[image: ]		www.usti.cz





Příloha Smlouvy - Specifikace služeb technické podpory ICT řešení
1. Podpora zahrnuje:
1) Poskytování paušálních služeb Technické podpory, a to konkrétně:
a) opravy díla v záručních i pozáručních lhůtách, aktualizace verzí softwarového vybavení Díla po celou dobu trvání Smlouvy, instalace oprav, bezpečnostních a opravných patch aktuální verze Díla vzdáleným přístupem nebo v rámci profylaktických prohlídek
b) poskytování technické podpory a servisních zásahů vzdáleným přístupem
c) Pravidelný servis a profylaxe systému, zahrnující minimálně:
a. 1x ročně profylaktická prohlídka systému
b. Nastavení potlačení zpětné vazby.
c. Vyčištění kamer a projektorů od prachu.
d. Kontrola životnosti světelných zdrojů v projektoru.
e. Preventivní výměna akumulátorů v mikrofonech.
f. Výměna baterie v ovládacím tabletu.
g. Preventivní výměna akumulátorů v případných dalších zařízeních.
d) servis v sídle Objednatele / servis u zákazníka, pokud je vyžadován z povahy opravy/servisního zásahu, tj. běžná servisní činnost technika prováděná na místech stanovených Objednatelem prováděná na jeho vyžádání; doprava se vyúčtovává na základě sazby za jeden kilometr, počet kilometrů se stanovuje na základě běžně dostupných prostředků jako délka trasy ze sídla Poskytovatele na místo servisního zásahu a zpět
e) přístup k aplikaci HelpDesk nebo hotline servisní podpory

Výše uvedená paušální profylaktická činnost, servis systému, konzultace, školení bude poskytována v rozsahu 24 hodin ročně

2) Kompletní cena za výše specifikovanou technickou podporu k dílu činní XX --DOPLNI POSKYTOVATEL -- XX Kč bez DPH ročně
3) Poskytovatel je oprávněn vystavit fakturu vždy jedenkrát ročně, na začátku období poskytování služeb Technické podpory, tj. vždy v lednu na daný rok. Pro náležitosti a splatnost faktury a související okolnosti se obdobně použije ustanovení Smlouvy. 

4) Poskytování služeb Technické podpory a konzultací na objednávku:
a) Mimo výše uvedenou standardní servisní činnost Zhotovitel zajistí účast svých technických pracovníků na minimálně 2 prvních zasedání zastupitelstva statutárního města Ústí nad Labem po provedení Díla a to na pokyn Objednatele.
b) Nad rámec výše uvedeného Zhotovitel bude garantovat hodinovou sazbu nad rámec bodu 1), a to ve výši XX -- DOPLNI POSKYTOVATEL-- XX Kč bez DPH za 1 hodinu / XX --DOPLNI POSKYTOVATEL -- XX Kč bez DPH za 1 MD. Tyto služby jsou fakturovány ihned po provedení objednáné akce.

Dílo je vždy s přiměřeným úsilím upravováno, aby podporovalo aktuální operační systémy, které jsou z technického hlediska pro provoz Díla Poskytovatele bezpečné, jedná se zejména o operační systémy serverů a klientských stanic, databázové servery, internetové prohlížeče apod.
Místo a způsob plnění
1) Místem plnění je sídlo Objednatele dle podmínek Smlouvy.
2) Plnění této Smlouvy bude plně provedeno specialisty Poskytovatele, podle povahy plnění osobně na pracovištích Objednatele nebo přes aplikaci Helpdesk, písemnou, e-mailovou, resp. ústní (telefonicky) formou po jejich vyžádání Objednatelem.
3) Objednatel je povinen oznámit vady plnění dle této Přílohy Poskytovateli bez zbytečného odkladu do aplikace Helpdesk, e-mailem nebo hotline a na kontaktní adresy Poskytovatele. V případě elektronického oznámení je vyžadováno potvrzení příjemcem. 
4) Požadavky na servisní zásahy dle 1) této Přílohy č. 2 jsou Poskytovatele hodnoceny jako vady a klasifikovány následovně:
a) Vada kategorie A (kritická) – vada vylučující užívání Systému nebo jeho důležité a ucelené části (problém zabraňující provozu).
b) Vada kategorie B (porucha) – vada způsobující problémy při užívání a provozování Systému nebo jeho části, ale umožňující provoz, vzniklé problémy lze dočasně řešit organizačními opatřeními (problémy omezující provoz) během přiměřené lhůty dle stupně poškození.
c) Vada kategorie C (nízká) – vada Systému s nízkým (minimálním) dopadem na provoz, ztěžuje uživatelům provoz Systému, ale umožňuje zabezpečení základních činností se Systémem, nemá negativní dopad na kvalitu dat a výsledky jejich zpracování. Vadu jde řešit organizačním opatřením, popř. náhradním způsobem. 
d) Poskytovatel se zavazuje řešit nahlášené vady dle článku 1.1. Přílohy č. 2 v následujících garantovaných lhůtách od řádného nahlášení vady Objednatelem, je-li to objektivně možné:

	Stav služby 
(vada)
	Zaslání potvrzení 
nahlášení vady do
	Zahájení servisního 
zásahu od nahlášení do
	odstranění vady do

	A
	8 hodin
	16 hodin
	40 hodin

	B
	12 hodin
	20 hodin
	80 hodin

	C
	48 hodin
	120 hodin
	2 týdnů (pokud se smluvní strany nedohodnou jinak)



Výše uvedené garantované lhůty jsou nejvýše přípustné a vztahují se k běžné pracovní době Poskytovatele, a to od 8:30 do 17:00 hodin v pracovní dny, tj. vyjma svátků a dnů pracovního klidu oficiálně uznaných na území ČR apod., tzn. pokud přijde hlášení po uplynutí běžné pracovní doby Poskytovatele, lhůta začíná běžet od začátku běžné pracovní doby Poskytovatele následujícího pracovního dne, případně se její běh přerušuje a dokončí se během následujícího pracovního dne. Do lhůty se nezapočítává případná doprava na místo. Lhůta dále neběží, pokud je její řešení vázáno na součinnost Objednatele, kterou tento neposkytuje (např. Poskytovatel čeká na vyjádření, poskytnutí dodatečných informací Objednatele apod.). 

5) V závažných případech je možné individuálně písemně dohodnout prodloužení stanovených lhůt. Souhlas s prodloužením lhůty v případě písemné dohody. 
6) Lhůty pro řešení požadavků dle 1.1. písmeno c) Přílohy č. 2 budou stanoveny dohodou pověřených pracovníků Objednatele a Poskytovatele s přihlédnutím k rozsahu a technické náročnosti příslušného plnění.
7) V případě, že Poskytovatel z důvodů na jeho straně nedodrží lhůtu pro odstranění vady podle odstavce 2.6 článku 2 shora této Přílohy, je povinen zaplatit Objednateli smluvní pokutu ve výši 500,- Kč za každou, byť jen započatou hodinu až do splnění této povinnosti, nejvíce však souhrnnou smluvní pokutu ve výši 50.000,- Kč.
8) Smluvní pokuty, jakožto i jakákoliv jiná peněžitá plnění dle tohoto článku Přílohy s výjimkou úhrady ceny, jsou splatné do 30-ti dnů ode dne doručení výzvy oprávněné strany straně povinné.
9) Zaplacením smluvní pokuty není dotčeno právo Objednatele na uplatnění případného nároku na náhradu případně vzniklé škody.


Kontaktní osoby pro technickou podporu
Objednatel:
· Ve věcech technických: 
· Jan Karpíšek, vedoucí technik
· +420 777 773 178, jan.karpisek@metropolnet.cz 
· Julius Bílek, specialista technické podpory
· +420 722 993 916, julius.bilek@metropolnet.cz
· Roman Žižka, vedoucí odboru hospodářské správy
· +420 702 178 778 , roman.zizka@mag-ul.cz 

Poskytovatel:
· Ve věcech technických:
·  XX --DOPLNI POSKYTOVATEL-- XX
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