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Smlouva o servisu, udrzbé a rozvoji
aplika¢niho softwaru iFIS

uzavrend nize uvedeného dne, mésice a roku
podle § 1746 odst. 2. zdkona & 89/2012 Sb., ob&ansky zékonik, ve znéni pozdéjsich predpisd,

mezi niZe uvedenymi smluvnimi stranami:

Objednatel:

Nézev: Vysoka $kola ekonomicka v Praze
Se sidlem: namésti Winstona Churchilla 1938/4, 130 67 Praha 3
Zastoupeny: Ing. Libor Svoboda, kvestor
Ziizeny: vetejnd vysoka skola ziizena zédkonem
ICO: 61384399
DIC: CZ61384399
Bankovni spojeni:
Cislo étu:
Osoba opravnéna jednat ve
vécech provozné-technickych: _
Tel.:
E-mail:
Cislo smlouvy Objednatele:

dale také ,,Objednatel*

Zhotovitel:

Nazev: BBM spol. sr. o.
Se sidlem: Kocinova 5/138, 397 01 Pisek
Zastoupeny: Ing. Zden&k Mares, jednatel
Zapsany: u Krajského soudu v C. Bud&jovicich, oddil C, vlozka 386
ICO: 40755592
DIC: CZ40755592
Bankovni spojeni:
Cislo tigtu:
Osoba opravnéna jednat ve
vécech provozné-technickych: _
Tel.:
E-mail:
Cislo smlouvy Zhotovitele: SR-2017-4107

dale jen ,,Zhotovitel*
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1. Uvodni ustanoveni

1.1. Zhotovitel je vyrobcem aplikacniho software iFIS a soucasn¢ jeho dodavatelem pro
informacni systém Objednatele véetné datovych rozhrani na okolni systémy podle smlouvy
o dilo F-4107 (266/07/VSE) ve znéni dodatku &.1 a navazujicich servisnich smluv: S-2008-
4107 (0126/VS/2008) a SR-2013-4107 (0009/VS/2013).

1.2. Zhotovitel je drzitelem veskerych majetkovych prav k aplikacim iFIS vcetné datovych
rozhrani na okolni systémy a je dale jedinym poskytovatelem RunTime licenci technologii
Oracle k provozu uvedeného software.

1.3. Aplika¢nim softwarem iFIS (dale jen ,,iFIS®) se pro tcely této smlouvy rozumi tyto moduly
a funkce poskytnuté Zhotovitelem Objednateli:

e iFIS/Jadro a administrace (¢iselniky, administrace ptistupt a roli);
e Ucetnictvi (hlavni kniha, vykazy);

e Finance (pokladna, banka, zavazky, pohledavky, saldo, DPH);

e Rozpocty (plan, skutecnost a predbézna blokace rozpoctu);

e Majetek (evidence drobného a dlouhodobého majetku, sprava majetku);
e Objednavky (vydané objednavky, blokace rozpoctu);

e Registr smluv (evidence smluv);

e Sklady (evidence skladovych zasob);

e Zakazky a projekty (evidence akci a souvisejicich informaci);

e WebMailer (reportovaci automat);

e Manazerské informace (archiv sestav, ekonomické ukazatele);

e Inventarizace (podpora inventarizace systémem carovych kodl);
e Tvirce sestav (vytvareni reportti v Oracle Discoverer);

e datova integracni rozhrani podle ptilohy €. 2 této smlouvy.

1.4. Vydanim softwaru se rozumi opravy chybnych ¢asti softwaru nebo rozsiteni ¢asti softwaru
nebo dil¢i upravy casti iFIS. Verzi softwaru se rozumi novy software nebo software
vyznamnym zpusobem zménény v technologii feSeni nebo v chovani smérem k uzivateli.

1.5. Objednatel je provozovatelem shora uvedeného aplikaniho software iFIS pro vSechny
jeho fakulty a soucasti a to v rdmci integrovaného univerzitniho informaéniho systému
(dale jen ,,IS Objednatele*).

1.6. Objednatel dle svych potieb zlepSuje aplikaci iFIS doddvkami novych komponent do
integrovaného feSeni, vyménou jednotlivych komponent za nové ¢i vyssi verze, vyménou
technologického  prostfedi  a systtmové infrastruktury arozSifovanim  palety
poskytovanych funkci a implementovanych rozhrani stavajicich komponent.

1.7. Smluvni strany uzavtely tuto smlouvu na zékladé rozhodnuti Objednatele jako zadavatele
vefejné zakazky ,,Servis, udrzba arozvoj aplikaniho software iFIS* o pfidéleni této
zakazky jedinému zdjemci o tuto zakazku za podminek této smlouvy.

2. Prohlaseni Zhotovitele a Objednatele

2.1. Smluvni strany prohlasuji, ze vySe uvedené udaje jsou ke dni uzavieni smlouvy pravdivé.
Smluvni strany se zavazuji, ze jakékoliv zmény udaji uvedenych v zdhlavi této smlouvy
ozndmi bez prodleni druhé smluvni strané. Smluvni strany prohlasuji, ze osoby
podepisyjici tuto smlouvu jsou k tomuto tkonu opravnény.

2.2. Zhotovitel prohlasuje, Ze je odborné zpiisobily ve smyslu § 5 odst. 1 ob¢anského zakoniku

k zajiSténi pfedmétu této smlouvy.
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2.3.

24.

2.5.

2.6.

Zhotovitel prohlasuje, Ze v souladu se zékonem ¢. 121/2000 Sb., autorskym zédkonem, ve
znéni pozdéjSich predpist, je opravnén vykonavat majetkova prava k dilu — programovému
produktu, jehoz poskytnuti Objednateli je mimo jiné pfedmétem této smlouvy, a ze je
opravnén k rozsifovani tohoto dila ve formé rozmnozeniny.

Zhotovitel prohlasuje, ze spliiuje veskeré podminky a pozadavky Objednatelem vymezené
pro fadné plnéni zavazkl Zhotovitele plynoucich z této smlouvy.

Objednatel prohlasuje, ze pokud budou zejména v ramci servisu a ostatnich souvisejicich
¢innosti shromazd’ovany nebo zpracovavany osobni udaje tietich osob, zajisti pred
zahdjenim praci potfebny souhlas téchto tfetich osob se zpracovanim jejich osobnich tidaju.

Smluvni strany prohlasuji, ze piedmét smlouvy neni plnénim nemoznym a Ze dohodu
uzaviely po peclivém zvazeni vS§ech moznych disledku.

Pfedmét smlouvy

3.1.

Predmétem plnéni této smlouvy je zajiSténi pozarucniho servisu aplikaci iFIS,
souvisejicich rozhrani, technologii a specifickych koncovych zafizeni v integrovaném
prostiedi IS Objednatele v tomto rozsahu:

a) poskytovani pausalnich servisnich sluZzeb (maintenance) k aplikacim iFIS a
souvisejicim datovym rozhranim v¢etné technologii Oracle v ramci IS Objednatele.
Sluzby maintenance iFIS zahrnuji odstrafiovani pozarucnich vad software a opravy
dat zptuisobenych vadou software, dodavky a instalace opravnych patch software,
dodavky a instalace novych verzi software s ipravami dle pozadavki souvisejicich
pravnich norem CR, dodavky elektronické dokumentace a zékladniho $koleni
k novym verzim a poskytovani sluzby HelpDesk k software. Rozsah sluzeb
maintenance je specifikovan takto:

C.

fadku Sluzba / Ukon Rozsah plnéni

1)  |Poskytovani sluzby HelpDesk podle ptilohy &. 1 |Pocet konzultaci neni omezen.
této smlouvy vcetn¢ emailovych a telefonnich
konzultaci k provozu iFIS, zejména

k nestandardnimu chovani a pfi mimofadnych
situacich.

