Smlouva o poskytovani servisnich sluzeb

uzaviena dle ustanoveni § 1746, odst. 2 a nasl. zakona ¢islo 89/2012 Sb., obéansky zakonik v platném znéni

Nemocnice Pardubického kraje, a.s.

Sidlo: Kyjevska 44, 532 03 Pardubice
ICO: 27520536
DIC: CZ27520536
Zastoupena: MUDr. Tomdasem Gottvaldem, pfedsedou predstavenstva,
Ing. Petrem Rudzanem, mistopfedsedou predstavenstva
Bankovni spojeni: Bankovni spojeni CSOB, a.s., poboc¢ka Pardubice
Cislo uétu: 280123725/0300
Spolecnost zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Hradci Krdlové, oddil B, vlozka
2629,

(dale jen "Objednatel”) na strané jedné

a

TESCO SW a.s.

Sidlo: tf. Kosmonautd 1288/1, Hodolany, 779 00 Olomouc
ICO: 28592533

DIC: CZ699000785

Zastoupena: RNDr. Josefem Tesarikem, predsedou predstavenstva
Bankovni spojeni: Ceska spofitelna, a.s.

Cislo u¢tu: 5151342 / 0800

Spolecnost zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Ostravé, oddil B, vlozka 2530,
(dale jen , Poskytovatel”) na strané druhé,

dale téZ Smluvni strana nebo spole¢né Smluvni strany,

uzaviraji nize uvedeného dne, mésice a roku tuto Smlouvu o poskytovani servisnich sluzeb (dale jen
Smlouva).

1. Prohlaseni Smluvnich stran

Smluvni strany prohlasuji, Ze identifikacni Udaje uvedené v zahlavi Smlouvy odpovidaji aktualnimu
stavu zapisu do obchodniho rejstriku a zaroven téz aktualnimu stavu kazdé Smluvni strany. Smluvni
strany se zavazuji bez zbytecného odkladu informovat druhou Smluvni stranu o jakékoliv zméné
Identifikacniho Udaje, v opacném pripadé odpovidaji za Ujmu zpUsobenou druhé Smluvni strané
neoznamenim zmény ve sjednané lh(té.

Smluvni strany prohlasuji, Ze osoby jednajici za Smluvni strany jsou osoby opravnéné k jednani bez
jakéhokoliv omezeni daného napf. i vnitfnim predpisem Smluvni strany.

Smluvni strany maji zajem uzavfit platnou Smlouvu a Zadné Smluvni strané neni zndma Zadna
skutecnost branici ji uzavrit platnou Smlouvu a poskytnout sjednana plnéni.



2. Ukel Smlouvy

1. Ucelem této Smlouvy je zajisténi Fadného provozu a dostupnosti sluzeb definovanych softwarovych
prostfedkl, informacnich systéml, Objednatele (dale jen konfiguracni poloZka, soubor
konfiguracnich polozek) uvedenych v Pfiloze €. 1 Spravovany systém — vymezeni souboru
konfiguracnich polozek této Smlouvy v definované kvalité.

3. Predmét Smlouvy

1. Predmétem plnéni dle této Smlouvy je poskytovani servisnich sluzeb a podpory (dale jen Sluzby)
Poskytovatelem Objednateli vici souboru konfiguraénich poloZek uvedenych v Priloze €. 1 této
Smlouvy. Soubor konfiguracnich polozek, vici kterému jsou poskytovany Sluzby dle této Smlouvy, je
dale v této priloze vymezen vyctem jednotlivych konfiguracnich polozek nebo funkénich celkd, a jako
celek je oznacovan jako Spravovany systém, popft. jen jako Systém.

2. Typ, rozsah a popis sjednanych Sluzeb a ujednani o kvalité téchto sluzeb (SLA, Service Level Agreement)
je uvedeno v Ptiloze €. 2 Sjednané Sluzby a ujednani o kvalité sluzeb (SLA) této Smlouvy.

4. Misto a zptisob plnéni

1. Mistem plnéni Sluzeb sjednanych dle této Smlouvy jsou tyto pracovisté Objednatele:
=  Pardubickd nemocnice, Kyjevska 44, 53203 Pardubice,

= Chrudimska nemocnice, Vaclavska 570, 537 27 Chrudim,

= Svitavskd nemocnice, Kolldarova 7, 568 25 Svitavy,

=  Litomyslska nemocnice, J. E. Purkyné 652, 570 14 Litomysl,

*  Orlickoustecka nemocnice, Cs. armady 1076, 562 18 Usti nad Orlici.

2. Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby dle této Smlouvy prostfednictvim svych zaméstnancl
anebo zaméstnancU tretich osob (poddodavatell) (dale jen pracovnici Poskytovatele). Poskytovatel
si vyhrazuje pravo rozhodovat podle svého uvazeni o pridéleni pracovnikd Poskytovatele pro zajisténi
jednotlivych sluzeb.

3. Sluzby budou Poskytovatelem poskytovany zejména nasledujicim zplsobem:
=  prostfednictvim pracovnikd Poskytovatele v misté na uréeném pracovisti Objednatele,

= vzdalenym pfistupem prostfednictvim zabezpeéeného vzdaleného pfipojeni,

= prostfednictvim konzultaci poskytnutych telefonicky, emailem, videokonferenci nebo jinym
dohodnutym komunikaénim prostifedkem,

= mistem plnéni SluZeb, které nejsou vazany na pracovisté Objednatele (napt. konzultace, skoleni
apod.), mohou byt i jind pracovisté, pokud se na tom Objednatel a Poskytovatel pisemné
dohodnou.

4. Pro plnéni SluZzeb vzdalenym pristupem plati tato ujednani:

= Objednatel se zavazuje, Ze umozni Poskytovateli poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy vzdalenym
pfistupem tak, aby Poskytovatel mohl plnit své zavazky dle této Smlouvy,

=  Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby vzdalenym pristupem dle svého uvazeni tak, aby mohl
plnit své zavazky dle této Smlouvy,

= Objednatel se zavazuje, Ze technicky a organizacné zajisti moznost vzdaleného pfistupu pracovnik(
Poskytovatele prostfednictvim sité Internet na ty a pouze ty uréené technické prostredky
Objednatele, kam je pfistup nutny z divodu plnéni predmétu Smlouvy. K tomu Smluvni strany
sjednavaji vzdaleny pfistup prostfednictvim zabezpeceného kanalu sité Internet, zplsobem
pripojeni je VPN tunel (IPSec, PPTP, SSL) + RDP nebo RDP pfistup (termindlova relace),



= Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli jmenny seznam pracovnikll Poskytovatele
vyuzivajicich vzdaleny pfistup a jméno odpovédného pracovnika, ktery je odpovédny za spravu
tohoto seznamu a pfidélovani opravnéni k vzddlenému pfistupu na strané Poskytovatele. Tento
jmenny seznam neni soucasti této Smlouvy.

5. Doba pInéni Smlouvy

Tato Smlouva se uzavird na dobu neurcitou.

6. Cena plnéni a platebni podminky

Smluvni strany se dohodly na celkové ro¢ni cené za sjednané Sluzby, kterou je Objednatel povinen
zaplatit Poskytovateli ve vysi 482 000 K¢ bez DPH. K takto sjednané cené bude pfipoctena DPH ve vysi
stanovené pravnim predpisem k datu poskytnuti zdanitelného plnéni. K datu podpisu této Smlouvy je
zakonnd DPH ve vysi 21 %. Celkova rocni cena za sjednané Sluzby véetné zdkonného DPH ¢ini 583 220
KE.

Podrobna kalkulace celkové ro¢ni ceny za sjednané Sluzby je uvedena v Pfiloha €. 3 — Cenové kalkulace
a stanoveni celkové ceny poskytovanych sluzeb této Smlouvy.

Cena bude hrazena Objednatelem v mésicnich platbach ve vysi jedné dvanactiny sjednané rocni ceny,
a to vzdy na zakladé danového dokladu Poskytovatele. Poskytovatel je opravnén vystavovat darfiové
doklady vzdy k poslednimu dni kalendarniho mésice, vnémz je Sluzba poskytnuta. Tento den se rozumi
i dnem uskutec¢néni zdanitelného plnéni.

Splatnost kazdého danového dokladu vystaveného Poskytovatelem za provedené Sluzby a jina plnéni
nebo nahrady sjednanych nakladi je sjednana 30 dni ode dne jeho dorudeni. Poskytovatel se zavazuje
odeslat kazdy danovy doklad nejpozdéji nasledujici pracovni den po dni vystaveni.

Dariové doklady budou zasilany elektronickou poStou na emailovou adresu Objednatele
fakturace@nempk.cz. Objednatel se zavazuje zajistit, Ze emailova adresa nebude vdzdna na konkrétni
osobu a bude na ni zajisténo pro zpracovani prichozich emailll zastupitelnost zodpovédnych
pracovnikd Objednatele. Dariové doklady budou zasilany formou pfilohy emailu ve formatu PDF pro
nahled a pripadny tisk.

Danovy doklad musi obsahovat veskeré naleZitosti stanovené touto Smlouvou a naleZitosti dafiového
dokladu podle zakona ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, v platném znéni. Objednatel ma
pravo vratit fakturu pred lhdtou splatnosti, pokud neobsahuje poZzadované naleZitosti nebo obsahuje
nespravné cenové nebo jiné Udaje. Opravnénym vracenim faktury prestava bézet plvodni lhdta
splatnosti, opraveny nebo prepracovany danovy doklad bude opatfen novou lhitou splatnosti dle
odst. 4 tohoto ¢lanku Smlouvy.

