ustanoveni

1. Smlouva nabyva platnosti a G¢innosti dnem podpisu opravnénymi zastupci obou smluvnich
stran.

2. Smlouva se uzavira na dobu neuritou. Kazda smluvni strana mize smlouvu vypovédét formou
pisemné vypovédi dorucené druhé smluvni strané nejpozdéji posledni den mésice, ktery
piedchazi predposlednimu mésici ro¢niho cyklu poskytovani sluzby.

3. Smlouva miliZe byt ménéna nebo dopliiovana pouze formou pisemnych, chronologicky
¢islovanych dodatkl podepsanych opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.

4. Smluvni strany se dohodly, Ze tato smlouva a pravni vztahy s ni souvisejici se idi zakonem ¢.
89/2012 Sb., ob&anskym zikonikem a dale rovnéz piisluinymi ustanovenimi zdkona C.
121/2000 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné
nékterych zakonu (autorsky zakon), ve znéni pozdejsich predpisi.

5. Strany si nepieji, aby nad ramec vyslovnych ustanoveni této smlouvy byla jakakoliv prava a
povinnosti dovozovany z dosavadni & budouci praxe zavedené mezi stranami Ci zvyklosti
zachovavanych obecné ¢i v odvétvi tykajicim se pfedmétu plnéni této smlouvy. Vedle shora
uvedeného si strany potvrzuji, Zze si nejsou védomy Zadnych dosud mezi nimi zavedenych
obchodnich zvyklosti €1 praxe.

6. Strany si sdélily v3echny skutkové a pravni okolnosti, o nichz k datu podpisu této smlouvy
védeély nebo védét musely, a které jsou relevantni ve vztahu k uzavieni této smlouvy.

7. Smlouva je sepsana ve &tyfech vyhotovenich, z nichZ objednatel obdrZi tii a poskytovatel jedno
vyhotoveni.

Prilohy:
¢. 1 — Podrobna specifikace sluzby
¢. 2 — Cena plnéni

V Praze dne: ’LB.? ...... 2016 V Praze dne: ’/«‘ 7 ..... 2016

Za poskytovate'e: -

Za objednatgle:

NI Cesis g
’ RODNI gA
Nasrffmpé 28, 11503 Praht:KlA
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10.
11.

12,

13.

14.

15.

16.

Piiloha ¢. 1

Specifikace sluzby ,,Premium Support*

1.
Definice pojmii

..Technicka podpora™ je sluzba, feSici otazky souvisejici spouZivanim software.
Nezahrnuje automatické plnéni pozadavki objednatele na rozsiteni funk¢nosti software.
Autorizované kontaktni osoby™ jsou osoby oznacené objednatelem a poskytovatelem
ur¢ené jako technicti prostfednici mezi poskytovatelem a objednatelem.

Pracovni dny* jsou pondéli az patek (mimo statem uznanych svatki a dnli pracovniho
klidu) od 9:00 do 17:00.

.Uzavieni™ je situace, kdy je pfipad obéma smluvnimi stranami povaZovan za vyfeSeny
a uzavfeny.

..Opravy jsou libovolné nové verze, softwarové zaplaty, ndhradni postupy a dalsi opravy
softwarovych selhani, poskytnuté objednateli.

..Kritické selhani* je takové softwarové selhani, které ziskalo prioritu Grovné 1 podle
tabulky uvedené v ¢lanku 4 této piilohy.

.Pripad” znamend jednu otdzku, ktera se vztahuje k produktu a kterou neni mozné
rozdelit do podotazek.

..Uroven priority” znamend prioritu piifazenou kazdému piipadu selhani software podle
tabulky uvedené v odstavei 5.

..Doba odezvy* znamena Casovy interval, kdy poskytovatel, po ohlaseni ptipadu (¢l. 5,
odst. 3 této prilohy) zahdji feseni piipadu dle ¢l. 5 odst. 4 této piilohy. Doby odezvy jsou
v zavislosti na priorité pfipadu stanoveny v ¢lanku 7.

Software™ znamena produkty uvedené v této smlouve.

..Selhani software™ znamend jakykoli pfipad chovani software, které se odliSuje od jeho
specifikaci a které je ohlaSeno poskytovateli objednatelem.

.Softwarova zaplata® znamena doCasnou opravu potvrzeného problému software.
Softwarova zaplata muze byt ,,planovanou zaplatou™, kterou poskytovatel pravidelné
vydava, aby odstranil problémy sotware, nebo ,,zaplata na zakazku™, kterou poskytovatel
vytvofi proto, aby odstranil pfi¢inu selhani software pro jediného zédkaznika.