2)  |Poskytovani uZivacich prav ke véem budoucim  [Nova verze 1x ro¢né,
verzim a vydanim iFIS realizovanych na zdkladé |Nové vydani dle potieb
Zhotovitelem akceptovanych pozadavki uzivateli
iFIS z prostiedi vefejnych vysokych §kol

a Akademie véd CR a na zakladé zmén
vynucenych zmé&nami pravnich norem CR
zejména v oblasti tcetnictvi a DPH. Pravo
predkladat naméty na zmény, rozsifeni rozvoj
aplikaci iFIS.

3) |Dodavky provozni a uzivatelské dokumentace V elektronické podobé
k novym verzim iFIS.

4) Uerba a aktualizace Zhotovitelem dodéwan}'lch G]Obé.!/m' a lokalni parametry, Ciselnik siti, Ciselnik
¢iselnika uloh, Ciselnik relaci, Ekonomické jednotky,
Konstanty-Domény, Ciselnik stati, Ciselnik Mén,
Algoritmus pro DPH, Danové odpisové plany,
Kategorie majetku, Dokladové ¢iselné fady

5) Odstranovani chyb v aplikacich iFIS a opravy dat Pro posledni a pfedposledni uvolnénou verzi iFIS
zpusobenych chybami v aplikacich iFIS.

6) |Zajisténi integracnich vazeb na jiné softwarové
produkty v rozsahu podle skute¢né implementace,
a to i pro budouci verze iFIS.

7) _|Instalace novych verzi a vydani iFIS 24 hodin ro¢né

8)  |Doskolovani Objednatele k novym verzim 4 hodiny ro¢né
a vydanim iFIS
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3.2
3.3.

34.

b) poskytovani vyZzadanych sluZeb souvisejicich s provozem a udrzbou aplikace
1FIS a technologii Oracle:

1) Skoleni uzivateld aadministrace iFIS nad ramec hodin uvedenych
v predchozim odstavci a) fadku tabulky €. 8);

2) Sluzby instalace verzi a vydani software iFIS nad rdmec hodin uvedenych
v predchozim odstavci a) fadku tabulky €. 7);

3) Sluzby instalace a administrace technologii Oracle;

4) Dodavky specialni dokumentace na miru Objednatele;

5) Zmény parametrizace iFIS a technologii Oracle;

6) Optimalizace a Cisténi datového fondu, provadéni vyzadanych zasahi do
databaze;

7) Dil¢i zmény aplikacniho software dle specifikace Objednatele;

8) Zmény a upravy datovych rozhrani a souvisejici testovani,

9) Reinstalace a pfevod systému na jiny HW Objednatele;

10) Soucinnost Objednatele pii zalohovani systému a zménach koncepce IS
Objednatele;

11) Soucinnost pii obnové systémil po havarii technickych prostredki;

12) Konzultace k provozu a udrzitelnému rozvoji IS Objednatele;

Sluzby podle tohoto odstavce b) budou poskytovany na zakladé¢ objednavek
Objednatele predavanych Zhotoviteli prostfednictvim systému HelpDesk a budou
hrazeny podle skute¢nych vykonid Zhotovitele, a to v celkovém rozsahu maximalné
300 hodin roéné. Objednatel ma pravo, nikoliv povinnost, objednat plnéni dle bodu
3.1.b), a to az do rozsahu uvedeného v predchozi véte.

c) poskytovani sluzeb udrzitelného rozvoje aplikaci iFIS, rozSifovani licenci
a technického zhodnoceni aplikaci iFIS podle aktualnich potfeb Objednatele:

1) zakéazkové programatorské prace na rozvoj funkcionality iFIS vcetné
integracnich rozhrani na ostatni komponenty a implementace do IS
Objednatele,

2) poskytovani rozsitenych sluzeb pausalni podpory a udrzby (maintenance)
roz§itenych modulli, funkci anovych licenci v rozsahu dle skutecné
implementace.

Sluzby podle tohoto odstavce c¢) budou poskytovany na zdkladé objednavek
Objednatele pfedavanych Zhotoviteli prostiednictvim systému HelpDesk a budou
hrazeny podle skute¢nych vykonl Zhotovitele, a to v celkovém rozsahu maximalné
700 hodin ro¢né. Objednatel ma pravo, nikoliv povinnost, objednat plnéni dle bodu
3.1.c), a to azZ do rozsahu uvedeného v piedchozi véte.

Pfedmétem této smlouvy nejsou dodavky operaénich systémi, datovych siti ani hardware.

Predmét plnéni dle této smlouvy poskytovany Zhotovitelem Objednateli musi spliiovat
pozadavky apodminky této smlouvy, specifikace nabidky Zhotovitele a pozadavky
veskerych platnych zdkonnych a pravnich piedpisti a podminek vztahujicich se k pfedmétu
této smlouvy.

Soucasti predmétu smlouvy jsou také vSechny vyrobky a sluzby, z nichZ se plnéni sklada
(z nichz sestava) a kterych bude pouzito k jeho realizaci, jakoz i veskeré prace, dodavky,

vykony asluzby, kterych je doCasné nebo trvale tfeba k fddnému zahajeni praci,
k provedeni, dokonceni a piedani predmétu plnéni.
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3.5. Zhotovitel se zavazuje, Ze jim dodand plnéni budou zpisobild pro pouziti ke smluvenému

3.6.

ucelu, a pokud ucel smluven neni pak k obvyklému ucelu, tj. budou funk¢ni dle veskeré
dodan¢ dokumentace a dle specifikaci dohodnutych mezi stranami a Ze si po dobu provozu
zachovaji smluvené vlastnosti.

Predmétem plnéni na strané¢ Objednatele je poskytnuti potfebné soucinnosti Zhotoviteli,
pievzeti predmétu plnéni, ktery Zhotovitel fadné a vcas dodal a zaplaceni sjednané ceny.

4. Terminy plnéni, obsah pIlnéni, misto plnéni

4.1. Sluzby maintenance iFIS

Zhotovitel bude poskytovat sluzby maintenance podle bodu 3.1.a) této smlouvy pribézné
a samostatné po celou dobu platnosti této smlouvy ato v téchto zdvaznych reakénich
terminech:

4.1.1.  Opravy chyb aplika¢niho software a havarii systému

Zhotovitel se zavazuje odstranit chyby podle zavaznosti v nasledujicich terminech:
Kategorie

chyby Servisni ikon Pro hlaseni prijata v pracovni dobu
Zahdjeni odstrafiovani havarie Nejpozdéji do 2 hodin od nahlaseni
Odstranéni chyby alespon nahradnim Nejpozdeji do 4 hodin od nahlaseni
A feSenim Do doby na zprovoznéni se nezapocitava ¢as reakce téetich

stran, jez jsou vazany k odstraniovani havarii podle jinych
smluv s Objednatelem nebo ¢as trvani vyssi moci.

