Smlouva o poskytovani sluzeb podpory webovych stranek KHSHK.CZ

Smilouva o poskytovani sluzeb podpory
webovych stranek KHSHK.CZ

Cislo smlouvy Objednatele: 2025/09/01 Cislo smlouvy Poskytovatele:

Smluvni strany:

CR Krajska hygienicka stanice Kralovéhradeckého kraje se sidlem v Hradci Kralové

sidlo: Habrmanova 19/1, 501 01 Hradec Kralové
IC: 71009213

DIC: neni platce DPH

¢islo uctu:

zastoupena: MUDr. Ivan Kudera, Ph.D., feditel KHS

(dale jen ,Objednatel)

Business Solution Consluting s.r.o. i
sidlo: Praha, Padovska 585/4, PSC 109 00, zapsana v obchodnim rejstfiku

vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vioZka 258087

IC: 05082757

DIC: CZ05082757

bankovni spojeni:

Cislo uétu (CZK):

zastoupena: Ing. Dalibor Smejkal, jednatel

(dale jen ,Poskytovatel®)

uzaviraji

tuto smlouvu o poskytovani sluzeb podpory webovych stranek KHSHK.CZ (dale
jen ,Smlouva®“) v souladu s ustanovenim § 1746 odst. 2 zakona ¢&. 89/2012 Sb.,
obcCansky zakonik, ve znéni pozdéjSich pfedpisu.
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1. PREDMET SMLOUVY
1.1 Poskytovatel se touto Smlouvou zavazuje poskytovat na svij naklad
a nebezpeli pro Objednatele, za cenu a podminek stanovenych touto
Smlouvou, sluzby, jejichz seznam je uveden v bodé 1.2 Smlouvy, a jejich
rozsah je vymezen v Pfiloze Smlouvy S01 — SLA Podrobny popis sluzeb
podpory.
1.2 Seznam sluzeb poskytovanych Poskytovatelem Objednateli:
Pof. | Identifikace | Nazev | Rozsah Cena bez DPH
1 HD Help Desk specifikace v pfiloze S01
2 HL Uzivatelska podpora |specifikace v pfiloze S01
po telefonu :
3 AS Podpora aplikace specifikace v pfiloze S01
4 AD Sluzby na pfani specifikace v pfiloze SO01,
ijednatele dle objednavek
5 SM Sprava systéma specifikace v pfiloze S01,
dle objednavek

1.3

Sluzby uvedené v bodé 1.2 Smlouvy budou vykonavany ve webovych
strankach khshk.cz (dale jen ,WEB") Objednatele, ktery charakterizuje
nasledujici tabulka:

| Pof. Identifikace | Nazev
| 1 ystém
|2 TEMPL Sablona webovych stranek na miru
13 SYST operacni system NG \cbovy
serverh
I SCL databaze I
1.4 Sluzby HL, AS, AD a SM budou poskytovany v pracovni dobé
Poskytovatele v pracovni dny 08:00 — 17:00 hod.
1.5 Sluzba HD bude poskytovana nepretrzité v reZzimu 7x24.
1.6 Jeden Clovékoden (zkratka ,Cld.“) je 8 hodin prace v bézné pracovni dobé

Poskytovatele. NejmenSi evidenc¢ni jednotkou je 1 hodina pfi praci ze sidla
Poskytovatele (off-site) a 4 hodiny pfi praci v sidle Objednatele (on-site).
Pfi praci on-site je 50 % Casu straveného na cesté do sidla Objednatele
zapocitan do casu plnéni. Cena jedné Cc¢lovékohodiny je 1/8 ceny
za Clovékoden.
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2. CENA

21 Cena za pau8alni sluzbu HD, HL, AS dle bodu 1.2 Smlouvy
poskytované Poskytovatelem dle této Smlouvy €ini 15.750,- K& bez DPH
za tfi mésice (méfici interval).

2.2 Pausalni pInéni Poskytovatele za méfici interval je dilCéim plnénim
ve smyslu danovych predpisa.

2.3 Pausalni cena dle ¢l. 2.1 této Smlouvy je splatna na zakladé vystavenych
faktur zpétné za jeden meéfici interval, nebo za pomérnou ¢ast méficiho
intervalu do ukonceni platnosti Smlouvy. Faktura musi obsahovat odkaz
na Cislo smlouvy 2025/09/01. Faktury je mozno zasilat v elektronické nebo
listinné podobé. Adresa pro zasilani faktur v elektronické podobé je
I Adresa pro zasilani faktur v listinné podobé je sidlo
Objednatele. Za faktury v elektronické Ci listinné podobé nebude uctovan
Objednateli zadny poplatek.