.Piiklad pro testovani® znamena instrukce objednatele, které poskytovateli dovoli
reprodukovat piipad.

.. Software od jiného poskytovatele™ znamena software nevyvinuty firmou Micro Focus,
ale zabudovany, pfipadné pfiloZeny k softwaru od firmy Micro Focus.

.Cislo verze* je fetézec znaki ve formé xx.yy[.zzzz], ktery identifikuje jednotliva vydani
software.

..Nahradni postup™ znamena takovou metodu provozovani software, jejiz pomoci se
obejde selhani software.
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2.
Nova verze
Existuji ¢tyfi druhy novych verzi software:

a) Hlavni verze obsahuji opravy chyb, piipadnou funkénost a nové vlastnosti. Cena za nova
vydani je zahrnuta v cené technické podpory. Nova hlavni verze se li&f od predchazejici
navySenim cisla ped desetinnou te¢kou.

b) Vedlejsi verze piidavaji dalsi vlastnosti software v ¢asovém intervalu mezi hlavnimi
verzemi. Vedlejsi verze se lisi v oznaceni &islicemi na desetinnych mistech.

¢) Udrzovaci verze jsou uvadény podle planu a vyrovnavaji se s objednatelem hlasenymi
problémy, kterym byla pfidélena priorita &islo 1.

d) Softwarové zaplaty jsou doGasnym fesenim problémii s produkty. Vydavaji se podle
potieby a poskytuji se objednateli automaticky do té doby, dokud nejsou zahrnuty do
udrZovaci nebo vedlejsi verze.

Behem doby trvani smlouvy budou objednateli zasilana elektronickou poStou upozornéni,
kdykoli poskytovatel zvefejni novou hlavni, vedlej$i, nebo udrzovaci verzi software.
Objednateli bude také poskytnuta informace, na jaké internetové adrese je tato nova verze ke
stazeni. Objednatel mize pozadat poskytovatele o doruceni této nové verze software na
klasickém nosic¢i (CD).

Dodavka novych verzi objednateli nezvysi celkovy pocet licenci software, které objednateli
nalezi. Po instalaci nové verze viak bude technick4 podpora aplikovatelna pouze na tuto
novou verzi.

3.
ReSeni pripadu

a) Poskytovatel posoudi eventualni poZadavky na roziifeni funkénosti software béhem
normalnich cyklu revizi produkti. Nicméné poskytovatel se nezavazuje zaclefiovat do
software vSechny modifikace ¢i nové vlastnosti pozadované objednatelem.

b) Pokud je ptipad zplisoben selhdnim software a neni mozné jej Zadnym zplisobem obejit,
musi objednatel poskytnout poskytovateli uplny piiklad pro testovani na poskytovatelem
certifikované platformé pro dany software, ktery umozni reprodukovat selhdni software.
V pfipad¢, ze selhani software nelze reprodukovat, objednatel miZe umoznit feseni
situace formou zajiSténi externiho piistupu poskytovatele k systému, v némz chyba
nastala. V pfipad€, Ze se pfes veskeré vynalozené Usili nepodaii zplisob selhéani
identifikovat, dohodnou smluvni strany dalsi postup.

¢) Regeni softwarovych selhdni. Poskytovatel vyre$i kazdé selhani software tim, e
poskytne vhodné néhradni fedeni, softwarovou zaplatu nebo specificky plan, jak bude
selhani software fesit vCetné asového odhadu, jak dlouho bude trvat naprava tohoto
selhani software.

d) Poskytovatel nebude zidnym zpiisobem opravovat chyby, které vznikly na zakladé
piidani jakéhokoliv dalsiho piidavku k software, provedenim jeho modifikace nebo
jinymi dpravami kodu, které nepochézeji od poskytovatele. Také nebude fesit jakékoliv
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chyby, které vzniknou na zdkladé pouzivani software v rozporu se specifikaci, at' uz se
tyka softwarové nebo hardwarové plattormy, pro niz je urCen a kterou ke svému
bezproblémovému béhu vyzaduje, nebo dalSich specifikaci dilezitych pro spravné
nastaveni parametrii pro bezproblémové provozovani software. Poskytovatel nebude fesit
chyby, které vzniknou v pripadé, Ze software bude pouzivan k jinym Gceliim, nez pro
které je urcen.