Verifikace a zahdjeni odstrafiovani chyby [Nejpozdéji do 8 hodin od nahlaseni

B Odstranéni chyby alespon ndhradnim Nejpozdéji do 3 pracovnich dnd od nahlaseni
feSenim
Verifikace chyby a stanoveni planu Do 3 pracovnich dnti od nahlaseni
C odstranéni
Odstranéni chyby Nejpozdeji do 10 pracovnich dni
D Odstranéni chyby V nésledujici verzi nebo vydani iFIS po pfijeti hlaSeni

Pracovni dobou se rozumi doba od 8:00 do 16:00 hodin v pracovnich dnech. Pokud
okamzik nahlaSeni chyby nastane mimo pracovni dobu, pocinaji tyto doby bézet od
nejbliz§iho budouciho pocatku pracovni doby.

Lhuty shora uvedené jsou pro Zhotovitele zdvazné za podminky, ze Zhotovitel nebude
ruSen zasahy tfetich osob a ze Objednatel umozni piistup pracovnikiim Zhotovitele
vzdaleny pfistup do informacniho systému Objednatele ze servisnich pracovist
Zhotovitele pti zachovani v§ech pozadovatelnych bezpe¢nostnich pravidel.

Definice kategorii chyb:

q . Priorita
Kategorie chyby Vymezeni v HelpDesk

A |Havarie systému |Za havarii systému se povazuje stav, kdy nelze systém jako celek viibec Havarie
pouzivat.

B |Zavazna chyba  |Zavazna chyba zasadné brani pouzivani ¢asti iFIS nebo Objednateli hrozi Vysoka
z divodu chyby iFIS nebezpeci ztrat.

C |Lehka chyba Lehka chyba zasadné nebrani pouzivani systému, ptisobi v§ak provozni obtize Stredni
jako napf. podstatné zvySenou pracnost pfi zpracovani dat.

D |Nevyznamna Za nevyznamnou chybu se povazuje chyba, ktera zdsadné nebrani pouzivani Bézna

chyba iFIS ani nepisobi provozni obtize.

4.1.2.  Instalace vydani iFIS p¥Fi zméné legislativy

Zhotovitel se zavazuje poskytnout piisluiné vydani vynucené zménou legislativy CR
vcetné instalace 1FIS v terminu nejpozdéji ke dni t€innosti pravni normy, a to k funkcim,
jez jsou soucasti aplikacniho software iFIS. Pfi zpétné ¢i okamzité u¢innosti od data
uvetejnéni pak Zhotovitel provede pfisluSnou upravu ajeji instalaci u Objednatele
v nejbliz§im technicky moZném terminu.
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4.1.3.  Poskytovani novych a rozSifenych verzi iFIS
Zhotovitel poskytne nové a rozsifené Verze iFIS a seznami Objednatele s rozsahem zmén
pribézné v terminech uvolnéni Verze (1x ro¢ng).

4.2. VyZzadané sluzby poskytované nad raimec maintenance

Zhotovitel bude poskytovat dalsi Objednatelem vyzadané sluzby podle bodu 3.1.b)
a technickd zhodnoceni aplikaci iFIS podle bodu 3.1.c) po celou dobu platnosti této
smlouvy a to v rezimu objednavek.

Objednatel specifikuje sviij pozadavek prostfednictvim sluzby HelpDesk 30 kalendainich
dnti pfed pozadovanym zah4jenim plnéni. Pozadavek musi obsahovat pfesnou specifikaci
plnéni a pozadovany termin plnéni (dale jen Specifikace).

Zhotovitel je povinen nejpozdéji do 14-ti dnid piedloZzenou Specifikaci Objednateli
potvrdit a stanovit cenu dle sjednaného ceniku a kvalifikovaného odhadu pracnosti, nebo
specifikaci vratit zpet Objednateli s pozadavkem na uptesnéni ¢i doplnéni a to i opakovang.

Zhotovitel zahaji prace po oboustranném odsouhlaseni Specifikace aceny a dokonci
a predé plnéni Objednateli v terminu sjednaném ve Specifikaci.

Akceptace plnéni vyzadanych sluzeb probiha samostatné za kazdou objednavku. Pripadné
odmitnuti akceptace jednoho plnéni neni diivodem k odmitnuti ostatnich plnéni.

4.3. Misto plnéni
Mistem plnéni je sidlo Objednatele.

5. Cena predmétu smlouvy a jeji splatnost
5.1.  Obsah ceny

5.1.1. Cena poskytovani pausalnich servisnich sluzeb dle bodu 3.1.a) ¢ini ro¢né
375000,- K¢ bez DPH.

Cena za tyto sluzby je splatna v pravidelnych rovnomérnych Etvrtletnich splatkach na
zaklade faktur Zhotovitele doru¢enych Objednateli.

Cena za predmét plnéni dle bodu 3.1.a) sluzby maintenance bude navySena v ptipadé
rozsifeni licenci a funkcionality iFIS dle bodu 3.1.¢) této smlouvy. Smluvni strany pro
takovy pfipad dohodly cenu rozSiteného maintenance sazbou nejvyse 19 % rocné
z ceny rozsifenych licenci a technickych zhodnoceni software bez DPH.

5.1.2. Cena dalSich vyZzadanych sluZeb souvisejicich s provozem a idrzbou dle bodu
3.1.b) bude stanovena dohodou smluvnich stran v ramci akceptace Specifikace kazdé
Casti dila podle odstavce 4.2. této smlouvy. Cena bude kalkulovana podle
predpokladané pracnosti a hodinové sazby ve vysi 1400,- K¢ bez DPH.

Maximalni ro¢ni plnéni odpovidajici 300 hodinam je 420000,- K¢ bez DPH.

Cena za tyto vyzadané sluzby je splatna po oboustranné akceptaci na zakladé faktur
Zhotovitele doruc¢enych Objednateli.

5.1.3. Cena poskytovani sluzeb udrzitelného rozvoje dle bodu 3.1.c) bude stanovena
dohodou smluvnich stran v ramci akceptace Specifikace kazdé casti dila podle
odstavce 4.2. Cena bude kalkulovdna podle pfedpoklddané pracnosti a hodinové
sazby ve vysi 1400,- K¢ bez DPH.

Maximalni ro¢ni plnéni odpovidajici 700 hodinam je 980000,- K¢ bez DPH.
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5.2.

V ptipad¢ plnéni tykajici se rozSifovani uzivacich prav k jiz existujicim modulim
1FIS, nadstavbam a souvisejicim technologiim podle aktualnich potfeb Objednatele je
cena stanovena dohodou smluvnich stran do limitu maximalniho ro¢niho plnéni
uvedeného v prechozi vete.

Cena za toto plnéni bude splatnd po oboustranné akceptaci na zdklad¢ faktur
Zhotovitele doruc¢enych Objednateli.

5.1.4. Celkova cena predmétu smlouvy za veskeré poskytované dodavky, prace
a sluzby pro splnéni predmétu této smlouvy je stanovena dohodou smluvnich
stran a ¢ini ro¢n¢ nejvyse 1775000,- K¢ bez DPH.

. Cena piredmétu smlouvy je sjedndna v souladu s ustanovenim § 2 zdkona ¢.526/1990

Sb., o cenach, ve znéni pozd¢jSich predpisi. Cena predmétu této smlouvy je cenou
nejvyse pripustnou azavaznou po dobu realizace predmétu smlouvy apo dobu
platnosti této smlouvy.