Platby budou provadény Objednatelem bezhotovostné na ucet Poskytovatele, ktery bude vZdy uveden
na prislusném danovém dokladu. Za den uhrady se povaZzuje den pfipsani pfislusné ¢astky na ucet
Poskytovatele.

Objednatel se zavazuje hradit Poskytovateli dale nezbytné nutné naklady spojené s poskytovanim
Sluzeb dle Smlouvy, zejména cestovni a ubytovaci vylohy Poskytovatele, pribézné po jejich vynalozeni
a podle skutec¢nosti na zakladé danového dokladu vystaveného Poskytovatelem. Dohodnutd sazba za
cestovné sluzebnim automobilem je 8 K&/km bez DPH. Pro Gdel vypoétu sazby nahrad cestovnich
nakladd cini vzdalenosti v kilometrech mezi sidlem Poskytovatele — Olomouc a pracovistém
Objednatele, mistem plnéni.

Naklady na pripadné ubytovani pracovnikl Poskytovatele budou prelctovany ve skutecné vysi,
maximalné vsak do vyse 1 000 K¢ / osoba / den bez DPH.

10. Soucasti ceny plnéni Sluzeb dle této Smlouvy nejsou:

a) realizace pozadavkd, které byly zplsobeny:



10.

11.

12.

13.

14.

i.  chybnym uZitim Spravovaného systému pracovniky Objednatele v rozporu
s dokumentaci Systému,

ii. zasahem treti strany,

iii. vySSi moci,

iv. komponentami nedodanymi na zdkladé smlouvy o dilo, zejména pak systémovou
infrastrukturou (hardware, systémovy a komunikacni software, databaze apod.)

V. souvisejicimi produkty tfetich stran

b) poskytovani legislativnich upgrad( k softwarovému vybaveni.

/. Prava a povinnosti Smluvnich stran

Poskytovatel i Objednatel se zavazuji stanovit osobu odpovédnou za fizeni smluvniho vztahu mezi
Objednatelem a Poskytovatelem v oblasti pfedmétu pinéni dle této Smlouvy. Jména pracovnikl jsou
uvedena v Pfiloze €. 5 — Zodpovédné osoby.

Poskytovatel i Objednatel se zavazuji stanovit osobu(-y) odpovédnou(-€) za plnéni zavazkd dle této
Smlouvy. Jména pracovnikl jsou uvedena v Pfiloze €. 5 — Zodpovédné osoby.

Objednatel je opravnén kontrolovat plnéni této Smlouvy.

Smluvni strany se zavazuji aktualizovat si neprodlené telefonickd a e-mailovd spojeni a seznam
opravnénych zastupcl uvedenych v Pfiloze ¢.5 — Zodpovédné osoby.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby s nalezitou odbornou péci kvalifikovanymi a vyskolenymi
pracovniky tak, aby dosahl vysledku sjednaného Smlouvou, v souladu s jemu znamymi zajmy
Objednatele.

Objednatel je povinen v maximalni mozné mife predchazet vzniku skod a Cinit veSkera opatreni k
zamezeni vzniku Skod, zejména je povinen provozovat vsechny konfiguracni polozky Spravovaného
systému v souladu s jejich popisy, dokumentaci a provoznimi navody a respektovat doporuceni
Poskytovatele, pokud jde o nastaveni a provoz Spravovaného systému a jeho ¢asti. Objednatel je déle
povinen a chranit Spravovany systém a jeho ¢asti pred neopravnénymi zasahy tretich osob.
Objednatel se zavazuje, Ze nebude provadét Zadné zasahy do konfiguracnich poloZek tvoficich
Spravovany systém dle Pfilohy ¢. 1 této Smlouvy, které by vedly k naruseni sjednané kvality
poskytovanych sluzeb (SLA).

Poskytovatel se zavazuje provadét Sluzby ve shodé s bezpecnostnimi pozadavky Objednatele, které
budou pisemné Poskytovateli sdéleny a Poskytovatelem pisemné potvrzeny.

Objednatel se zavazuje poskytovat soucinnost k plnéni podle této Smlouvy, poskytované sluzby
pfijimat a platit Poskytovateli sjednanou cenu ve sjednanych terminech.

Objednatel se zavazuje poskytnout Poskytovateli veSkerou soucinnost a nezbytné Gdaje a informace
potiebné k radnému plnéni Smlouvy a umoznit fadné plnéni Smlouvy v sjednaném rozsahu. V dobé
provadéni Sluzeb bude na vyzadani Poskytovatele pfitomen na pracovisti Objednatele odpovédny
pracovnik Objednatele, v odlvodnénych pfipadech i mimo ramec bézné pracovni doby, u planovanych
akci po predchozi dohodé.

Objednatel se zavazuje umoznit provadét Sluzbu dle této Smlouvy i mimo béznou pracovni dobu.

Objednatel se zavazuje zajistit pracovniklim Poskytovatele bezplatny vjezd a parkovani v prislusnych
objektech Objednatele a pfistup na pracovisté v mistech nutnych pro plnéni zavazk( dle této Smlouvy
za predpokladu, Ze tim nebude narusen provoz pfislusného pracovisté.

Objednatel se zavazuje prijmout sjednané plnéni Poskytovatele, ve sjednaném rozsahu, zpUsobilé
slouzit svému Ucelu, bez vad a nedodélkd.

Objednatel se zavazuje po dohodé s Poskytovatelem zajistit technické prostifedky, komponenty
(hardwarové, softwarové) nebo sluzby, které nejsou predmétem Smlouvy a jsou nutné pro zajisténi
¢innosti Poskytovatele dle této Smlouvy, a to dle svych mozZnosti a na zdkladé zdlvodnénych



15.

16.

17.

pozadavkl Poskytovatele. Pokud nebudou tyto prostifedky zajistény, neodpovidd Poskytovatel za
pfipadné neplnéni ¢i omezené plnéni poskytovanych sluzeb a ¢innosti.

Objednatel se zavazuje umoznit Poskytovateli technicky a organiza¢né bezpeény vzdaleny pfistup k
dotcenym prostfedkiim informacniho systému Objednatele, které jsou predmétem dodavek sluzeb
Poskytovatele za Gcelem plnéni zavazk(l Poskytovatele dle této Smlouvy.

Smluvni strany nemohou postoupit svoje prava a povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy zcela ani z ¢asti
jinému pravnimu subjektu bez pisemného souhlasu druhé Smluvni strany; poskytnuti takového
souhlasu vsak nesmi byt bezdlivodné odmitnuto. Poskytovatel vSak m(ize prevést sva prdva na
penézitd plnéni vyplyvajici ze Smlouvy jiné osobé bez nutnosti ziskat pfedem souhlas Objednatele.
Vyhradni povinnosti Objednatele je zajistit pravidelné zadlohovani systému (dat i programu) tak, aby
nedoslo k jejich ztraté ¢i poskozeni. Povinnosti Objednatele je zajistit bezpecnost Poskytovatelem
instalovanych komponent a konfiguraci provedenych Poskytovatelem.

8. Prokazovani plnéni

Poskytovatel se zavazuje provadét pro Objednatele Sluzby ve sjednané kvalité a Urovni, jak je sjednano
v Priloze €. 2 — Popis sluzeb a nastaveni trovné sluzeb (SLA) této Smlouvy.
Pro ucely prokazovani plnéni dle této Smlouvy se definuji tyto procedury:

= nahldseni chybového stavu nebo pozadavku,

= zahdjeni servisniho zdsahu

= zahdjeni pInéni pozadavku

=  obnoveni sluzby (funkc¢nosti)

= akceptace a akceptacni protokol

a) Nahlasenim chybového stavu nebo pozadavku se rozumi:

e nahlaseni chybového stavu nebo poZadavku odpovédnym pracovnikem Objednatele
dle odst. 2 ¢lanku 7 této Smlouvy dohodnutym zplsobem na uréené misto
Poskytovatele (helpdesk) dle urceni Poskytovatele

b) Zahajenim servisniho zasahu se rozumi:

e zaslani potvrzeni o zahdjeni servisniho zasahu dohodnutym zplsobem (email,
helpdesk) odpovédnym pracovnikim Objednatele dle odst. 2 ¢lanku 7 této Smlouvy a
e zahdjeni praci na eliminaci ¢i odstranéni chybového stavu pracovniky Poskytovatele.

c) Zahajenim plnéni pozadavku se rozumi:

e zaslani potvrzeni o zahajeni plnéni pozadavku Poskytovatelem dohodnutym
zpUsobem (email, helpdesk) odpovédnym pracovnikim Objednatele dle odst. 2
¢lanku 7 této Smlouvy a

e zahdjeni praci na feSeni poZadavku Poskytovatelem (napf. analyza, uptesnéni
pozadavku, pfiprava obchodni nabidky aj.).

d) Obnovenim sluzby (funkénosti) se rozumi:

e obnoveni sluzby (funkénosti) dané konfiguraéni polozky nebo Spravovaného systému
jako celku ¢i jeho funkéni ¢asti do stavu, v jakém se nachdzel pred vznikem chybového
stavu, nebo do nového stavu, ktery je schvalen jako odpovidajici odpovédnym
pracovnikem Objednatele dle odst. 2 ¢lanku 7 této Smlouvy.

e) Akceptaci a akceptacnim protokolem se rozumi:

e Akceptace (akceptacni procedura) — je ukon vyjadfujici schvaleni poskytnutého
plnéni SluZzeb a garanci, v¢. potvrzeni, Zze poskytnuté plnéni nema zjevné vady, je
kompletni, provedené ve sjednanych terminech a kvalité. Soucasti akceptace muize byt



i vyCet vyhrad, nedostatkl, v¢. jejich popisu a zdznamu o zdvaznych terminech
provedeni napravy.

e Akceptacni protokol — je signovany doklad vyhotoveny Poskytovatelem o provedené
akceptaci, signace je provadéna odpovédnymi pracovniky Poskytovatele i Objednatele
dle odst. 2 ¢lanku 7 této Smlouvy.