24 Cena za plnéni Poskytovatele dle objednavek (sluzba AD a SM)

bude kalkulovana na zakladé jednotkové ceny za praci specialistl

Poskytovatele, ktera cini || lllK¢ bez DPH za jeden c¢lovékoden

(I Hcz DPH za jednu ¢lovékohodinu). Faktura musi obsahovat

odkaz na Cislo objednavky. Faktury je mozno zasilat v elektronické nebo

listinné podobé. Adresa pro zasilani faktur v elektronické podobé je

. Adresa pro zasilani faktur v listinné podobé je sidlo

Objednatele. Za faktury v elektronické ¢&i listinné podobé nebude

Objednateli uctovan zadny poplatek.

2.5 Cena za plnéni sluzby AD a SM - Sluzby na prani Objednatele, bude
fakturovana na zakladé samostatné objednavky vytvorené dle nabidky
Poskytovatele. Cena a rozsah budou stanoveny na zakladé dohody
obou stran v objednavce tak, ze (i) cena plnéni bude stanovena
jako pevna se stanovenym terminem pFedani (rezim FP&FT); nebo
(i) cena bude stanovena po ukon&eni plnéni na zakladé skutec¢né
odpracovaného ¢asu potvrzeného Objednatelem ve vykazu prace
a bude kalkulovana jako nasobek ceny a poctu ¢Elovékohodin (rezim
T&M). Objednavky jsou v pomeéru speciality k této Smlouvé, tj. neni-li
v objednavce stanoveno jinak, plati pro plnéni dle objednavky ustanoveni
této Smlouvy.

26 Cena za sluzby AD a SM je splatha na zakladé faktur, které je
Poskytovatel opravnén vystavovat po ukoncCeni pInéni objednavky.
Podkladem pro vystaveni faktury bude vykaz prace, akceptaéni protokol,
protokol o prevzeti plnéni Ci zapis o poskytnuti sluzeb — vzdy dle povahy
plnéni objednavky. Pfislusny protokol bude pfilohou faktury. Realizace
objednavky je dil¢éim plnénim. Objednatel provede ve prospéch
Poskytovatele platbu za méfici interval/objednavku na ucet uvedeny
v preambuli Smlouvy. Poskytovatelem vystavena faktura bude s lhatou
splatnosti 21 dnG. Uhrada za pInéni bude provadéna v &eskych korunach
bezhotovostné. Objednatel neposkytne Poskytovateli jakékoliv zalohové
platby.

3. SOUCINNOST SMLUVNIiCH STRAN

3.1  Smluvni strany vytvofi ve svych pocitaCovych sitich takové organizacni
a technické podminky, aby urCeni pracovnici Poskytovatele mohli provadét
zasahy do WEB Objednatele nutné pro naplfiovani podminek této Smlouvy
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3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

z vlastniho pracovisté.

Pro plnéni Smlouvy urcuji smluvni strany v bodu 6.1 osoby opravnéné
jednat ve smluvnich a v technickych otazkach. Pro pfipadné feSeni
problému vzniklych v prabéhu plnéni Smlouvy ur€uji smluvni strany v bodu
6.2 osoby pro tzv. eskalacni mechanismus 1. a 2. stupné. Tyto osoby resi
problémy pfed tim, nez jsou predlozeny k feSeni statutarnim organum
smluvnich stran.

Objednatel urCuje Kontaktni osoby, které jsou opravnéné predavat
Poskytovateli pozadavky tykajici se plnéni sluzeb dle této Smlouvy
prostfednictvim Help Desku Poskytovatele. Jejich seznam je uveden
v Pfiloze S02 — Seznam Kontaktnich osob Objednatele.

V pfipadé zmény osoby urlené dle pfedchozich bodl této Smilouvy je
dotyCna strana povinna pisemné informovat druhou smluvni stranu
nejpozdéji pét dnl pfed provedenim zmény.

Dal$i pozadavky na soucinnost Objednatele jsou uvedeny v Pfiloze S01 —
SLA — Podrobny popis sluzeb podpory.