. Soucasti cen sjednanych v této smlouvé jsou veskeré prace, dodavky, sluzby, poplatky

a jiné naklady nezbytné pro tadné auplné splnéni predmétu této smlouvy, vcetné
veSkerych nakladi spojenych s ucasti Zhotovitele na vSech jednadnich a servisnich
zasazich tykajicich se pfedmétu plnéni této smlouvy. Soucasti cen jsou i prace,
dodavky a sluzby, které v této smlouvé uvedeny nejsou a Zhotovitel jakozto odbornik
o nich védét mél nebo mohl védét.

. Zhotovitel odpovida za to, ze sazba dan¢ z pfidané hodnoty je stanovena v souladu

s platnymi pravnimi ptedpisy.

. Zhotovitelem stanovena pracnost musi odpovidat obvyklé pracnosti, v ptripadé

pochybnosti ze strany Objednatele ma Objednatel pravo od Zhotovitele bezplatné
pozadovat detailnéj$i rozbor stanovené pracnosti.

Platebni podminky

5.2.1.
5.2.2.

5.2.3.

524.

5.2.5.

5.2.6.

5.2.7.

Objednatel neposkytne Zhotoviteli zalohy.

Cena pfedmétu smlouvy bude hrazena v korunach ceskych na zakladé danovych
dokladti (dale jen faktur) vystavenych Zhotovitelem v souladu se zdkonem ¢.
563/1991 Sb., o ucetnictvi a zdkonem ¢. 235/2004 Sb., o dani z ptidané hodnoty, ve
znéni pozdéjsich predpist.

Faktury musi obsahovat nélezitosti daflového a Gc¢etniho dokladu a k cené Zhotovitel
pripocte dan z piidané hodnoty ve vysi dle aktudlnich platnych obecné zavaznych
pravnich predpisti dle data uskutecnéni zdanitelného plnéni.

Cenu za predmét plnéni dle bodu 3.1.a) poskytovani pauSalnich servisnich sluzeb
muze Zhotovitel fakturovat jiZ ve tietim mésici daného Ctvrtleti.

Cena za plnéni dle odst. 3.1.b) a 3.1.c) bude hrazena na zaklad€ samostatnych faktur
vystavenych Zhotovitelem po oboustranné akceptaci dané¢ho plnéni.

Objednatel je povinen uhradit fakturu Zhotovitele nejpozdé€ji do 14-ti dnii ode dne
nasledujiciho po dni dorueni faktury Objednateli, kterda ma veSkeré naleZitosti
stanovené touto smlouvou. V pfipad¢, ze faktura nemé sjednané nélezitosti, je
Objednatel opravnén vratit ji Zhotoviteli k pfepracovani, ¢i doplnéni. V takovém
piipad€ bézi nova lhiita splatnosti ode dne doruceni opravené faktury Objednateli.

Za doruceni faktury se povazuje den piedani faktury do poStovni evidence
Objednatele. V pochybnostech se ma za to, ze doklad byl dorucen tteti pracovni den
po jeho odeslani.
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5.2.8. Objednatel mtize fakturu vratit do data jeji splatnosti, jestlize obsahuje nespravné ¢i
neuplné tdaje. Vracenim faktury pfestava bézet doba splatnosti fakturované castky
a nova doba splatnosti zac¢ind bézet ode dne doruceni opravené faktury.

5.2.9. Bude-li Objednatel pozadovat zménu fakturované c¢astky, informuje pisemné
Zhotovitele o této zméné a diivodech pro ni bez zbytecného prodleni.

5.2.10. Zhotovitel ve smyslu ustanoveni § 1765 odst. 2) obcCanského zdkoniku piebira
v plném rozsahu nebezpeci zmény okolnosti po uzavieni této smlouvy.

5.2.11. Faktura se povazuje za uhrazenou okamzikem odepsani fakturované castky z uctu
Objednatele a jejim smérovanim na ucet Zhotovitele.

5.2.12. Smluvni strany se dohodly, Ze nastane-li v souvislosti se Zhotovitelem jakakoliv
skutecnost, v jejimz disledku se mize vi¢i Objednateli uplatnit ruceni za dan
odvadénou Zhotovitelem ve smyslu zdkona o DPH, je Objednatel opravnén nezaplatit
Zhotoviteli vyactovanou DPH a odvést ji pfimo spravci dan¢ a Objednatel je rovnéz
opravnén odstoupit od této smlouvy.

5.2.13. Kterdkoliv ze smluvnich stran je opravnéna navrhnout zménu cen v této smlouvé
stanovenych v navaznosti na vyvoj indexu cen trznich sluzeb, stejné obdobi
predchoziho roku = 100, konkrétn¢ index J62 ,,Sluzby v oblasti programovani
a poradenstvi®, sloupec ,,Primér od pocatku roku“, ato primér za piedchozi
kalendéini rok, ktery vyhladuje Cesky statisticky ufad. Ceny mohou byt upraveny
maximalné na ¢astku odpovidajici celkové inflaci za predchozi kalendéini roky, za
které jeSté nebyla provedena uprava cen ve smlouvé. Pro vylouceni pochybnosti plati,
ze k meziro¢nimu nartistu inflace za rok, ve kterém byla uzaviena tato smlouva, se
nepfihlizi. Uprava ceny miize byt provedena, pokud celkové inflace za sledované roky
bude pies 10 %. Uprava ceny by byla provedena formou dodatku k této smlouvé
a nabude u¢innosti dnem ucinnosti dodatku.

6. Prava a povinnosti smluvnich stran, soucinnost

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Objednatel neni povinen podle této smlouvy objednat zadné sluzby a dodavky podle bodu
3.1.b) a 3.1.c). Objednatel ma pravo objednat sluzby a dodavky do maximalniho sjednaného
rozsahu a za sjednané ceny.

Objednatel neni opravnén podle této smlouvy provadét Zadné zasahy do kodu aplikaéniho
software 1FIS, datovych rozhrani 1FIS ani do databaze aplikace mimo dodany software iFIS.
PoruSeni tohoto ustanoveni je poruSenim majetkovych prav k software Zhotovitele
a porusenim zaruc¢nich podminek na dodavky a sluzby Zhotovitele.

Zhotovitel se zavazuje, ze veskeré prace, dodavky a sluzby provede pod svym jménem a na
svou vlastni zodpoveédnost. V ptipad¢, ze tim poveti, v jakémkoli rozsahu, jinou osobu, ma
Zhotovitel odpovédnost za takto provedené prace, dodavky ¢i sluzby, jako by je provedl sam.

Zhotovitel se zavazuje realizovat veskeré prace vyzadujici zvlastni zptisobilost nebo povoleni
podle pfislusnych ptedpisi osobami, které tuto podminku spliuji.

Objednatel se zavazuje Zhotoviteli poskytnout soucinnost pii plnéni pfedmétu této smlouvy,
ato vrozsahu, ve kterém lze azplsobem, kterym lze tuto soucinnost po Objednateli
spravedlivé pozadovat dle této smlouvy. Bude-li Zhotovitelem pozadovana po Objednateli
jakakoliv souc¢innost dle ptfedchozi véty, je Zhotovitel povinen ji s obvyklym ptredstihem pted
zapocetim jakéhokoliv plnéni ztéto smlouvy dostatecné a prokazatelné specifikovat.
V piipadé, Ze Objednatel nevyvine takto specifikovanou a pozadovanou soucinnost pii plnéni
dle této smlouvy, miize Zhotovitel po pfedchozim upozornéni Objednatele prodlouzit termin
plnéni o dobu, po kterou nemohl z uvedeného ditvodu pokracovat v realizaci svého zavazku.
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6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

6.12.