Poskytovatel bude objednatele elektronickou poStou pribézné informovat o postupu
feseni hlaeného piipadu aZ do chvile, kdy bude ptipad uzavien.

4.

Stanoveni priority pfipadu

Poskytovatel bude spolupracovat s objednatelem na pfifazeni vhodné priority vSem piipadiim.
Kritéria pfitazeni urovné priority jsou tato:

Priorita pfipadu | Podminky

Priorita 1 (vysokd) | Kriticky vliv na ¢innost objednatele. Objednatel Uplné ztraci funké&nost

software a prace nemuze snesitelné pokracovat, popiipadé dochazi ke
skute¢né ¢i vnimané ztrate¢ ¢i poruSeni dat nebo podstatna Cast systému
je nepouzitelna. Priorita 1 miZe byt piifazena piipadu, ktery ma za
nasledek nemoznost pouzit aplikace s vysokymi naroky na spolehlivost
provozu a bezpecnost dat.

Priorita 2 (stfedni) | Casteény vliv na cinnost objednatele. Ptipad ovliviiuyje funkénost

software, ale lze jej obejit tak, aby software bylo mozno pouzivat;
ptipadné¢ software jako celek funguje, ale jeho jisté funkce jsou
omezeny, davaji nespravné vysledky nebo neodpovidaji popisu
v dokumentaci.

Priorita 3 (nizka) Minimalni vliv na ¢innost objednatele. Objednatel muze piipad

obejit a software lze pouzivat jen s malym omezenim. Pfipad je mozné
povazovat za nepodstatny a nijak zvlast neomezuje pouZzitelnost
software. Tato priorita je pouzivana téZz pro otazky, komentéie
a pozadavky na roz$ifeni.

1)

2)

3)

5.

Zpusob oznamovani a FeSeni pripadi
Autorizovany kontakt poskytovatele koordinuje FeSeni piipadi véetné ovéfeni hlaseného
pfipadu, komunikuje s pracovnikem objednatele pro ziskani dalSich informaci, dodava
objednateli feSeni nebo nahradni feSeni problému a opravy ¢i jednotliva vydani podle
potieby.
Veskera hlaseni pfipadd musi byt poddvana autorizovanymi pracovniky objednatele.
Cena za technickou podporu podle této smlouvy pokryvd neomezené mnoZstvi
autorizovanych pracovnikl objednatele. Autorizovany pracovnik objednatele musi mit
dostate¢nou technickou erudici, Skoleni nebo zku$enosti, aby mohl dostat povinnostem
objednavatele podle této smlouvy a bude odpovédny za veSkerou komunikaci
s poskytovatelem.
Po dohodé autorizovanych osob na strané poskytovatele a objednatele miiZze administraci
jednotlivych pfipada technické podpory provadét povéfeny pracovnik poskytovatele.
Administraci jsou v tomto piipadé mySleny ndasledujici aktivity - eskalace zadanych
piipadii technické podpory, doplnéni zadanych pfipadd technické podpory nebo piipadné
komentovéni zadanych piipadl technické podpory.
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4)

5)

Pifjem hlaseného piipadu

V ramci piijmu hlaseni pfipadu do 1 pracovniho dne poskytovatel:

a) potvrdi pifjem hlaseni pfipadu a pteda objednateli ¢islo pfipadu, které budou obé
strany pouZivat béhem celé komunikace o piipadu,

b) dle odstavce 4 spolu s objednatelem stanovi prioritu piipadu.

Reseni hlaeného piipadu

Ve stanovené dobé odezvy poskytovatel:

a) zahdji feSeni pfipadu

b) analyzuje pfipad a ov&ii existenci problému

c) poskytne objednateli instrukce a pomoc pii vyfeSeni problému. Pfipady mohou
pozadovat vice komunikace a oddélenou praci na feSeni ptipadu.

Pokud piipad nespada do oblasti sluzeb, popsanych touto smlouvou, vyrozumi o tom

poskytovatel objednatele a doporué¢i mu dalsi postup.

6.
Informace, obsazené v hlaSeni pripadu

Veskera hlaseni pripadu musi obsahovat nasledujici fakta:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)

h)
i)
i)
k)

Jméno a Cislo verze software, vetné viech udrZovacich vydani a aplikovanych zédplat
software.

Platformy, na kterych software bézi a jejich verze. Pied hlaSenim piipadu musi objednatel
ovéfit reprodukovatelnost problému na platformé certifikované poskytovatelem, ktera je
uvedena pro veskery software na webovém serveru poskytovatele.