3. PInénisjednanych Sluzeb pro feseni chybovych stav( typu havarie a vyznamna zavada je prokazovano
pro ucely této Smlouvy nasledovné:

= Casem prokazatelného odeslani potvrzeni o zahdajeni servisniho zdsahu Poskytovatelem
od nahlaseni chybového stavu vici sjednané |h(té uvedené v Pfiloze 2 ¢ast c. SLA
ujednani o kvalité sluzeb a

= ¢asem obnoveni sluzby (funkénosti) konfiguracni polozky nebo Spravovaného systému jako
celku ¢i jeho funkéni ¢asti vUci sjednané Ih(té uvedené v PFiloze 2 ¢ast c. SLA ujednani o
kvalité sluzeb a

= provedenim akceptacni procedury a podpisem akceptaéniho protokolu, nebo
odsouhlasenim pres Helpdesk odpovédnymi pracovniky Poskytovatele i Objednatele dle
odst. 2 ¢lanku 7 této Smlouvy.

4. PInéni sjednanych Sluzeb pro feseni chybovych stavll typu zavada je prokazovano pro ucely této
Smlouvy ndsledovné:

= casem prokazatelného odeslani potvrzeni o zahdjeni servisniho zasahu Poskytovatelem
od nahlaseni chybového stavu vici sjednané lh(té uvedené v Pfiloze 2 ¢ast c. SLA
ujednani o kvalité sluzeb a

= ¢asem obnoveni sluzby (funkénosti) konfiguracni polozky nebo Spravovaného systému jako
celku ¢i jeho funkéni ¢asti vUci sjednané Ih(té uvedené v PFiloze 2 ¢ast c. SLA ujednani o
kvalité sluzeb a

= prostym zdpisem nebo odsouhlasenim pres Helpdesk odpovédnymi pracovniky
Poskytovatele i Objednatele dle odst. 2 ¢lanku 7 této Smlouvy.

5. PozZadavek se vidy feSi samostatné vterminech a obsahu dle dohody Smluvnich stran. PInéni
pozadavkl je pro ucely této Smlouvy prokazovano nasledovné:

= Casem prokazatelného zaslani potvrzeni o zahajeni plnéni pozadavku Poskytovatelem od
nahlaseni pozadavku vici sjednané |h(té uvedené v Pfiloze 2 €ast c. SLA ujednani o
kvalité sluzeb a,
= Casem realizace pozadavku v dohodnutém terminu (a to v pfipadech, kdy realizace
pozadavku neni za Uplatu nebo je provedena v ramci Sluzeb dle této Smlouvy)
= ¢asem prokazatelného predloZeni nabidky nebo obchodni nabidky Poskytovatelem na Fe3eni
pozadavku vUci sjednané [h(té uvedené v Priloze 2 ¢ast c. SLA ujednani o kvalité sluzeb,
= nasledné pak splnéni poZadavku dle predloZené nabidky v terminech, obsahu a kvalité
sjednanych samostatnou dohodou mimo rdmec této Smlouvy takto:
— v pfipadé dodani feseni za Uplatu akceptaci podpisem akceptacniho protokolu,
— v ostatnich pripadech prostym zapisem nebo odsouhlasenim pres Helpdesk.

6. PInéni sjednanych Sluzeb v sjednaném rozsahu a kvalité je prokazovano pro feseni Sluzeb typu
Garance pravidelné 1x mési¢né zapisem o stavu plnéni téchto Sluzeb vyhotovenym Poskytovatelem.

7. V pripadé naruseni dodavek Sluzeb a jejich sjednané kvality zajistovanych Poskytovatelem ze strany
Objednatele (napf. zpozdénich dodavek Sluzeb Poskytovatele zplsobenych Objednatelem (i
povérenou treti stranou, neumoznéni pristupu pracovnikim Poskytovatele k Spravovanému systému
¢i spravovanym konfiguracnim polozkam apod.), odpovida za neplnéni zavazk(i Poskytovatele dle této
Smlouvy Objednatel, avSak pouze v rozsahu jim zplsobenych naruseni dodavek Sluzeb a jejich kvality.
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9. Ochrana softwarovych prostiredki

Poskytovatel prohlasuje, Ze aplikacni softwarové prostfedky uvedené v Pfiloze 1, ¢ast a, této Smlouvy,
jsou autorskym dilem ve smyslu zakona ¢islo 121/2000 Sb., Zakon o pravu autorském, o pravech
souvisejicich s prdvem autorskym a o zméné nékterych zadkond, v platném znéni (dale jen AZ), a Ze
k témto softwarovym prostiedkim ma pravo k Sifeni v souladu s citovanym zakonem, nebot je
vykonavatelem majetkovych a autorskych prav k témto softwarovym prostfedkdm.

Objednatel se zavazuje dodrZzovat ustanoveni AZ. Objednatel bere na védomi, Ze Poskytovatel provadi
implementaci a poskytuje Sluzby dle této Smlouvy pouze v prosttedi legalniho software a Ze za uzivani
nelegdlniho software Objednatelem nenese Poskytovatel Zddnou odpovédnost.

Objednatel se zavazuje, Ze nebude provadét Zzadné zasahy do konfiguracnich poloZek tvoficich
Spravovany systém typu aplikacni softwarové prostiedky dle Prilohy €. 1 ¢ast a) této Smlouvy, zejména
pak se zavazuje, Ze:

®= nebude provadét zadné zasahy do zdrojového kddu téchto aplikacnich softwarovych
prostredkd,

= nebude provddét zadné zasahy do struktury databazi, které tyto softwarové prostredky
pouzivaji

= nebude na tyto databaze napojovat bez védomi a dohody s Poskytovatelem jiné systémy,
softwarové aplikace, a zpfistupnovat jim data v databazich ulozena.

V pripadé nutnosti takovychto zmén budou tyto zmény projednany s Poskytovatelem a feseny po
dohodé s nim. O téchto zménach musi byt veden pisemny zdznam. V ptipadé poruseni takového
zavazku Poskytovatel neodpovida za ptipadné neplnéni ¢i omezené plnéni garanci dle sjednanych SLA
vUci nastalému chybovému stavu. Objednatel se v takovémto pripadé zavazuje vyvolat jednani s
Poskytovatelem k zajisténi napravy.

Objednatel je opravnén provadét zasahy, datové a konfiguracni zmény, do softwarovych prostredk
uvedenych v dle Priloze €. 1 ¢ast a) této Smlouvy pouze v rozsahu poskytnutych administratorskych
prav.

10. Odpovédnost za Skodu

Poskytovatel odpovida Objednateli za vSechny Skody, které zplsobi porusenim povinnosti uloZzenych
mu touto Smlouvou &i vzniklych v souvislosti s ni jeho zavinénym jednanim a je povinen vzniklé Skody
nahradit nebo odstranit na své naklady.

Poskytovatel nese odpovédnost za jedndni osob, které poufZil v souvislosti s plnénim Smlouvy.

Smluvni strany se dohodly, Ze v pfipadé nahrady Skody se bude hradit pouze skutecna, prokazatelné
vznikla Skoda.

Poskytovatel se odpovédnosti zprosti zcela nebo z&asti, prokaze-li, Ze se na vzniku ujmy podilel
nepovoleny, nespravny ¢i nekvalifikovany zdsah pracovnikd Objednatele Ci tfetich osob (povolenost,
spravnost a/nebo kvalifikovanost je dana zejména Smlouvou, jejimi ptilohami, jakozZ i listinami, na
které Smlouva odkazuje, manudly, pfiruckami) a/nebo Ze mu ve splnéni povinnosti plynouci ze
Smlouvy docasné nebo trvale zabranila mimoradnd nebo nepredvidatelnd uddlost nebo
neprekonatelnd prekazka vznikla bez jeho zavinéni mimo jeho osobni poméry. O jejich vzniku, stejné
tak jako o jejich odpadnuti je povinen neprodlené pisemné informovat Objednatele.

Z4dna ze Smluvnich stran nebude zodpovédna za zpoZdéni zplsobené neovlivnitelnymi okolnostmi.
Za neovlivnitelné okolnosti jsou povazovany takové prekazky, které vznikly nezdvisle na vili dané
Smluvni strany a které této Smluvni strané brani konat svou povinnost nebo pokud se neda
predpokladat, Ze dana Smluvni strana mohla této prekazce predejit. Odpovédnost nezanika prekazkou,
ktera vznikla v okamziku, kdy dana Strana méla v plnéni svych povinnosti zpozdéni, nebo prekazkou,



kterd vyplynula z jeji ekonomické situace. U€inky vylu€ujici odpovédnost jsou omezeny pouze na dobu,
dokud trva prekazka, s niz jsou tyto ucinky spojeny.

11. Ochrana osobnich udajua a divérnych informaci
Poskytovatel se zavazuje pti provadéni dila dle této Smlouvy postupovat v souladu s pozadavky:

* natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich Gdajd a o volném pohybu téchto Udajd a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné
nafizeni o ochrané osobnich udajl), v platném znéni (dale jen GDPR),

= zdkona ¢. 101/2000 Sbh. o ochrané osobnich Udajd a o zméné nékterych zakon(, v platném znéni (dale
jen Zakon o ochrané osobnich tdaj).