Objednatel provadi zalohovani a pfipadnou obnovu celého virtualniho
stroje, na kterém jsou sluzby provozovany. Tyto zalohy provadi v souladu
se svymi plany obnovy po havarii (DRP) tak, aby zohlednily zejména jeho
pozadavky na RPO a RTO.

4. SMLUVNIi POKUTY

4.1

4.2

Smluvni pokuta za prodleni s plnénim Poskytovatele oproti stanovenym
termindm plInéni jednotlivych sluzeb ¢&ini jednu desetinu (0,1) % denné
z ceny prislusnych sluzeb za jeden (1) méfici interval, nejvySe vSak deset
(10) % z ceny pfislusnych sluzeb za jeden (1) méfici interval.

Smluvni pokuta za prodleni s plnénim Poskytovatele oproti stanovenym
terminum akceptace/predani plnéni dle objednavek v ramci sluzby AD a SM
¢ini jednu desetinu (0,1) % denné z ceny objednavky, nejvyse vSak 15 % z
ceny objednavky.

5. PLATNOST A UCINNOST SMLOUVY

5.1

5.2

5.3

5.4

Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu posledni ze smluvnich
stran.

Smlouva nabyva ucinnosti dnem jejiho uvefejnéni v registru smluv dle § 6
odst. 1 zakona €. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach ucinnosti
nékterych smluv, uvefejhovani téchto smluv a o registru smluv (zakon
o registru smluv), ve znéni pozdéjSich predpisu.

Objednatel se po podpisu této Smlouvy zavazuje uverejnit podepsanou
Smlouvu a vSechny pfipadné dodatky ke Smlouvé v registru smluv dle

zakona ¢&. 340/2015 Sb.
Tato smlouva se uzavira na dobu urcitou s délkou trvani 12 meésicu.
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6. SEZNAM OSOB

6.1 Osoby pro komunikaci:

Objednatel Poskytovatel
ve vécech smluvnich
ve vécech technickych
t
I
6.2 Osoby uréené pro eskalaéni mechanismus
Objednatel Poskytovatel
1. stupen
2. stupen

7. ZAVERECNA USTANOVENI
7.1 Tato Smlouva je vyhotovena v jednom stejnopise v elektronické podobé,
pficemz obé& smluvni strany obdrzZi jeji elektronicky original opatfeny
certifikaty (elektronickymi podpisy).
7.2 Smluvni strany prohlasuji, Ze jim je znama skuteCnost, ze tato Smlouva
nabyva ucinnosti dnem jejiho zvefejnéni v registru smluv dle § 6 zakona
¢. 340/2015 Sb., o registru smluv, ve znéni pozdéjSich pfedpisl, a ze proti
tomuto zverejnéni Smlouvy se vSemi udaji, které v ni jsou, nemaji Zadnych
namitek a ani jim neni znamo, Ze by se vyskytovaly pravni pfekazky branici
jejimu zvefejnéni v plném znéni.
7.3 Smluvni strany prohlasuji, Ze si Smlouvu pfed jejim podpisem precetly,
Ze byla uzaviena po projednani podle jejich pravé a svobodné vile.
7.4 Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou nasledujici pfilohy:

&islo | Pfiloha

S01

SLA — Podrobny popis sluZzeb podpory

S02

Seznam Kontaktnich osob Objednatele

Objednatel:

Poskytovatel:

V Hradci Kralové: podepsano elektronicky V Praze: podepsano elektronicky

MUDr. lvan Kucera, Ph.D.
feditel KHS

Dalibor Smejkal
jednatel



Smlouva o poskytovani sluzeb podpory webovych stranek KHSHK.CZ

Priloha S01 — SLA — Podrobny popis sluzeb podpory

HD HELP DESK (standard)
HD.1. Pfredmét sluzby
e V ramci sluzby Help Desk zajiStuje Poskytovatel vyfizovani pozadavku
na sluzby, jejichz seznam je uveden v bodé 1.2 této Smlouvy.