6.13.

6.14.

6.15.

6.16.

6.17.

Odpovédnost za poruseni soucinnosti je vazana vzdy na soucinnost v rozsahu stanoveném
touto smlouvou. Vzajemna soucinnost musi byt jasn¢ formulovana, popt. bude popséana
v prislusnych specifikacich schvalenych obéma smluvnimi stranami.

Smluvni strany spolu budou komunikovat bud’ pisemné na adresy stanovené v uvodu této
smlouvy, nebo telefonem, elektronickou postou nebo osobné prostfednictvim povétenych
pracovniki uvedenych v tvodu této smlouvy.

Pisemnost, kterda ma byt dle této smlouvy doru¢ena druhé strané¢ (ozndmeni, vypovéd,
odstoupeni od smlouvy, reklamace vad atp.), je dorucena dnem, kdy byla doru¢ena osobné
nebo prostfednictvim drzitele poStovni licence do sidla této strany.

Smluvni strany se zavazuji, ze v piipadé zmény své adresy budou o této zméné druhou
smluvni stranu informovat nejpozdé€ji do 3 pracovnich dnli od zmény. Pokud takto neucini,
byly pisemnosti zaslané na ptivodni adresu doruceny fadné.

Zhotovitel je povinen ihned po nabyti u¢innosti této smlouvy Objednateli piedat seznam
kontaktnich osob Zhotovitele suvedenim jména, piijmeni, funkce, telefonického
a emailového spojeni, pfipadné kontaktni adresy. V ptipadé¢ zmény udaji v tomto seznamu
uvedenych je po celou dobu t¢innosti této smlouvy Zhotovitel povinen ihned o takové zméné
informovat Objednatele.

Zhotovitel je povinen na mistech plnéni pfedmétu této smlouvy udrzovat pofadek a Cistotu,
na svlj nédklad odstraiovat odpady a necistoty vzniklé jeho cinnosti, ato v souladu
s piislusnymi predpisy, zejména ekologickymi a o likvidaci odpadu.

Zhotovitel odpovidd za bezpecnost a ochranu zdravi osob v prostoru provadénych praci,
dodrzovani bezpecnostnich, hygienickych a pozarnich predpisti.

Budou-li informace poskytnuté Objednatelem, které jsou nezbytné pro plnéni pfedmétu
vetejné zakazky obsahovat data podléhajici rezimu zvlastni ochrany podle zakona ¢. 101/2000
Sb., o ochran¢ osobnich udaji, ve znéni pozdéjsich predpisi, je Zhotovitel povinen zabezpecit
splnéni vSech ohlasovacich povinnosti, které citovany zakon vyZzaduje, a obstarat predepsané
souhlasy subjektli osobnich udajii predanych ke zpracovani. Povinnosti se Zhotovitel nemutze
zprostit.

Zhotovitel se zavazuje spolupisobit pfi vykonu finan¢ni kontroly. Podle § 2 pism. e) zdkona
¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole ve vetejné spravé a o zmeéné nekterych zakont, ve znéni
pozdéjsich predpisii, je Zhotovitel osobou povinnou spoluplisobit pii vykonu financni
kontroly provadéné v souvislosti s thradou sluzeb z vetejnych vydajii nebo z vetejné financni
podpory. Zhotovitel se zavazuje stejnym zplsobem zavazat i svoje ptipadné subdodavatele.

Zhotovitel je povinen uchovavat vSechny doklady a dokumenty po dobu a zplisobem
stanovenym platnymi pradvnimi piedpisy (zdkon ¢. 563/1991 Sb., o Ucetnictvi, ve znéni

pozd¢jSich ptedpisit a zdkon €. 499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbé a o zméné
nékterych zdkont, ve znéni pozdéjsich piedpisi).

Objednatel je opravnén, resp. stanovi-li tak pravni ptedpis, povinen, uzavienou smlouvu
zvetejnit na profilu zadavatele.

Zhotovitel se zavazuje v souladu s § 147a odst. 4 a 5 zdkona ¢. 137/2006 Sb., o vetejnych
zakédzkach, ve znéni pozdéjsich predpist, predlozit Objednateli seznam subdodavatelli podle
§ 147a odstavce 1 pism. c) tohoto zakona, ve kterém uvede subdodavatele, jimz za plnéni
subdodavky uhradil vice nez 10 % z celkové ceny vefejné zakazky, a to vzdy za uplynuly
kalendarni rok nejpozdé&ji do 28. tinora nasledujiciho kalendainiho roku. Ma-1i subdodavatel
formu akciové spolecnosti, je pfilohou seznamu i seznam vlastnikll akcii, jejichz souhrnna
jmenovita hodnota presahuje 10 % zakladniho kapitdlu, vyhotoveny ve lhiité 90 dni pied
dnem ptedloZeni seznamu subdodavateltl.
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6.18.

6.19.

6.20.

6.21.

6.22.

6.23.

Zhotovitel se fidi pravnimi a ostatnimi pfedpisy vztahujicimi se na sjednany piedmét plnéni
vcetné platnych technickych norem. Diisledné chrani prava a opravnéné zajmy Objednatele,
které mu jsou nebo by mu mohly byt znamy.

Zhotovitel se zavazuje informovat Objednatele o veskerych skute¢nostech, které jsou nebo
mohou byt vyznamné pro rozhodovani Objednatele tykajici se predmétu plnéni a upozornit
ho na pfipadnou nespravnost rozhodnuti a opatieni, ucinénych v souvislosti s jeho zavazky
podle této smlouvy.

Smluvni strany jsou povinny plnit své zavazky vyplyvajici ztéto smlouvy tak, aby
nedochazelo k prodleni s plnénim jednotlivych termint ak prodlenim s placenim
jednotlivych penéznich zavazka.

Smluvni strany se zavazuji plnit své zavazky vyplyvajici z této smlouvy tak, aby byly Setieny
opravnéné z4jmy druhé smluvni strany a aby nedochéazelo k nadbytecnému zvySovani nakladi
druhé smluvni strany.

Pokud nékterd ze smluvnich stran neplni povinnosti nebo nedodrzi své zavazky stanovené
touto smlouvou, nevznika tim druhé strané pravo, aby rovnéz neplnila své povinnosti nebo
nedodrzela své zdvazky kromé piipadu, které jsou vyslovné upraveny touto smlouvou.

Smluvni strana je opravnéna pozadovat od druhé smluvni strany fadné a v¢asné plnéni véetné
nahrady za zptsobenou Skodu.

Sank¢ni ujednani

7.1.

7.2.

7.3.

Sankce za neplnéni dohodnutych termini

7.1.1. 'V ptipad¢ prodleni Zhotovitele se zahdjenim odstranovani chyby Kategorie A az C
v ndhradni 1hité dvojnasobné od lhity uvedené v odstavci 4.1.1. této smlouvy je
Objednatel opravnén uctovat Zhotoviteli smluvni pokutu ve vysi 500 K¢ za kazdou
1 zapo€atou hodinu prodleni.