Obecny popis opera¢niho prostiedi.

Seznam komponent technickych prostredki a jejich verze.

Seznam verzi operaénich systémi pro veskeré komponenty technickych prostredki
veetné sitovych prvki.

Je-li to mozné, reprodukovatelny piiklad pro testovani, ktery demonstruje specifickou
syntaktickou konstrukei, ktera vyvola ohlasované selhani software.

Veskeré soubory se zdznamy o pribézném stavu systému (log), trasovaci a systémové
soubory.

Pfesné znéni chybovych hlaseni v souvislosti s ohlasovanym piipadem.

Uplny popis ptipadu a o¢ekavany vysledek.

Jakékoli zvlastni okolnosti souvisejici s odhalenim piipadu.

Navrhne prioritu ptipadu.

s
Casova vymezeni pro poskytovani technické podpory typu Premium Support

Poskytovatel bude poskytovat objednateli technickou podporu typu Premium Support
v pracovnich dnech. Objednatel bude pii potiebé této sluzby kontaktovat pracovniky
poskytovatele, pfednostné e-mailem, v pfipadé vysoké priority piipadu telefonicky.
Telefonicky kontakt objednatel nasledné potvrdi e-mailem nebo faxem. Poskytovatel bude
reagovat na vzneseny dotaz v asovém intervalu, definovaném v nasledujicim odstavci této
ptilohy.
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Priorita | Doba Zpisob FeSeni | Podminky pro  uzavieni | Dopad
pripadu | odezvy problému pripadu pripadu
Priorita | 1 Poskytovatel vytes$i | Objednatel ziska zaplatu nebo | Provedeni
1 pracovni kazdé selhani radu, jak chybu obejit nebo jiné | opravy
(vysoka) | den’ software tim, ze feSeni,  odstrailujici  dany | chyby
poskytne vhodné problém. v dalsi
nahradni feseni, verzi SW.
patch nebo
specificky plan, jak
bude selhani SW
fesit.
Priorita |1 V dalsi verzi SW. Objednatel obdrzi od | Provedeni
2 pracovni Opravy budou poskytovatele radu, jak dany | opravy
(stfedni) | den popsany problém obejit, pokud | chyby
v dokumentaci, kterd | problém neplsobi kritické | v dalsi
doprovazi kazdou selhani SW, je zanesen do | verzi SW,
Nnovou verzi. databaze poskytovatele, | pokud je
Poskytovatel si mapujici tento typ problému. | problém
vyhrazuje pravo Pii tvorbé nové verze SW se | vyhodnoce
Zvazit nutnost a pracuje  stouto  databazi | n jako
potfebnost vydani a odstranuji se chyby v SW | vhodny
nové verze SW. vni zanesené, u nichZ je to | pro
opodstatnéné z hlediska | opravu.
funkénosti SW a pozadavkl
jeho uzivatela.
Pokud objednatel neodpovi
poskytovateli do 10
pracovnich dnd poté, co mu
byla e-mailem nebo
telefonicky doru¢ena rada, jak
dany piipad vyfesi, bude
pfipad uzavien. Pripad se
mize v budoucnosti znovu
otevrit.
Priorita | 5 V dalsi verzi SW. Objednatel  obdrzi  od | Provedeni
3 (nizkd) | pracovnich | Opravy budou poskytovatele radu, jak | opravy
dnil popsany dany problém obejit, chyby
v dokumentaci, ktera pokud problém nepisobi | v dalsi
doprovazi kazdou kritické selhani SW, je | verzi SW,
novou verzi. zanesen do  databaze | pokud je
Poskytovatel si poskytovatele, mapujici | problém
vyhrazuje pravo tento typ problémi. Pii | vyhodnoce
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Zvazit nutnost a
potiebnost vydani
noveé verze SW.

tvorbé nové verze SW se
pracuje s touto databazi
a odstranuji se chyby v SW
v ni zanesen¢, u nichz je to
opodstatnéné z hlediska
funk¢nosti SW a
pozadavki jeho uzivateld.
Pokud objednatel neodpovi
poskytovateli do 10 pracovnich
dnt poté, co mu byla e-mailem
nebo telefonicky dorucena
rada, jak dany pfipad vyfesi,
bude piipad uzavien. Piipad se
muze v budoucnosti znovu
oteviit.

n jako
vhodny
pro
opravu.
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