HD.2. Popis sluzby
HD.2.1. Hlaseni pozadavku

o Kontaktni osoby Objednatele uvedené v Pfiloze S02 této Smlouvy se obraci
s pozadavky na Help Desk prostfednictvim elektronické posty,
a to na adresu uvedenou v odstavci HD.3. této pfilohy nebo pomoci
webového rozhrani.

e Ma-li poZzadavek charakter hlaSeni vady, je povinnosti Objednatele jiz pfi jeho
oznameni poskytnout maximum informaci, které mohou napomoci
pfi feSeni. V pfipadé nedostupnosti elektronické postovni sluzby nebo
webového rozhrani je mozné nahlaseni vady telefonicky a Objednatel
je povinen vzdy nasledné neprodlené zaslat poZadavek i prostfednictvim
elektronické postovni sluzby nebo jej zadat pomoci webového rozhrani.

HD.2.2. Zaregistrovani pozadavku

e V pfipadé zadani pozadavku prostrednictvim elektronické postovni sluzby
nebo pomoci webového rozhrani je registrace provedena automaticky
a okamzité je Objednateli potvrzeno prevzeti jeho pozadavku. Je-li
pozadavek nahlaSsen nahradnim zplUsobem telefonicky, Poskytovatel
zaeviduje pozadavek a potvrdi Objednateli jeho prevzeti.

e Help Desk ma povinnost:

= zkontrolovat opravnénost pozZadavku vzhledem k ustanovenim této
Smlouvy,

= zprostfedkovat sluzbu Uzivatelska podpora po telefonu, pokud o to
Objednatel pozada a je mu tento typ sluzby poskytovan,

= zajistit vypInéni vSech povinnych udaji a vSech dalSich v danou chuvili
dostupnych udajt, které mohou napomoci pfi feSeni,

»= predat pozadavek k dalSimu FeSeni specialistum,

» eskalovat pozadavky nefeSené v dohodnutych terminech a koordinovat
praci,

» sledovat pribéh feSeni a na pozadani o ném informovat Objednatele.

HD.2.3. Oznameni o ukonceni feSeni pozadavku

e Help Desk informuje Objednatele o vyfeSeni pozZadavku. Jedna-li se
o pozadavek na sluZzbu Podpora aplikace, po vyfeSeni pozadavku
Poskytovatel provede dokumentaci provedenych zmén, zasah
a pfipadného promitnuti uprav do jinych funkci.

HD.3. Misto vykonu sluzby HD: helpdesk@mybsc.cz
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HL UZIVATELSKA PODPORA PO TELEFONU (Hot Line)

HL.1 Predmét sluzby
e Vramci sluzby UzZivatelska podpora po telefonu Poskytovatel telefonicky reSi
problémy souvisejici s provozem WEB a poskytuje telefonické konzultace.
Sluzba je dodavana v rezimu Call Back Phone Support, tzn. zpétné volani
na zadost Objednatele.

HL.2 Popis sluzby
e Objednatel kontaktuje Help Desk a pozada jej o zprostfedkovani telefonické
konzultace. Help Desk zajisti, Zze do 8 pracovnich hodin od nahlaseni
pozadavku specialista zpétné kontaktuje Objednatele. Pokud poZadavek
nebude mozné vyfesit po telefonu, bude pracovistém Help Desk Objednateli
nabidnuto jiné feSeni.

AS PODPORA APLIKACE (Application Support)

AS.1 Predmét sluzby
e V ramci sluzby Podpora aplikace Poskytovatel feSi problémy Objednatele
S provozem aplikacniho programoveého vybaveni  vytvofeného
Poskytovatelem (dale jen ,APV*) / customizaci softwarového produktu tfetich
stran / poskytnutych licenci softwarového produktu tfetich stran. Napini sluzby
jsou také cinnosti spojené s dodavkou a implementaci novych verzi dodané
aplikace.

AS.1.1 Opravy vad
Opravy vad standardniho produktu:
= opravy funkénich vad produktu,
» tuto sluzbu pro Objednatele realizuje tfeti strana, a to pfimy
dodavatel produktu (vykonavatel majetkovych prav  autort)
v souladu s jeho servisnim programem poskytovanym Objednateli,
» dle dohody muze Poskytovatel na zakladé povéfeni Objednatele
feSit komunikaci s Poskytovatelem  produktu  souvisejici
se zdokumentovanim a s reklamovanim vady.

Opravy vad customizaci/APV dodaného Objednateli Poskytovatelem,

a ostatnich vad plnéni:
= opravy chyb customizaci / APV, které byly Fadné predany
do supportu, tzn. téch customizaci / APV, které Objednatel akceptoval,
= opravy funkénich vad nastaveni systému.