7.1.2. 'V ptipad¢ prodleni Zhotovitele s odstranénim chyby (alespoil ndhradnim feSenim)
Kategorie A az B v ndhradni lhiit¢ dvojnasobné od lhiity uvedené odstavci 4.1.1. této
smlouvy je Objednatel opravnén uctovat Zhotoviteli smluvni pokutu ve vysi az
2 000 K¢ za kazdy i zapocaty kalendaini den prodleni.

7.1.3. 'V ptipad¢ prodleni Zhotovitele s odstranénim chyby Kategorie C v ndhradni lhaté
dvojnasobné od lhiity uvedené v odstavci 4.1.1. této smlouvy je Objednatel opravnén
uctovat Zhotoviteli smluvni pokutu ve vysiaz 1 000 K¢ za kazdy 1 zapocaty kalendarni
den prodleni.

7.1.4. V ptipadé prodleni Zhotovitele je Objednatel opravnén vyuctovat k tizi Zhotovitele
smluvni pokutu ve vysi 2 000 K¢ za kazdy i zapocaty kalendarni den prodleni pfi
nedodrzeni terminti dokonceni plnéni dle odstavce 4.2. této smlouvy; to za
ptedpokladu, Zze Objednatel poskytl Zhotoviteli vyzadanou soucinnost dle této
smlouvy.

7.1.5. Opravnénd smluvni strana je oprdvnéna pozadovat inahradu Skody zplisobené
porusenim povinnosti smluvni strany povinné, na kterou se vztahuje smluvni pokuta.

Urok z prodleni

7.2.1. Pokud bude Objednatel v prodleni s thradou faktury proti sjednanému terminu, je
Zhotovitel opravnén vyuctovat k tizi Objednatele zdkonny urok z prodleni.

Lhiita splatnosti sankci, souvisejici nahrada Skody
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7.3.1.

7.3.2.

7.3.3.
7.3.4.
7.3.5.

7.3.6.

7.3.7.

7.3.8.

Smluvni pokuty sjednané touto smlouvou jsou splatné dnem poruseni piislusné
smluvni povinnosti.

Strana povinnd je povinna uhradit vyuctované sankce nejpozdéji do ¢trnacti dnti ode
dne obdrZeni ptislusného vyuctovani.

Stejna lhtita se vztahuje i na uhradu uroku z prodleni.
Celkova vyse vSech sankci nepiesdhne cenu dila.

Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéen narok Objednatele na ndhradu Skody
zpusobené porusenim povinnosti Zhotovitele, na niz se sankce vztahuje a kterou lze
vymahat samostatn¢, nezavisle i na vysi Skody.

Objednatel je opravnén jednostranné zapocist svou pohledavku za Zhotovitelem
z titulu smluvni pokuty vuci jakékoli splatné pohledavce Zhotovitele za Objednatelem.

Smluvni strany nesou odpovédnost za zptisobenou Skodu v ramci platnych a t¢innych
pravnich ptedpisi a této smlouvy. Smluvni strany se zavazuji k vyvinuti maximalniho
usili k predchazeni Skoddm a k minimalizaci vzniklych §kod.

Pokud neni uvedeno jinak, jsou ¢astky v tomto ¢lanku uvedeny vzdy bez DPH.

8. Provadéni smlouvy

8.1. Rizeni praci

8.1.1.

Pti provadéni pfedmétu smlouvy postupuje Zhotovitel samostatne. Timto neni dotceno
opravnéni Objednatele kontrolovat provadéni pfedmétu smlouvy a zatim ucelem
uklddat zavazné pokyny. Zhotovitel se zavazuje respektovat veSkeré pokyny
Objednatele v souladu s touto smlouvou tykajici se fadné realizace predmétu smlouvy
a upozoriujici na mozné porusSovani smluvnich povinnosti Zhotovitele.

Zhotovitel je povinen upozornit Objednatele bez zbyte¢ného odkladu na nevhodnou
(nespravnou) povahu véci prevzatych od Objednatele nebo na nevhodnost
(nespravnost) pokyntt danych mu Objednatelem k provedeni pfedmétu smlouvy,
jestlize Zhotovitel mohl tuto nevhodnost (nespravnost) zjistit pfi vynaloZeni veskeré
odborné péce, jinak odpovida za Skodu timto Objednateli zplisobenou. Zhotovitel je
rovné&Z povinen aktivné hledat optimalni feSeni a upozornit Objednatele, pokud shleda,
ze zadaného cile je mozno dosdhnout vyhodnéj$im zplsobem nez podle zadani
Objednatele.

8.2. Ostatni podminky provadéni predmétu smlouvy

8.2.1.

8.2.2.

8.2.3.

Zhotovitel postupuje s odbornou péci, fidi se pradvnimi a ostatnimi piedpisy
vztahujicimi se na sjednany piredmét plnéni vcetné platnych technickych norem.
Dtsledné chrani prava a opravnéné z4jmy Objednatele, které mu jsou nebo by mu
mohly byt zndmy. Respektuje ochranu osobnich udaji (zejména zakon ¢. 101/2000
Sb., o ochrané osobnich tdajt, ve znéni pozd¢jsich predpist).

Zhotovitel je povinen pribéZzné¢ informovat Objednatele o pribéhu realizace predmétu
plnéni ve sjednanych lhiitdch, na pozadani Objednatele bezodkladné.

Zhotovitel je povinen bezodkladné informovat Objednatele o zmén¢ udaju tykajicich
se jeho identifikace, jakoZ i 0 zméné ostatnich udajii rozhodnych pro fadné plnéni této
smlouvy. Obdobn¢ postupuje Objednatel.
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8.2.4.

8.2.5.

Zhotovitel je povinen byt ucasten platného pojisténi z odpoveédnosti za Skodu
zpusobenou pii realizaci predmétu plnéni a zavazuje se byt takto pojistén po celou
dobu platnosti této smlouvy a to miniméln€ do vysSe pojistného plnéni odpovidajiciho
celkové maximalni cené pfedmétu plnéni za 4 roky, tj. ctyfndsobek Castky uvedené
v odstavei 5.1.4 této smlouvy. Do 5 pracovnich dni od vyzvy Objednatele je
Zhotovitel povinen Objednateli prokdzat, ze ma pojistnou smlouvu uzavienou za
podminek uvedenych v tomto odstaveci.

Objednatel umozni Zhotoviteli nepieruseny piistup do informacniho systému
Objednatele za ucelem provadéni servisni Cinnosti formou vzdaleného pfistupu
komunika¢nimi prostiedky.

9. Piedani vysledki plnéni smlouvy, akceptacni Fizeni

9.1. O prevzeti predmétu plnéni bude smluvnimi stranami sepsan a podepsan predavaci protokol.
Pozadované vystupni dokumenty k jednotlivym plnénim jsou: Licen¢ni list (je-li soucasti
plnéni dodavka softwaru) a Akceptovany vykaz sluzeb.

9.2. Objednatel neni povinen ptevzit dilo, popt. jeho ¢ast, které vykazuje vady a nedodélky.

10. Zaruka za jakost dila

10.1.0dpovédnost za vady

10.1.1.

10.1.2.

10.1.3.

Vadou se pro ucely této smlouvy rozumi odchylna funkce software od oboustranné
odsouhlasené¢ho pisemného zadani.