Za davérné informace se povazuji ty, které byly nékterou smluvni stranou pisemné oznaceny za
divérné (vse déle jen divérné informace).

Poskytovatel je povinen dlvérné informace uzit pouze za Gcelem plnéni této Smlouvy. Jind pouZziti
nejsou bez pisemného svoleni Objednatele ptipustna.

Za prokazané poruseni povinnosti souvisejicich s ochranou ddvérnych informaci dle Smlouvy ma druha
Smluvni strana pravo pozadovat nadhradu takto vzniklé skody.

Pokud v ramci plnéni této smlouvy dojde Poskytovatelem ke zpracovani osobnich Gdajl, zavazuje se
Poskytovatel ucinit tak pouze v rozsahu nezbytném k pInéni této smlouvy.

Dostane-li se Poskytovatel do postaveni zpracovatele osobnich (dajl, zavazuje se Poskytovatel
zpracovavat osobni Udaje v souladu s aktualnimi legislativnimi pozadavky Ceské republiky, predevsim
v souladu s ustanovenimi zdkona ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich Udajd, ve znéni pozdéjsich
predpisli, a nafizeni EU 2016/679 ze dne 27.04.2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich Udajd a o volném pohybu téchto Gdajd a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné
nafizeni o ochrané osobnich udaju).

Veskeré Cinnosti tykajici se zpracovavani nebo ochrany osobnich Gdaji bude Poskytovatel provadét za
dalsi Uplatu pouze v rozsahu a zplsobem podle poZadavk(l Objednatele jako spravce dle ¢l. 28
obecného natizeni o ochrané osobnich udaja.

Zajisténi souladu s ¢. 28 bodu h) obecného natizeni o ochrané osobnich Gdajd bude Poskytovatel plnit
na své naklady certifikatem ISO 27001.

Poskytovatel se zavazuje, Ze jeho pracovnici nebudou neoprdvnéné a mimo smluvni ujednani nakladat
s dlvérnymi informacemi a osobnimi udaji, se kterymi pfijdou v rdémci plnéni pfedmétu Smlouvy do
styku, nebudou zcizovat a zpfistuprfiovat informace o cinnosti, systému fizeni a kontroly, které se
vztahuji k Objednateli, nebo toto zcizeni ¢i zptistupnéni neumozni. Stejné tak zachovaji micenlivost o

vSech skutecnostech a informacich, se kterymi se seznami pti své ¢innosti v rdmci plnéni predmétu
této Smlouvy a nebudou vyvijet Zddnou ¢innost, ktera nesouvisi s predmétem této Smlouvy.

Poskytovatel ani jeho zaméstnanci nesmi bez védomi a prokazatelného souhlasu Objednatele
porizovat zZadné kopie divérnych informaci, k nimz ziskaji ptistup na zakladé plnéni predmétu Smlouvy.

Povinnost poskytovat informace podle zakona ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim,
v platném znéni, neni timto ustanovenim dotcena.

Povinnost zachovavat mlcenlivost uvedenou v tomto ¢lanku se nevztahuje na informace:



= které jsou nebo se stanou vSeobecné a verejné pristupnymi jinak, neZ porusenim pravnich
povinnosti ze strany Poskytovatele;

= unichZ je Poskytovatel schopen prokazat, Ze mu byly znamy a byly mu volné k dispozici jesté pred
prijetim téchto informaci od Objednatele;

= které budou Poskytovateli po uzavieni této Smlouvy sdéleny bez povinnosti micenlivosti treti
stranou, jeZ rovnéz neni ve vztahu k nim nijak vazana;

= jejichz sdéleni se vyZaduje ze zakona.

10. Poskytovatel seznami se znénim Smlouvy vSechny své pracovniky, ktefi ziskaji nebo mohou ziskat
pfistup k informacim Objednatele.

12. DuSevni vlastnictvi a obchodni tajemstvi

1. VSechny materidly, informace a data Poskytovatele predané Objednateli pfi plnéni Smlouvy v jakékoliv
formé, a dale koncepty, know-how, techniky, postupy atp. vztahujici se k plnéni Smlouvy, zUstavaji ve
vlastnictvi Poskytovatele a jsou obchodnim tajemstvim Poskytovatele ve smyslu ustanoveni § 504
zakona ¢. 89/2012 Sb., obcanského zakoniku, v platném znéni (dale jen 0Z), pokud nejsou tfetim
osobam bézné dostupné, a Poskytovatel ma zdjem na jejich utajeni a ochrané.

2. Objednatel je opravnén k nevyhradnimu uZivani materidld, konceptli, know-how nebo technik
Poskytovatele pro svou vlastni interni potfebu, pokud neporusi podminky uzivani sjednané touto
Smlouvou.

3. Dojde-li pfi plnéni této Smlouvy Poskytovatelem k vytvoreni dila ¢i jeho casti, které by mohlo byt
predmétem prav k dusevnimu vlastnictvi, ndlezeji tato prdva vyluéné Poskytovateli. Objednatel bude
mit k takto vytvorenému dilu ¢i jeho casti Casové neomezené, bezplatné, nevylucné a nepfenosné
pravo uZiti pro vlastni vnitfni potiebu v Ceské republice, a to pouze v rozsahu odpovidajicimu uéelu
dila vytvoreného Poskytovatelem podle této Smlouvy a vyplyvajicimu z této Smlouvy. Jakékoliv
pfipadné rozsifeni dila po jeho provedeni dle této Smlouvy nezaklada narok Objednatele na poskytnuti
licenci i k takovému pfipadnému rozsifeni dila. Pokud je soucasti dila software tretich stran, fidi se
prava uZiti a prava k dusevnimu vlastnictvi licenénimi podminkami tohoto softwaru.

4. Objednatel neni opravnén umoznit jakékoliv dalsi vyuziti materiald, konceptl, know-how nebo technik
tfeti osobé bez predchoziho pisemného souhlasu Poskytovatele.

5. Objednatel neni opravnén rozkdédovavat nebo prekladat jakékoliv postupy a/nebo techniky
Poskytovatele, pokud by takovy postup neslouzZil pouze jeho interni potfebé a nebyl ¢inén v souvislosti
se zkvalitnénim funkénosti plnéni dle Smlouvy. Objednatel neni opravnén informace takto ziskané
vyuzit ke své obchodni ¢innosti nebo obchodni ¢innosti tfeti osoby.

Povinnost mlcenlivosti mizZe byt porusena pouze v zdkonem stanovenych pripadech.

7. Smluvni strany se zavazuji dodrZovat povinnosti dle tohoto ¢lanku Smlouvy i po ukonceni Ucinnosti
Smlouvy.

13. Smluvni pokuty

1. Vptipadé neplnéni zavazk( ¢i prodleni s plnénim zadvazk( dle této Smlouvy Poskytovatelem, je
Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu uvedenou v Pfiloze €. 4 — Sankcni ujednani
této Smlouvy.

2. Vpfipadé prodleni Objednatele s Uhradou jakéhokoliv penézitého plnéni dle této Smlouvy, je
Objednatel povinen uhradit Poskytovateli Grok z prodleni ve vysi 0,05 % z dluzné ¢astky za kazdy mi
zapocaty den prodleni. Obé Smluvni strany sjednavaji, Ze takto upraveny urok z prodleni je pfiméreny.

3. Vpfripadé, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost zachovavat mlcenlivost, nezpfistupnit tfetim osobam
dlvérné informace anebo podniknout veskeré nezbytné kroky k zabezpeceni téchto informaci dle této
Smlouvy anebo Poskytovatel v rozporu s ¢lankem 11 této Smlouvy porusi Zdkon o ochrané osobnich
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Udajla anebo ustanoveni GDPR bude povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 100 000 K¢ za
kazdé takové poruseni.

4. V ptipadé poruseni povinnosti ochrany obchodniho tajemstvi nékterou ze smluvnich stran je vinna
strana povinna zaplatit strané druhé smluvni pokutu ve vysi 100 000 K¢ za kazdé takové poruseni., a
to i opakované.

5. Smluvni pokuty stanovené dle tohoto ¢lanku jsou splatné do 30 dn(i ode dne doruceni vyzvy opravnéné
strany k zaplaceni smluvni pokuty povinné smluvni strané.

6. Smluvni strany si ujednavaji, ze smluvni pokuty uplatfiuje Objednatel prednostné zapoctem proti
plnéni na cenu dila dle fakturace Poskytovatele.

7. Opravnénost naroku na smluvni pokutu neni podminéna Zadnymi formalnimi dkony ze strany
Objednatele.

8. V pripadé poruseni povinnosti danych Poskytovateli touto Smlouvou ma Objednatel narok, aniz by tim
omezil sva ostatni prava vyplyvajici z této Smlouvy, véetné prava na nahradu skody, vici Poskytovateli
uplatnit a Poskytovatel ma povinnost zaplatit smluvni pokutu.

9. Smluvni pokuty podle této Smlouvy si smluvni strany sjednavaji jako ujedndni na samotné Smlouvé
nezavisla pro pfipad, Ze jejich smluvni vztah z néjakého dlvodu zanikne pred fadnym dokoncenim a
predanim dila (napf. dohodou nebo odstoupenim). To znamend, Ze z(stane zachovano pravo
Objednatele uplatiiovat po Poskytovateli smluvni pokuty, na néz mu vznikl ndrok po dobu platnosti
Smlouvy.