Integrace oprav APV do IS Objednatele:
= otestovani funkénosti feSeni dodaného Poskytovatelem i tfeti stranou,
instalace dodaného feSeni do testovaciho prostfedi Objednatele,
= otestovani funkénosti feSeni v testovacim prostredi Objednatele,
» instalace feSeni do produkéniho prostfedi Objednatele,
= oveéreni funkénosti FeSeni v produkénim prostfedi Objednatele.

AS.1.2 Upgrade
Dodani novych verzi standardniho produktu:
» dodani nové verze standardniho produktu v  souladu
se servisnim programem,
* implementace nové verze do systému Objednatele a jeji
otestovani se provadi na zakladé specialni objednavky.
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Dodani novych verzi customizaci:

» vytvofeni a dodani nové verze customizace na zakladé
pozadavku Objednatele nebo v dusledku pfechodu Objednatele
na vysSi verzi standardniho produktu,

» poskytnuti instalaéni podpory pro nové verze customizaci,
kdy Poskytovatel provede implementaci nové verze do systému
Objednatele a otestuje feseni,

» sluzba bude poskytovana na zakladé specialni objednavky.

AS.2 Popis sluzby — priibéh reSeni pozadavku
AS.2.1 Hlaseni pozadavku

= Kontaktni osoby Objednatele uvedené v Pfiloze S02 této Smiouvy
se obraci se svymi pozadavky na Help Desk. Pro stanoveni zavaznosti
pozadavku se pouziva klasifikace dle nize uvedenych stupnd
zavaznosti (priorit):

. Havarie — funkce, na které je Objednatel zavisly, pfestala pracovat. Tento

stav ma okamzity a velmi vazny dopad na podnikatelskou
¢i obchodni ¢&innost Objednatele nebo na cinnost uloZzenou Objednateli
zakonem. Neexistuje Zzadny zpusob, jak funkci doCasné provadét
nahradnim zpusobem.

Vazny problém — funkce, na které je Objednatel zavisly, pfestala pracovat.
Tento stav ma vazny dopad na podnikatelskou ¢&i obchodni cinnost
Objednatele nebo na €innost ulozenou Objednateli zakonem. Neexistuje
zadny zpusob, jak funkci doCasné provadét nahradnim zplUsobem,
nicméné lze pokraCovat v cinnosti Objednatele v omezené mife.
Problém — funkce, na které je Objednatel zavisly, pfestala pracovat nebo
pracuje v omezené mife. Tento stav ma minimalni dopad na Cinnost
Objednatele.

. Vada — drobné vady systému, které do urcité miry komplikuji nebo omezuji

jeho vyuziti, nebo vady neomezujici funk&nost.

Pozadavek — pozadavek na ostatni sluzby definované touto Smlouvou.
Doba reakce a doba vyifeSeni se Fidi popisem prislusné sluzby
(napf. Viz napf. popis sluzby HL nebo je-li dohodnuto pro AD).

AS.2.2 Zaregistrovani pozadavku

V pfipadé zadani pozadavku prostfednictvim elektronické postovni sluzby
je registrace provedena automaticky a okamzité je Objednateli potvrzeno
pfevzeti jeho pozadavku. Je-li  poZadavek nahlaSen  nahradnim
zpusobem  telefonicky, Poskytovatel zaeviduje pozadavek a potvrdi
Objednateli jeho prevzeti.

AS.2.3 Reseni pozadavku

Help Desk predava pozadavek Objednatele k feSeni pracovnikim
Podpory 1. urovné, ktefi rozhodnou, zda feSeni spada do kompetence
Poskytovatele nebo vyrobce standardniho produktu. V pfipadé, Ze se
jedna o chybu standardniho produktu, je poZadavek pfedan pfimému
Poskytovateli produktu. V ostatnich pfipadech je zahajeno feSeni
Poskytovatelem.

Pozadavky jsou feSeny podle priority pfidélené Objednatelem. Kazdé
priorité pozadavku odpovida urcita doba odezvy, tj. doba, ve které
Poskytovatel zahdji feSeni pozadavku Objednatele. Obecné pak plati,
Ze po zahdjeni praci se na pozadavku pracuje nepfetrzité
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az do nalezeni feSeni. Kazdé priorit¢ také odpovida pfedpokladany
termin vyfeSeni.