Vadou se pro ucely této smlouvy rozumi také jakékoliv chovani systému, které
neumoziiuje provozovat kratkodobé ¢i dlouhodobé nékterou ulohu systému nebo
zpusobuje chovani systému, které je v rozporu s obvyklou praxi nebo zplsobuje
nespravné vysledky. Vadou se rozumi i odezva systému delsi nez odezva uZzivatelsky
piijatelnd pro rutinni praci.

Zhotovitel se své odpovédnosti zprosti, prokaze-li, Ze vada byla zplsobena
poskytnutim prokazatelné¢ nevhodnych pokynii nebo informaci neodpovidajicich
skute¢nosti Objednatelem nebo neodbornym zasahem do dat, softwaru, hardwaru ¢i
systémového prosttedi ze strany Objednatele, poptipadé treti osoby, kde neodbornym
zasahem Objednatele se rozumi pfipad kdyz:

10.1.3.1. Objednatel umozni ptistup do systému neproskolenému uzivateli, spravci
nebo cizi osobé,

10.1.3.2. Objednatel umozni zapis do dat mimo aplikace a nastroje dodané a vyslovné
schvalené Zhotovitelem,

10.1.3.3. pfi provadéni zdsahu nebude postupovano dle dohodnutych
a dokumentovanych postupt.

10.2.D¢élka zaru¢ni doby

10.2.1.

Zhotovitel poskytne Objednateli zdruku na vSechny dodavky a sluzby v délce 12
mésict. Zarucéni doba pocina bézet dnem protokolarniho ptevzeti predmétu smlouvy,
bez vad a nedodélku.

10.3.Zptsob uplatnéni reklamace
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10.3.1. Objednatel je povinen vady pisemné reklamovat u Zhotovitele bez zbytecného
odkladu po jejich zjisténi. Pisemna forma je dodrZena i v ptipad¢ pouziti elektronické
posty, sluzby HelpDesk nebo postovni sluzby. Oznameni (reklamaci) odesle na adresu
Zhotovitele uvedenou v oddile Smluvni strany uvedené v vodu této smlouvy.
V reklamaci musi byt vady popsany nebo musi byt uvedeno, jak se vady projevuji.
Dale v reklamaci Objednatel uvede, jakym zplisobem pozaduje sjednat napravu.

10.3.2. Zhotovitel je povinen si popis vykladu zadvady ovétit u odpovédné osoby Objednatele
tak, aby byla vyloucena jina interpretace popisované zavady.

10.3.3. Reklamaci lze uplatnit nejpozdé€ji do posledniho dne zarucni lhity, pificemz
1 reklamace odesland Objednatelem v posledni den zaru¢ni lhity se povazuje za vcas
uplatnénou.

10.4.Zdrojov¢ tvary software

10.4.1. Za situace, kdy je Zhotovitel v prodleni se splnénim néjaké povinnosti podle této
smlouvy déle nez 90 dntll a nespociva-li pfekazka pro splnéni povinnosti v okolnostech
vylucujicich odpovédnost, nebo kdy byl na Zhotovitele prohlasen konkurz, nebo kdy
se Zhotovitel ocitl v likvidaci, vstupuje v u¢innost nésledujici ujednani: Zhotovitel
prenechava Objednateli bezplatné zdrojové tvary aplikaci iFIS s pravem toto dilo
jakkoli ménit, nebo od né&j odvozovat vlastni dila, a to vyhradné pro vlastni potiebu.

11. Zména smlouvy
11.1.Forma zmény smlouvy

11.1.1. Jakakoliv zména nebo doplnéni této smlouvy musi mit pisemnou formu a musi byt
podepsana osobami opravnénymi za Objednatele a Zhotovitele jednat a podepisovat
nebo osobami jimi zmocnénymi.

11.1.2. Zmény (doplnéni) této smlouvy se sjednavaji jako dodatek ke smlouvé s ¢iselnym
oznacenim podle potfadového ¢isla ptislusné zmény (doplnéni) smlouvy.

11.1.3. PiedloZi-1i nékterd ze smluvnich stran navrh na zménu formou pisemného dodatku ke
smlouvé, je druhd smluvni strana povinna se k ndvrhu vyjadiit nejpozdéji do patnécti
dnti ode dne nasledujiciho po doruceni ndvrhu dodatku.

11.2.Pfevod prév a povinnosti ze smlouvy (smluvni cese)

11.2.1. Zhotovitel neni opravnén pievést svoje prava a povinnosti z této smlouvy vyplyvajici
na jinou osobu bez piedchoziho pisemného souhlasu Objednatele.

12. Platnost a ucinnost smlouvy, ukonceni
12.1. Smluvni vztah lze pfedcasné ukoncit:
12.1.1. dohodou;

12.1.2. Objednatel je opravnén tuto smlouvu vypoveédét bez udani diivodu s vypoveédni dobou
6 mé&sici, kterd pocne béZet prvého dne kalendainiho mésice nésledujiciho po doruceni
pisemné vypovédi druhé smluvni strang;

12.1.3. Zhotovitel je opravnén tuto smlouvu vypoveédét bez udani diivodu s vypoveédni dobou
18 mésict, kterd pocne bézet prvého dne kalendainiho roku néasledujiciho po doruceni
pisemné vypovédi druhé smluvni strang;
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12.2.

12.1.4. Odstoupenim kterékoliv ze smluvnich stran z dale uvedenych diivodd podstatného
poruseni smluvnich povinnosti. U¢inky odstoupeni nastavaji okamzikem doruceni
ozndmeni o odstoupeni druhé smluvni stran¢.

Diivody odstoupeni:

12.2.1. ze strany Zhotovitele:

12.2.1.1.

12.2.1.2.

12.2.1.3.

Zhotovitel nemiize z diivodl vylucujicich odpovédnost pokracovat v plnéni
po dobu delsi nez 30 dnti.

Objednatel se dopusti prokazatelného zavazného poruSeni smluvnich
povinnosti a poté nedokaze do 30 dnli od obdrzeni pisemného oznameni
Zhotovitele takové poruSeni napravit, pficemz zdvaznym poruSenim
smlouvy ze strany Objednatele se pro ucely vykladu této smlouvy povazuje
prodleni Objednatele s thradou dluznych ¢astek o vice nez 60 dni a thrnné
prodleni Objednatele s poskytovani soucinnosti vice nez 60 dni.

PoruSeni povinnosti ze strany Objednatele chranit autorskd a jind prava
k dusevnimu vlastnictvi, ledaze by se jednalo o takové poruseni této
povinnosti, které¢ je zcela nepodstatné a nevznikla z né¢ho Zhotoviteli vétsi
ujma.

12.2.2. ze strany Objednatele:

12.2.2.1.
12.2.2.2.

12.2.2.3.

12.2.2.4.

12.2.2.5.
12.2.2.6.

Zhotovitel je v prodleni s plnénim déle nez 30 dnt.

Zhotovitel opakované realizuje plnéni dle této smlouvy v prodleni a/nebo
v rozporu se standardy a normami, které jsou relevantni pro plnéni dle této
smlouvy a Objednatel na tuto skute¢nost opakovan¢ a bezvysledné pisemné
upozoriioval. Slovem ,,opakované* se vtomto odstavci rozumi alespoii
tiikrat béhem dvanécti po sob¢ jdoucich kalendainich mésicii bezprostiedné
predchézejici kalendarnimu mésici, v némz doslo k prvnimu pisemnému
upozornéni Objednatele adresované Zhotoviteli.