14. Zanik smluvniho vztahu
1. Smluvni strany se dohodly, Ze zavazek ze smluvniho vztahu zanika v téchto ptipadech:

= vzdjemnou dohodou smluvnich stran pfi vzajemném vyrovnani Ucelné vynaloZenych a
prokazatelné dolozenych nakladd ke dni zaniku Smlouvy,

= vypovédi kterékoliv ze Smluvnich stran bez udani dlivodd, vypovédni lhita je 6 mésicl a bézi
od prvniho dne mésice nasledujiciho po doruceni vypovédi druhé Smluvni stranég,

= odstoupenim Objednatele od Smlouvy zdlvodu podstatného porusovani smluvnich
povinnosti a zadvazk( Poskytovatelem dle odst. 2 tohoto ¢lanku,

= odstoupenim Objednatele od Smlouvy z dlvodl stanovenych zdkonem a dale z ddvodu
Poskytovatelova Upadku ve smyslu zdkona ¢. 182/2006 Sb., insolvenéniho zédkona, v platném
znéni, pokud bude Poskytovatel v insolven¢nim Fizeni bude rozhodnuto o jeho Upadku nebo
bude-li vic¢i Poskytovateli insolvencni navrh zamitnut pro nedostatek majetku k Ghradé
nakladl insolvenéniho fizeni.

=z dlvodu zaniku opravnéni Poskytovatele k podnikatelské Cinnosti dle této Smlouvy,

= odstoupenim Poskytovatele od Smlouvy z divodu prodleni Objednatele s jakoukoliv platbou
narokovanou Poskytovatelem dle této Smlouvy o vice nez 2 kalendaini mésice po terminu
splatnosti, v pfipadé zpoZdéni uhradi Objednatel Poskytovatele Urok z prodleni ve sjednané
Vysi.

2. Za podstatné poruseni Smlouvy ze strany Poskytovatele se povazuje:

= opakované neposkytovani sjednanych SluZzeb v sjednané kvalité a rozsahu, a to i pfes pisemnou
vyzvu Objednatele

= opakované nedodriovani sjednanych garanci a SLA ujednani, a to i pres pisemnou vyzvu
Objednatele

= neumoznéni Objednateli provadét kontrolu pInéni zavazk( Poskytovatele dle této Smlouvy.

3. Odstoupeni od Smlouvy se ddle fidi ustanovenim § 2001 a nasl. OZ.
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Chce-li néktera ze stran od této Smlouvy odstoupit na zakladé ujednani této Smlouvy, je povinna svoje
odstoupeni pisemné oznamit druhé strané. V odstoupeni musi byt uveden ddvod, pro ktery strana od
Smlouvy odstupuje a presna citace ustanoveni Smlouvy, na jehoz zakladé od Smlouvy odstupuje, jinak
je odstoupeni neplatné.

Odstoupeni od Smlouvy je U¢inné okamzikem doruceni pisemného ozndmeni o odstoupeni pfislusné
Smluvni strané. Smluvni strany sjednaly, Ze si nebudou vracet vzajemné poskytnuta plnéni.

Odstoupeni kterékoliv ze Smluvnich stran ma ucinky pouze do budoucna.

Ukoncéenim této Smlouvy nejsou dotéena ustanoveni tykajici se smluvnich pokut, ochrany divérnych
informaci a osobnich Gdaj(, prava na ndhradu skody vzniklé z poruseni smluvni povinnosti a ustanoveni
tykajici se takovych prav a povinnosti, z jejichZ povahy vyplyva, Ze maji trvat i po skonceni ucéinnosti
této Smlouvy.

15. Doba platnosti a Gcinnosti Smlouvy

Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma Smluvnimi stranami.

Tato Smlouva nabyva ucinnosti dnem jejiho uverejnéni v Registru smluv dle zakona ¢. 340/2015 Sb., o
zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smluv, uverejiovdni téchto smluv a o registru smluv
v platném znéni.

16. Ustanoveni spole¢na a zavérecna

Jakékoliv zmény Smlouvy musi byt sepsany formou pisemnych dodatk(l ke Smlouvé a musi byt
podepsany Smluvnimi stranami, osobami opravnénymi k takovému jednani.

Vztahy mezi Smluvnimi stranami vyslovné neupravené touto Smlouvou se fidi rezZimem zdkona
¢. 89/2012 Sh., obcansky zékonik, v platném znéni, a zdkona ¢. 121/2000 Sb., zdkon o pravu autorském,
o pravech souvisejicich s prdvem autorskym, v platném znéni.

Veskeré spory ze Smlouvy se Smluvni strany zavazuji fesit smirem a teprve pokud se spor nepodafi
smirem vyfesit, bude spor rozhodovat obecny soud strany Zalované.

Pokud bude jakékoliv ujedndni Smlouvy shledano jako neplatné ¢i neucinné, nedotyka se neplatnost a
neucinnost ostatnich ujednani Smlouvy. Smluvni strany se pro tento pfipad zavazuji neplatnd ci
neucinnd ujednani nahradit dohodou platnymi a Gcinnymi ustanovenimi, kterd nejlépe odpovidaji
smyslu a maji nejblize k neplatnému ¢i nedcinnému ujednani, aniz by pozadovaly vyhody nebo plnéni,
kterd plvodné nebyla sjednana.

Zadna Smluvni strana neni opravnéna postoupit pravo nebo zdvazek nebo zati%it pohleddvku
vyplyvajici ze Smlouvy nebo Zadnou jejich ¢ast bez predchoziho pisemného souhlasu druhé Smluvni
strany se zohlednénim Upravy sjednané v ¢l. 7. odst. 16 této smlouvy. Zapocet vzajemnych pohledavek
je mozZny pouze na zakladé dohody Smluvnich stran.

Smluvni strany se dohodly, Ze doruceno je i v pfipadé, Ze pisemnost je zasldna na adresu sidla Smluvni
strany zapsanou v den odeslani zasilky v pfislusném obchodnim rejsttiku, pokud si adresat zasilky tuto
nevyzvedl|, ac¢ byl o uloZeni zasilky poStovnim ptfepravcem rfadné uvédomen, a to desatym dnem od
prvniho doruceni. Smluvni strany se dohodly, Ze doruceno je i v pfipadé, Ze pisemnost je zasldna na
adresu elektronické posty pro dorucovani spole¢nosti uvedenou v zahlavi Smlouvy, bez ohledu na
skutec¢nost, zda se adresat s obsahem sdéleni sezndmil, nebot odesldnim na uvedenou adresu se
pisemnost dostala do sféry adresata, ktery se s jejim obsahem mohl seznamit.

Poskytovatel bere na védomi, Zze Objednatel je dle zdkona €. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach
ucinnosti nékterych smluv, uverejiiovani téchto smluv a o registru smluv v platném znéni, je povinnym
subjektem a souhlasi se zvefejnénim této Smlouvy v Registru smluv vedeného MV CR. Objednatel se
zavazuje bezodkladné po uzavieni této Smlouvy odeslat Smlouvu k fddnému uverejnéni do Registru
smluv. O uvefejnéni Smlouvy bude druhd smluvni strana informovdna prostfednictvim datové
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schranky, kdy obdrZi zpravu o zverejnéni ptfimo z Registru smluv. Smluvni strany berou na védomi, Ze
nebude-li Smlouva zverejnéna ani 90. den od jejiho uzavreni, je nasledujicim dnem zruSena od pocatku
s Ucinky pfipadného bezdlivodného obohaceni.

8. Tato Smlouva byla vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichZ po jednom stejnopisu obdrzi po jejim
podpisu kazda Smluvni strana.

9. Smluvni strany timto prohlasuji a stvrzuji podpisy osob opravnénych k jednani Smluvnich stran, Ze si
Smlouvu fadné precetly, je jim zndm vyznam jednotlivych ujednani Smlouvy a jejich pfiloh, Ze Smlouvu
uzaviraji na zakladé své pravé a svobodné vile a dale prohlasuiji, Ze jim k datu podpisu Smlouvy nejsou
znamy zadné skutecnosti ani okolnosti, které by jim mohly branit v pInéni zavazk( dle Smlouvy, tuto
Smlouvu ucinit neplatnou nebo neucinnou, nebo zmafit jeji Ucel a cil tak, jak jej ve Smlouvé spoleéné
deklarovaly.

17. Prilohy

1. Soucdsti Smlouvy jsou tyto pfilohy:

Pfiloha €. 1 — Spravovany systém — vymezeni souboru konfiguraénich poloZzek
Pfiloha €. 2 — PoZzadované Sluzby, popis a nastaveni kvality sluzeb (SLA)

Priloha ¢. 3 — Cenové kalkulace a stanoveni celkové ceny poskytovanych sluzeb
Pfiloha €. 4 — Sankéni ujednani

Pfiloha €. 5 — Zodpovédné osoby

Pfiloha €. 6 - Definice pojm

Za Objednatele: Za Poskytovatele:
V Pardubicich dne: 12.12.2018 V Olomouci dne:
MUDr. Tomas Gottvald RNDr. Josef Tesarik
pfedseda predstavenstva pfedseda predstavenstva

Ing. Petr Rudzan
mistopredseda predstavenstva
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Ptiloha ¢. 1
Spravovany systém — vymezeni souboru konfiguracnich polozek

V této priloze je vyétem uveden seznam vsech konfiguracnich polozek, na které jsou touto Smlouvou
sjednany Sluzby poskytované Poskytovatelem dle této Smlouvy. Tento soubor konfiguracnich polozek je
jako celek dale oznacovan jako Spravovany systém.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat sjednané Sluzby na Spravovany systém jako celek a ddle na tyto
specificky uvedené konfiguraéni polozky:

a. Aplikacni softwarové prostredky, v¢. databazového prostiedi (ddle jen ASW)