Poskytovatel se zavazuje zahdjit reSeni dle nasledujici tabulky:

‘| Priorita  |Doba odezvy Predpokladany termin vyreSeni|
il " 18 pracovnich hodin {3 dny '
12 16 pracovnich hodin |10 dni
13 (1 tyden "4 tydny
14 -2 tydny -8 tydnu

Pracovni hodinou se rozumi hodina v ramci €asového pokryti sluzby.

Pfedpokladany termin vyfeSeni je orientacni, skuteCny je zavisly
na slozitosti problému a na technologickych moznostech feSeni a bude
Objednateli sdélen po analyze problému Poskytovatelem.

Poskytovatel ma pravo reklamovat klasifikaci zavaznosti problému
stanovenou Objednatelem v €ase nepfesahujicim polovinu doby,
ve které je Poskytovatel povinen zahajit feSeni poZadavku.
Pro potfeby stanoveni termind pInéni zavazkl vyplyvajicich z této
Smlouvy se za termin nahlaseni pozadavku vzdy povazuje termin jeho
prokazatelného doruceni Poskytovateli. V pfipadé, Ze se Objednatel
a Poskytovatel neshodnou na priorit€é pozadavku nebo Objednateli
nevyhovuje pfedpokladany termin vyfeSeni, je  mozné vyuZit
eskalacni mechanismus popsany v nasledujicim odstavci. Moznost
eskalaci je omezena pouze na pozadavky priority 1 a 2.

V pfipadé nejasné formulace pozadavku ze strany Objednatele,
pfedevSim nebude-li z ného zfejma zavaznost problému nebo stanoveni
zavaznosti bude ze strany Poskytovatele a Objednatele rozdilné, ma
Poskytovatel pravo si vyzadat jeho nasledujici upfesnéni, a to i pisemnou
formou (elektronickou postou).

AS.2.4 Eskala¢ni mechanismus

Eskalacni mechanismus slouzi pro feSeni spornych problému a situaci
vramci Cinnosti definovanych ve Smlouvé o poskytovani sluzeb.
Jestlize sluzba, kterd je Objednateli poskytovana v  souvislosti
s urCitym pozadavkem, z hlediska Objednatele neodpovida jeho
oCekavani nebo Poskytovatel zjisti, Zze neni z objektivnich duvodu
schopen zajistit dodrzeni podminek smlouvy, muze opravnéna osoba
Objednatele nebo Poskytovatele vyvolat eskalaéni mechanismus.

Eskalaéni mechanismus zaméfi pozornost na sporny problém
a zajisti  nalezeni postupu jeho dalSiho FeSeni pfijatelného
pro Poskytovatele i Objednatele.

Osoby opravnéné jednat jménem Objednatele a Poskytovatele v ramci
1.a 2. stupné eskalacniho mechanismu jsou uvedeny v bodu 6.2 této
Smiouvy.

Za zahajeni spusténi eskalacniho mechanismu se povazuje okamzik,
kdy opravnéna osoba Objednatele nebo Poskytovatele dle bodu 6.2 této
Smlouvy kontaktuje ve véci spusténi eskalatniho mechanismu opravnénou
osobu druhé smluvni strany.

AS.2.5 Reklamace
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= Objednatel ma pravo ovéfit pfedané feSeni a v pfFipadé nesouhlasu
s timto feSenim nejpozdéji do patnacti (15) pracovnich dnd
od jeho pfedani Poskytovatelem, formou emailové zpravy, predlozit
reklamaci. Jako Cislo pozadavku Objednatel uvede datum plvodniho
pozadavku potvrzené Sluzbou Help Desk a typ pozadavku oznaci
reklamace. Tato reklamace obnovuje feSeni pozadavku. Do celkového
Casu feSeni se doba od predani feSeni do predani reklamace
nezapocitava.

= Pokud Objednatel do patnacti (15) pracovnich dnGd od predani
feSeni Poskytovatelem nepredlozi reklamaci tohoto feseni,
Poskytovatel bude tento pozadavek povazovat za vyfeSeny. Pfipadna
nasledna reklamace ze strany Objednatele pak bude evidovana
jako novy pozZadavek na feSeni pozadavku.

AD SLUZBY NA PRANi OBJEDNATELE (Ad-Hoc Services)
AD.1 Predmét sluzby

Poskytovatel poskytne Objednateli pracovni kapacity k provadéni uprav WEB
podle pozadavki a zadani Objednatele. Jedna se zejména o rozSifeni
funk&nosti aplikaci nebo Upravy funkci stavajicich, zmény vystupa, formulaFi
nebo reportu.