Poskytovatel se zavazuje dodavat sjednané Sluzby dle Ptilohy 2 této Smlouvy na konfiguracni polozky
typu ASW v tomto rozsahu modul( a licenci (dle platného licenéniho schématu):

1. Nazev ASW: Informacni systém FaMa+ TPIS

Oblast FaMa+ - TPIS Rozsah a typ licenci

Spréava zdravotnickych prostiedkd 3 pojmenovani uZivatelé
Sprava zdravotnické techniky 8 pojmenovanych uzivatell

yp licenci
Evidence zdravotnickych prostredkd 6 pojmenovanych uzivateld
Zakézka - Dispecink 20 pojmenovanych uZivatell
Internetové obecné zadanky na sluzbu MuItiIicecpce pro neomezeny pocet
podporujici proces dispecinku uzivatelu

Licence poskytnuté jako licence ve vyjmenované oblasti zahrnuiji:

Sprava zdravotnickych prostfedkd zahrnuje moduly:
- Opakované ¢innosti/Terminové plany,
- Externivztahy,
—  Zakazka — dispecink,
- Dokumentace a smlouvy
Sprava zdravotnické techniky zahrnuje moduly:
- Evidence zdravotnickych prostfedki
- Opakované ¢innosti/Terminové plany,
- Externivztahy,
—  Zakazka — dispecink,
- Dokumentace a smlouvy

Priloha ¢. 2

Sjednané Sluzby a ujednani o kvalité sluzeb (SLA)

a. Ujednani o sluzbach



Poskytovatel se zavazuje poskytovat pro podporu Spravovaného systému a definovanych
vyjmenovanych konfiguracnich polozek dle Prilohy 1 této Smlouvy nasledujici Sluzby:

Garance softwarové podpory

Tato sluzba zahrnuje:

- Garance funkcénosti — poskytovani opravnych softwarovych koéda (hot-fix a patch) anebo
nahradnich dild ¢i jinych technickych a softwarovych komponent nutnych pro zajisténi
poskytovanych sluzeb danou konfiguraéni polozkou nebo spravovaného systému

- Garance rozvoje — poskytovani vyrobcem uvolnénych updatl a upgradd nebo novych verzi
softwarového vybaveni, ¢imz se rozumi udéleni prava k uziti novych verzi Spravovaného
systému na zdkladé obecnych autorskych zmén v rozsahu dle Objednatelem zakoupenych
licenci. Objednatel ma narok na aktualni verzi SW dila po dobu uUcinnosti této sluzby.
Implementace (instalace, parametrizace, nastaveni, zaskoleni, migrace dat apod.) neni
pfedmétem sluzby Garance rozvoje a neni obsaZzena v cené této sluzby.

Servisni garance — poskytovani servisnich sluzeb pro feSeni chybovych stavli a poZadavk
dohodnutym zplsobem a v dohodnutych terminech (SLA). V rdmci sluzby jsou poskytovany
opravné kédy pro danou konfiguracni polozku Spravovaného systému na zakladé obecnych
autorskych zmén v rozsahu dle Objednatelem zakoupenych licenci.
Garance dostupnosti sluzby HelpDesk — pristup k helpdeskovému systému Poskytovatele pro
hldseni (zapis), spravu a administraci chybovych stavi a poZadavk(l a zapisi o servisnich
zasazich a udalostech
Implementacni a konzultacni sluzby. Tato sluzba zahrnuje:

— konzultacni sluzby k Spravovanému systému

— drobné Upravy,

— podpora migrace SW na vyssi verzi db prostfedi a migrace na jiné provoznim prostredi,

— poskytovani informaci o novych sluzbdach a vlastnostech dodaného feseni,

Sjednava se celkova ¢asova kvdta implementacnich a konzultacnich sluzeb za mésic, takto:
Rozsah implementacnich sluzeb 5 hod. mésic

Nevycerpané hodiny v daném obdobi Ize pfevadét do obdobi ndsledujicich v rdmci daného
kvartalu, nelze je vSak prevddét do jinych sluzeb.

Garantovana hodinova sazba sluzby. Tato sluzba zahrnuje:
- poskytnuti garantované hodinové sazby pracovnikli Poskytovatele pti objednanych
sluzbach nad rdamec této Smlouvy v nasledujici vysi:

Profese Profesni sazba v Ké¢/hod. uvedena bez DPH

Vedouci projektu 2.100,-
Projektant 1.850,-
Analytik 1.850,-
Systémovy administrator 1.850,-
Datab&zovy administrator 1.850,-
Designér systému 1.850,-
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Profese Profesni sazba v K¢/hod. uvedena bez DPH

Implementator/Konzultant 1.850,-
Programator 1.750,-
Tester 1.650,-

Poskytovatel garantuje Objednateli uvedené profesni sazby pro jednotlivé typy ¢innosti po
dobu ctyr let od uzavieni této smlouvy.

b. Ujednani o kvalité Sluzeb (SLA) poskytovanych dle této Smlouvy

SLA (Service Level Agreement) je oboustranné odsouhlasena dohoda mezi Poskytovatelem Sluzeb a
Objednatelem jako odbératelem Sluzeb o pozadované kvalité ICT sluzeb poskytovanych uzivatelim
Spravovanym systémem jako celkem (pfip. jeho funkéni ¢asti) a o Grovni kvality Sluzeb
poskytovanych Poskytovatelem dle této Smlouvy. Kvalita je méfena pomoci metrik.

b.1. SLA metriky pro méieni kvality Sluzeb poskytovanych Poskytovatelem

Pro ucely méreni kvality Sluzeb poskytovanych Poskytovatelem jsou definovany tyto SLA metriky:

®  Garance zahdjeni servisniho zdsahu

®  Garance zahdjeni plnéni pozadavku

®  Garance plnéni pozadavku

= Garance dostupnosti sluzby Helpdesk

c. SLA ujednani o kvalité sluzeb
c.1. Ujednani o kvalité Sluzeb poskytovanych Poskytovatelem

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby dle této Smlouvy vici Spravovanému systému v kvalité
definované nasledovné:

1. SLA 1 - Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby typu servisni zasah dle této Smlouvy vici
Spravovaného systému nasledovné:

SLA 1 - Spravovany systém
Garance servisniho zasahu
Kategorie udalosti Garance zahajeni servisniho Garance obnoveni sluzeb od
zasahu od nahlaseni nahlaseni
Havarie . Lo
L Nejpozdéji do 4 hodin Neni sjedndno
(mimoradna udalost)
Vyznamna zdvada . Lo
y i L Nejpozdéji do 8 hodin Neni sjedndno
(naléhava udalost)
Zavada L Nejpozdéji do 12 hodin Neni sjednano
(omezena udalost)

Tab. SLA 1 - servisni zdsah
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2. SLA 2 - Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby typu plnéni poZadavk vici Spravovanému
systému nasledovné:

SLA2 - Spravovany systém

udalosti

Garance plnéni pozadavka

Kategorie —
Garance zahajeni

. . e . Garance plnéni pozadavku od nahlaseni
plnéni pozadavku od nahlaseni

PInénim se zde rozumi realizace (spInéni) pozadavku
v ramci plnéni SluZeb dle této Smlouvy a v terminech
dle dohody Smluvnich stran

nebo predloZeni nabidky nebo obchodni nabidky
Pozadavek Nejpozdéji do 3 pracovnich dnt feSeni pozadavku max. 3 tydny od predloZeni
poZadavku nebo od Uplného zpfesnéni pozadavku na
zakladé  dodatecnych  dotazl  Poskytovatele.
Naslednd realizace je plnéni mimo rdmec této
Smlouvy

Tab. SLA 2 - plnéni poZadavku

3. SLA 3 - Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby typu garance ptijmu hlaseni chybovych
stavi vici Spravovanému systému nasledovné:

SLA 3 - Helpdesk

Kategorie udalosti

Garance ptijmu hlaseni chybovych stavli
Helpdesk

Dostupnost sluzby v prac. dny od 8:00 — 16:00

Tab. SLA 3 - garance pFijmu hldseni chybovych stavii

c.2. Pravidla komunikace pro systémy Poskytovatele pro hlaseni chybovych stavii a pozadavki

Pravidla komunikace pro HelpDesk poskytovatele:

Zakladni formou hlaseni chybovych stav(l a poZzadavkd mezi obéma stranami je elektronicky systém
Poskytovatele urceny pro prijem hlaseni chybovych stav( a poZzadavki (dale jen Helpdesk), dostupny
prostfednictvim webového pfistupu na adrese:

https://helpdesk.tescosw.cz

Pravo zadavat hlaseni chybovych stavtl a pozadavkl na HelpDesk maji pouze zodpovédné osoby
Objednatele dle ¢lanku 7, odst. 2.

Helpdesk slouzi rovnéz pro kontrolu pribéhu realizace hlasenych udalosti. Soucasti Helpdesku je také
uzivatelska prirucka a popis procesu zpracovani pozadavku.

V pripadé technickych potizi, které zabranuji Objednateli komunikovat prostfednictvim Helpdesku
dle predchoziho odstavce a které jsou mimo vliv Objednatele ¢i Poskytovatele, Ize pozadavky odeslat
formou elektronické posty na adresu:

podpora fm@tescosw.cz
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1.

2.

=

Servisni garance

Poskytovatel je povinen reagovat na poZadavek uvedeny v systému Helpdesk dle Prilohy €. 2. Na
poZadavky zaslané emailem pfimo na pracovniky Poskytovatele se nevztahuji reakéni Ihaty uvedené
v Pfiloze €. 2. a Poskytovatel na né nemusi brat zfetel.

Objednatel je povinen pfti hlaseni chybového stavu a pozadavku (pro ucel prace s helpdeskem
souhrnné pozadavek) detailné popsat:

a) ve které oblasti/Modulu FaMa+ TPIS je chyba nalezena,

b) na kterém formulari/atributu, metodé, prehledu ¢i sestavé se chyba vyskytla a na kterém
dokladu

c) jak se chyba projevuje
d)zda je chyba pravidelna ¢i nahodna
e) co predchazelo chybé — jaké Cinnosti byly provadény

f) uvedeni kontaktni osoby — klicového uZivatele pro konzultace, pokud to neni sama
oprdvnénd osoba

g) printscreenem obrazovky zachycujicim vyskyt zavady formou pfipojené dokumentace
k pozadavku

h) pfipadné dalsi upresnéni vedouci k moznému odhaleni pticiny chyby.

Po pfijeti pozadavku je nastaven stav na Hodnotu ,V feSeni (jako problém)“ dle reakénich Ihit
uvedenych v Ptiloze €. 2.

Pokud chyba neni Poskytovatelem za soucinnosti odpovédné osoby Objednatele prokdzana nebo ji
nelze nasimulovat ¢i vyvolat, bude zafazena do Zavada dle Prilohy ¢. 2.

Po realizaci poZzadavku popise Poskytovatel zplisob feSeni opravy chyby a nastavi stav poZadavku na
hodnotu ,Vyreseno”.

Opravnéna osoba Objednatele zabezpeci otestovani opravy a nejpozdéji do 3 pracovnich dnd sdéli
vysledek testl do komentare pozadavku. Pfi akceptaci nastavi stav pozadavku na ,,Akceptovano®.

Pokud opravnéna osoba Objednatele v komentafi uvede dlivod, pro ktery neni mozné opravu
akceptovat, vrati Poskytovatel poZadavek do stavu ,V feSeni” a pokracuje v realizaci do odstranéni
zavady.

Pokud Objednatel nesdéli vysledek akceptace Ihité do 3 pracovnich dnl, ma se za to, Ze akceptace
probéhla a realizace poZadavku byla ukonéena a schvalena bez pfipominek. Poskytovatel ma pravo
nastavit stav pozadavku na , Akceptovano”

Poskytovatel k poslednimu dni v mésici zasle Objednateli Pfehled pozadavkl Objednatele.

Implementacni a konzultacni sluzby poskytované v ramci této Smlouvy
Poskytovatel se zavazuje, Ze bude provadét tyto sluzby vyhradné na zakladé pozadavkl Objednatele.

Pokud je poZadavkem Objednatele telefonicka ¢i pisemna konzultace, bude tento druh sluzeb na
konci kazdého mésice zaevidovan Poskytovatelem do Helpdesku jako 1 samostatny poZadavek,
ktery bude obsahovat souhrn konzultaci realizovanych v daném mésici.

Poskytovatel je povinen reagovat na pozadavek uvedeny v systému Helpdesk dle Pfilohy ¢. 2. Na
pozadavky zaslané emailem pfimo na pracovniky Poskytovatele se nevztahuji reakéni Ih(ity uvedené
v Pfiloze €. 2. a Poskytovatel na né nemusi brat zretel.
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4.

10.

11.

12.

Pozadavek bude detailné popsan véetné informaci:
a) V které oblasti/Modulu FaMa+ TPIS je sluzbu poZadovano provést

b) na kterém formulari/atributu, prehledu ¢i sestavé, metodé, pfipadné na kterém dokladu
pozaduje provést sluzbu

c) uvedenikontaktni osoby — klicového uZivatele pro konzultace, pokud to neni sama opravnéna
osoba

d) wvzory vystupnich sestav v pfipadé zadani pozadavk( na tisk nebo tvorbu dokumentl formou
pfilozené dokumentace k pozadavku

Poskytovatel vytvofi ndvrh feSeni. Obsah a rozsah je zcela v kompetenci Poskytovatele.
Potvrzenim navrhu feseni Objednatelem m(ize Poskytovatel pfistoupit k realizaci.

U jednoznacnych poZadavk(, kde zplsob feSeni jednoznacné vyplyva ze zadani poZzadavku, neni
potfebné vytvofit navrh feSeni a Poskytovatel miZe zahdjit realizaci poZzadavku bez vytvoreni a
nasledného schvaleni Navrhu feseni.

Po realizaci poZadavku predloZi Poskytovatel Objednateli realizani vystupy k posouzeni a
otestovani a nastavi stav pozadavku na , Vyreseno“.

Opravnéna osoba Objednatele zabezpeci otestovani realizacnich vystupl a nejpozdéji do 3
pracovnich dnu sdéli vysledek testl do komentare poZadavku. Pti akceptaci nastavi stav poZzadavku
na , Akceptovano”.

Pokud opravnéna osoba Objednatele v komentafi uvede divod, pro ktery neni mozné realizaci
sluzby akceptovat, vrati Poskytovatel pozZadavek do stavu ,V feSeni“ a pokracuje v realizaci
pfipominek Objednatele.

Pokud Objednatel nesdéli vysledek akceptace |h(ité do 3 pracovnich dni, ma se za to, Ze akceptace
probéhla a realizace poZadavku byla ukoncena a schvalena bez pfipominek. Poskytovatel ma pravo
nastavit stav poZadavku na ,Akceptovano”.

Poskytovatel k poslednimu dni v mésici zasle Objednateli Pfehled pozadavkl Objednatele.

18



Priloha ¢. 3

Cenova kalkulace a stanoveni celkové ceny poskytovanych sluzeb

Celkova cena za poskytované Sluzby dle této Smlouvy je stanovena v mési¢ni a ro¢ni vysi nasledovné:

Cenovy zaklad

. Mésicni .
. . Zpusob pro vypocet . ., " e
Kategorie sluzby rozsah Jednotka Rocnicena Meésicni cena
kalkulace hodnoty
jednotek st 1)
sluzby
Garance
softwarové 8% 1 licence 1885000 K¢| 150 800 K¢ 12 567 K¢
podpory
Servisni garance 12% 1 licence 1885000 KE| 226200 K¢ 18 850 K¢
Implementacéni a hodinova
konzultacni sazba 5 hodina 1750 K¢| 105 000 K¢ 8 750 K¢
sluzby

YHodnota cenového zakladu je dana souctem cen licenci sw FaMa+ poskytnutych k uZiti

Objednateli, jak je uvedeno v Pfiloze €. 1 této Smlouvy

Cenovy souhrn bez DPH:

‘Kategorie sluzby ‘

Cena bez DPH/mésic

Cena bez DPH/rok

‘Cena celkem bez DPH

40.167,- K¢

Garance softwarové podpory 12.567,- K& 150.800, - K¢
Servisni garance 18.850,- K¢ 226.200,- K¢
Implementacni a konzultacéni sluzby 8.750,- K¢ 105.000,- K¢

482.000,- K¢

Cenovy souhrn s DPH:

‘21% DPH

‘Cena celkem s DPH

8.435,- K&

48.602,- K¢
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Priloha ¢. 4
Sank¢ni ujednani

Pfi zjisténi neplnéni zavazk( dle této Smlouvy je Objednatel opravnén narokovat u Poskytovatele
smluvni pokutu, sankci. Smluvni sankce plati pro kazdy jeden pfipad poruseni sjednanych SLA zavazkd.

Vyse smluvni pokuty, sankce, je stanovena nasledovné:

1. Sankcni ujednani k SLA 1 — Objednatel je opravnén narokovat u Poskytovatele smluvni pokutu za neplnéni
zavazk( typu servisni zasah dle Prilohy 2, ¢ast c2, ujednani SLA 1, této Smlouvy v(ci Spravovanému
systému, a to za kazdy i jen zapocaty den z prodleni, nasledovné:

Sankcni ujednani k SLA1
Garance servisniho zasahu
Kategorie udalosti Sankce za poruseni zavazku zahajeni Sankce za poruseni zavazku obnoveni
servisniho zasahu sluZzeb konfiguracni polozky
Havarie y
L 5 000,- K¢ Neni sjedndno
(mimofadna udalost)
Vyznamna zavada y
yzhamna ze 3000, K& Neni sjednano
(naléhava udalost)
Zavada y . .
L 2 000,- K¢ Neni sjednano
(omezena udalost)

Tab. Sankce k SLA 1

2. Sankéni ujednani k SLA 2 — Objednatel opravnén narokovat u Poskytovatele smluvni pokutu za neplnéni
zédvazk( typu plnéni poZadavki dle této Smlouvy vicéi Spravovanému systém, a to za kazdy i jen
zapocaty den z prodleni, nasledovné:

Sankcni ujednani k SLA2

Sankce za poruseni zavazku Sankce za poruseni zavazku
zahajeni plnéni pozadavku plnéni pozadavku
Pozadavek 2 000,- K¢ 5000,- K&

Tab. Sankce k SLA 2

3. Sankcni ujednani k SLA3 — Objednatel oprdvnén narokovat u Poskytovatele smluvni pokutu za neplnéni
zévazkud typu garance pfijmu hlaseni chybovych stavi dle této Smlouvy viici Spravovanému systému, a
to za kazdy i jen zapoc€aty den z prodleni, nasledovné:

Sankcni ujednani k SLA 3

Garance pfijmu hlaseni chybovych stavt

Kategorie udalosti -
Helpdesk HotLine

Chybovy stav 1000 K¢ Neni sjedndno

Tab. Sankce k SLA 3
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Priloha ¢. 5
Zodpovédné osoby

a. Osoby odpovédné za fizeni smluvniho vztahu:
Za kazdou stranu bude uvedena jedna odpovédna osoba.