Sluzba je poskytovana na zakladé objednavek, které Objednatel zasila
po dohodé Opravnénych osob o obsahu, rozsahu, terminu a cené
plnéni objednavky. Objednavka muze byt dohodnuta jako sluzba za pevnou
cenu v rezimu FP&FT, nebo jako sluzba v rezimu T&M, tedy prace evidovana
ve vykazech prace a fakturovana podle skute¢né vykonané prace
Poskytovatele. V pripadé slozitéjSich pozadavku muze byt na pozadované
pInéni uzavfena i dil€i smlouva.

AD.2 Popis sluzby

PoZadavky na rozSifeni funkCnosti aplikace, stejné tak jako zadosti
o konzultace, Skoleni nebo mimoradny technicky zasah do WEB posila
Objednatel na Help Desk v dobé, kdy je mu tato sluzba poskytovana,
a Help Desk zajisti, Ze odpovédna osoba Poskytovatele za pfisluSnou
oblast kontaktuje pfimo Objednatele.

Jedna-li se o upravu APV / upravu customizace, Objednatel obdrzi pfedbézny
odhad Casové a finan¢ni nakladnosti provedeni takoveé upravy.

Po odsouhlaseni rozsahu a ceny objednavané sluzby Objednatelem a dohodé
o terminech realizace je vystavena objednavka i pfipravena dilCi
smlouva a po podpisu za¢ne Poskytovatel pozadavek Objednatele feSit.
Objednatel ma pravo pozadat o nasledné zajisténi podpory customizaci.
Na konci kazdého roku pak bude zvySena celkova cena za sluzby podpory
0 cenu za podporu customizaci provedenych béhem uplynulého roku.
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SM SPRAVA SYSTEMU (System Management)

SM.1 Predmeét sluzby
e Vramcisluzby Sprava systému provadi specialisté Poskytovatele pravidelnou
preventivni udrzbu dodavanych systémd a odstrafuji chyby, které
se vyskytnou na urovni databaze nebo operacnich systéma.
SM.2 Popis sluzby (dle konkrétnich pozadavku Objednatele)
SM.2.1 Sprava databazi
ADMINISTRACE:
= odstranovani chyb, které se objevi pfi praci s databazi, pravidelné
sledovani zaplnéni databaze, kontrola velikosti databaze a vyuziti
systémovych zdroju, dlouhodoby odhad riistu databaze apod.
ZALOHOVANI A OBNOVA databaze
= vypracovani planu zalohovani, realizace lokalnich zaloh, provadéni
obnovy databaze,
= v pfipadé havarie z lokalnich zaloh, revize existujicich zalohovacich
postupu.
OPTIMALIZACE DATABAZE

= Jadéni provoznich parametri databaze, optimalizace vykonu

databaze, defragmentace indexu a tabulek.
SM.2.2 Sprava standardniho produktu jeho customizaci

ADMINISTRACE

» zakladani a ruSeni wuzivatelskych ucta, pfidélovani a sprava
pristupovych prav, pravidelné sledovani volného mista na discich,
kontrola vytiZzeni procesoru apod.

ZALOHOVANI A OBNOVA

= vypracovani planu zalohovani, realizace zaloh, provadéni obnovy
v pfripadé havarie,

= revize existujicich zalohovacich postupu.

OPTIMALIZACE OS

» sledovani vykonu serveru, ladéni jeho vykonu a nastaveni
optimalnich provoznich charakteristik operacniho systému (priority
procesu, rozdéleni diskovych kapacit atd.),

= |adéni a nastaveni operaéniho systému s ohledem na klicové
aplikace, defragmentace disku.

SM.2.3 Zalohovani a obnova

= Poskytovatel vypracuje plan zalohovani, provadi pravidelné lokalni

zalohovani databaze.

SM.2.4 Aktualizace operacniho systému
= Poskytovatel bude provadét aktualizace operacniho systému (Cetnost
1x mési¢né v rozsahu dvou ¢lovékohodin).
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Priloha S02 — Seznam Kontaktnich osob Objednatele

Osoby Objednatele
opravnéné predavat
pozadavky na Help Desk
(HD) / Uzivatelskou
podporu po telefonu (HL)
Poskytovatele

telefon email
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