Poskytovatel:

Jméno: XXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Pracovni zarazeni: obchodni zastupce

tel.: XXXXXXXXXXXXXXXXXX

email: XXXXXXKXXXKKXXKKXXKKKXXXX
Objednatel:

Jméno: XXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Pracovni zarazeni: projektovy a procesni spec. Useku ICT

tel.: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKX

email: XXXXXXXXXXKXXXKKXXXKXXX

b. Osoby odpovédné za plnéni zavazk:

Za kaZzdou stranu muZe byt uvedeno vice osob, pokud bude vyznacena jejich kompetence.

Poskytovatel:
Jméno: XXXXXXXKXXXKXXXKKXXXKXXXKXXKX
Pracovni zafrazeni: obchodni zastupce
tel.: XXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXX
email: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
Objednatel:
Jméno: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Pracovni zarazeni:

tel.:
email:

Jméno:

Pracovni zarazeni:

tel.:
email:

Jméno:

Pracovni zarazeni:

tel.:
email:

vedouci odboru zdravotnické techniky a metrologie
a garant aktiva sw FaMa+
XXXXXXXXXXXXXXXXKXXXKXXX
XXXXXXKXXXKXXXKXXXXKXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
hlavni administrator sw FaMa+
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXOXOOOOOOKKKNXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXX
administrator sw FaMa+
XXXXXXXXXXXXXXXXX
XOOOXXXXXXXXXKKX
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Priloha €. 6

Definice pojmu

A. Definice pojmi

Akceptace — je pravni Ukon vyjadrujici schvdleni poskytnutého plnéni Sluzeb a garanci, v¢. potvrzeni,
Ze poskytnuté plnéni nema zjevné vady, je kompletni, provedené ve sjednanych terminech a kvalité.
Soucasti akceptace muize byt i vyCet vyhrad, nedostatkd, v¢. jejich popisu a zdznamu o zadvaznych
terminech provedeni napravy.

Akceptacni protokol — je signovany doklad o provedené akceptaci.

ICT sluzby — jsou sluzby, které prostfednictvim informacnich technologii, zde prostfednictvim
Spravovaného systému, poskytuji hodnotu koncovym uZivatelim, odbératelim sluzeb.

Konfiguracni polozka — je hardwarovy nebo softwarovy prostfedek nebo soubor prostiedkl tvofici
funkéni celek, véetné nastavené funkéni konfigurace, ktery se podili na dodavce sluzeb Spravovaného
systému.

Profylaxe — drobna Udrzba, véetné provoznich testl a funkénich zkousek

Servisni garance, garance — je zdvazek Poskytovatele servisnich sluzeb dle této Smlouvy poskytovat
sjednané servisni sluzby dohodnutym zplsobem a v dohodnutych terminech.

Servisni sluzby — jsou sluzby, které souvisi se spravou, provozem, Udrzbou a rozvojem jednotlivych
konfiguracnich polozZek a zajisténi dodavek ICT sluzeb v pozadované kvalité a dostupnosti.

Servisni zasah — je poskytnuti servisnich sluzeb za ucelem eliminace, odstranéni ¢i napravy chybovych
stavu s cilem obnoveni dostupnosti ¢i sjednané kvality ICT sluzeb.

Uzivatel, koncovy uzivatel — je pracovnik Objednatele nebo jiny Objednatelem urceny pracovnik, ktery
je opravnén vyuzivat ICT sluzby, zde ICT sluzby poskytované Spravovanym systémem.

Pfehled poZadavkd Objednatele - Poskytovatel k poslednimu dni v mésici zasle Objednateli Pfehled
poZadavkl Objednatele. V tomto prehledu je uveden:

a) seznam s aktualnim stavem pozadavkl Objednatele (PoZadavky akceptované nebo ukoncéené
v minulych obdobich nejsou soucasti prehledu),

b) datum vyreseni a akceptace poZzadavkl v daném meésici, soucet hodin realizace
akceptovanych pozadavk( v daném mésici,

c) bilance ¢erpani pausdlnich hodin akceptovanych Implementacnich sluZzeb na bazi pausalu dle
Pfilohy €. 2,

d) objem hodin akceptovanych Implementacnich sluzeb poskytovanych na bazi dodavky nad
ramec pausalu dle Prilohy €. 2, které budou fakturovany v ramci daného mésice,

e) objem cestovnich a ubytovacich naklad(i dle ¢l. 6. odst. 9 a 10 realizovanych v rdmci daného
mésice, které budou fakturovany v ramci daného mésice,

f) objem nevycerpanych pausalnich hodin Implementacnich sluzeb dle PFilohy €. 2 prechazejici
do nasledujiciho mésice, maximalné vsak v rdmci daného kvartalu.

Neni-li Pfehled poZadavk(l Objednatelem do 3 pracovnich dnl pfipominkovan, je povaZovan za
odsouhlaseny a stava se podkladem pro fakturaci sluzeb.
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Analyza/Navrh feseni — je predimplementacni dokument, ktery definuje rozsah a zplsob implementace
produktu FaMa+. Vystupem analyzy je:

Stanoveni a schvaleni rozsahu analyzy

Stanoveni rozsahu licenci

Stanoveni potfebnosti HW a OS

Stanoveni rozsahu implementacnich praci
Stanoveni rozsahu programovych Uprav
Stanoveni harmonogramu realizace implementace

Opravnéna osoba Objednatele - Osoba Objednatele, kterd ma opravnéni zadavat pozadavky
Objednatele ve webové aplikaci HelpDesk.

B. Definice chybovych stavi a pozadavkt

1. Chybovy stav (incident)

Chybovy stav — je uddlost spojend s omezenim kvality poskytovani sluzeb danou konfiguracni
polozkou nebo funkcénim celkem na této konfiguracni poloZce zavislym nebo Spravovanym systémem
jako celkem, kterd znamena:

a) neplanované preruseni sluzeb poskytovanych konfiguracni polozkou, zavislym funkénim

b)

<)

celkem nebo Spravovanym systémem,

omezeni kvality sluZzeb poskytovanych konfiguracni polozkou, zavislym funkénim celkem nebo
Spravovanym systémem,

ohrozeni kvality sluZzeb poskytovanych konfiguraéni polozkou, zavislym funkénim celkem nebo
Spravovanym systémem na zakladé dosazeni urcitych definovanych prahovych (kritickych)
hodnot sledovanych provoznich parametri na konfiguracni poloZce nebo zavislém funkcnim
celku (téZ nezadouci udalost).

Pro rfeseni chybovych stavl jsou definovany tyto typy udalosti:

Havarie (mimoradna udalost) je:
- Uplné preruseni provozu ¢i nedostupnost sluzeb poskytovanych Spravovanym systémem s
dopadem na vSechny nebo vétsinu uzivatel(,

- Uplné preruseni provozu ¢i nedostupnost sluZzeb poskytovanych Spravovanym systémem,
jejimz dUsledkem je ohroZeni nebo ztrata Zivota ¢i zdravi nebo velkd hmotna skoda.

Vyznamna zavada (naléhava udalost) je:

- (CdasteCné preruseni provozu ¢i omezeni kvality sluZzeb poskytovanych Spravovanym
systémem nebo jeho funkéni ¢asti s dopadem na omezenou skupinu uZivateld ¢éi omezenou
hmotnou Skodu

- porucha konfiguracni polozky, kterd omezuje kvalitu uZiti sluzeb poskytovanych
Spravovanym systémem nebo jeho funkéni ¢asti,

- porucha konfiguracni polozky nebo funkéniho celku, jejimZz dUsledkem mulze byt
v budoucnu zplsobena mimoradna udalost, havarie

Zavada (omezena udalost, drobnd porucha) je:
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- porucha konfiguracni polozky, kterd nema bezprostfedni vliv na schopnost Spravovaného
systému Ci jeho funkéni ¢asti poskytovat poZzadované sluzby,

- porucha konfiguraéni polozky, Spravovaného systému nebo jeho funkéni ¢asti branici
uzivani sluzeb konkrétnimu jednotlivému uzivateli.

Cilem feSeni chybovych stavi je obnoveni dostupnosti ¢i Urovné kvality sluzeb poskytovanych
Spravovanym systémem nebo jeho funkéni ¢asti nebo oprava chybového stavu ¢i poruchy konkrétni
konfiguracni polozky.

2. Pozadavek (request)
Pozadavek je zadost o poskytnuti jakékoliv sluzby ze strany Objednatele nesouvisejici s feSenim
chybovych stavi, zejména pak Zadost o:

= provedeni zmén ve sluzbach poskytovanych Spravovanym systémem, v jejich obsahu di
rozsahu,

=  provedeni zmén v konfiguraénich polozkach Spravovaného systému,

= provedeni systémovych zmén a provoznich ¢i bezpecnostnich nastaveni konfiguracnich
poloZek Spravovaného systému,

= zajisténi dalSiho rozvoje sluzeb poskytovanych Spravovanym systémem,

= 7adost o zménu poskytované Sluzby ¢i jeji Urovné dle této Smlouvy (zména rozsahu sluzeb,
garanci Ci SLA parametru),

= poZadavek na novou (servisni) Sluzbu ¢i na ukonceni konkrétni poskytované (servisni) Sluzby,
= apod.

Cilem pozadavki je zajisténi sluZzeb Spravovaného systému ve shodé s potfebami Objednatele, jejich
optimalizace a rozvoj.

Pozadavek muZe byt realizovan dle dohody v rdmci této Smlouvy nebo jako novy obchodni pfipad na
zakladé predloZeni obchodni nabidky Poskytovatelem.
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