Objednatel nemize z dlivodl vylucujicich odpovédnost pokracovat v plnéni
po dobu delsi, nez 30 dntl.

Probiha insolvenéni fizeni proti majetku Zhotovitele, v némzZ bylo vydano
rozhodnuti o upadku nebo insolvenéni navrh byl zamitnut proto, Ze majetek
Zhotovitele nepostacuje k tthradé nédkladl insolvencniho fizeni, nebo byl
konkurs zruSen proto, Zze majetek Zhotovitele byl zcela nepostacujici.

Zhotovitel vstoupi do likvidace.

Zhotovitel porusil povinnost mit po celou dobu trvani této smlouvy
v platnosti pojistnou smlouvu podle odstavce 8.2.4. této smlouvy.

12.3. Za diivod vylucujici odpovédnost dle odstavce 12.2.1.1 nebo 12.2.2.3 se povazuje piekazka,
jez nastala nezavisle na vili povinné strany a brani ji ve splnéni jeji povinnosti, jestlize nelze
rozumné predpokladat, Ze by povinna strana tuto piekazku nebo jeji ndsledky odvratila nebo
ptekonala, a dale, Ze by v dobé vzniku zavazku tuto prekazku predvidala. Odpovédnost
nevylucuje prekazka, kterd vznikla teprve v dobé€, kdy povinna strana byla v prodleni s
plnénim své povinnosti, nebo vznikla z jejich hospodaiskych pomért.

12.4.

V ptipad€ odstoupeni kterékoli ze smluvnich stran vyiesi strany stavajici zdvazky vzajemnou
dohodou, nebude-li dohody dosazeno pak dle ustanoveni obecné zavaznych pravnich

predpisti.
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12.5. Odstoupeni od smlouvy se nedotyké prava na zaplaceni smluvnich pokut, aroku z prodleni,
prava na nahradu Skody vzniklé z poruseni smluvni povinnosti ani ujednani, které ma
vzhledem ke své povaze zavazovat smluvni strany i po odstoupeni od smlouvy.

12.6. V piipadé predcasného ukonceni této smlouvy zpiisobem stanovenym touto smlouvou vSak
v z&dném piipad€é nejsou dotéeny povinnosti Zhotovitele tykajici se poskytovani sluzeb
zéarucniho servisu, které se tykaji systému/feseni dodaného na zaklad¢ této smlouvy.

12.7. V ptipadé pred¢asného ukonceni smlouvy se smluvni strany zavazuji poskytnout si vzajemné
veSkerou potiebnou soucinnost k zamezeni vzniku Skody.

13. Ochrana informaci, Ochrana osobnich udaja a Informaci

13.1.Z4adn4 ze smluvnich stran nesmi zpf¥istupnit tfeti osob& diivérné informace, které pii plnéni
piredmétu smlouvy ziskala od druhé smluvni strany v souvislosti s touto smlouvou. To neplati,
maji-li byt za ucelem plnéni predmétu smlouvy potiebné informace zpfistupnény
zaméstnanclim, organim nebo jejich ¢lenlim, kteti se podileji na plnéni dle smlouvy za
stejnych podminek, jaké jsou stanoveny smluvnim strandm v tomto ¢lanku, a to vzdy jen
v rozsahu zcela nezbytn€ nutném pro fadné plnéni smlouvy, ¢i naplnéni jejiho ucelu.

13.2.Ochrana informaci se nevztahuje na ptipady, kdy:

e smluvni strana prokaze, ze je tato informace vetejné¢ dostupnd, aniz by tuto dostupnost
zpusobila sama smluvni strana;

¢ smluvni strana prokaze, ze méla tuto informaci k dispozici jesté prfed datem zptistupnéni
druhou stranou, a ze ji nenabyla v rozporu se zdkonem,;

e smluvni strana obdrzi od zpfistupiiujici strany pisemny souhlas zptistupiiovat danou
informaci;

e je-li zpfistupnéni informace vyZadovano zakonem nebo zivaznym rozhodnutim
opravnéného organu.

13.3.Za ditvérné informace jsou dle smlouvy povazovany veskeré informace vzajemné poskytnuté
v ustni nebo v pisemné formé, jakozZ 1 know-how, jimZ se rozumi veskeré poznatky obchodni,
vyrobni, bezpecnostni, technické ¢i ekonomické povahy souvisejici s ¢innosti smluvni strany,
které maji skute€nou nebo alespont potencidlni hodnotu a které nejsou v prislusnych
obchodnich kruzich bézné€ dostupné a maji byt dle ville ptisluSné smluvni strany utajeny. Za
daveérné informace jsou dale dle smlouvy povaZzovany software, diagnostika, dokumentace
véetné manuali a veSkeré dalSi informace, které jsou pisemné oznaleny jako divérné
informace Zhotovitele, Objednatele nebo dodavatell jejich licenci.

13.4.0b¢ smluvni strany se zavazuji nakladat s divérnymi informacemi, které jim byly poskytnuty
druhou stranou nebo je jinak ziskaly v souvislosti s plnénim smlouvy, jako s obchodnim
tajemstvim, zejména uchovavat je v tajnosti a ucinit veSkera smluvni a technicka opatfeni
zabranujici jejich zneuziti €i prozrazeni.

13.5.Povinnost utajovat diveérné informace uvedena v tomto ¢lanku zavazuje smluvni strany po
dobu neurcitou, tedy 1 po ukonceni smlouvy.

13.6.Poskytnuti informaci dle zdkona ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim, ve
znéni pozdéjSich predpisti, neni porusenim prav a povinnosti této smlouvy.

14. Zavérecna ustanoveni
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14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

14.5.

14.6.

14.7.

14.8.
14.9.

Tato smlouva, jakoz i prava a povinnosti z ni vzniklé nebo s ni souvisejici, se fidi ceskym
pravnim fadem. Pravni vztahy mezi smluvnimi stranami zalozené touto smlouvou a zvlast
v ni neupravené se fidi obcanskym zakonikem, autorskym zakonem, zdkonem o vetejnych
zakazkach a zakonem o ochran¢ osobnich udajt.

Smluvni strany fesi ptipadné spory predev§im vzajemnou dohodou. Nedojde-li k dohodg,
fesi spory vécné a mistné prislusny soud.

Smluvni strany se dohodly, Ze bez ptfedchoziho vyslovného pisemného souhlasu druhé
strany nepostoupi ani nepievedou jakakoliv prava ¢i povinnosti vyplyvajici z této smlouvy
na tteti osobu ¢i osoby.

Vztahuje-li se divod neplatnosti jen na nékteré ustanoveni smlouvy, je neplatnym pouze toto
ustanoveni, pokud z jeho povahy nebo obsahu anebo z okolnosti za nichz bylo sjednéno,
nevyplyva, zZe jej nelze oddélit od ostatniho obsahu této smlouvy.

Neplatnost nebo neucinnost nékterého ustanoveni této smlouvy nezplsobuje neplatnost
smlouvy jako celku. Smluvni strany se zavazuji nahradit pfipadna neplatna nebo neucinna
ustanoveni smlouvy ustanovenimi platnymi a ¢innymi, kterd budou co do obsahu
a vyznamu neplatnym nebo net¢innym ustanovenim co nejblize.

Jednacim jazykem mezi Objednatelem a Zhotovitelem bude pro veskerd plnéni vyplyvajici
ze smlouvy vyhradné jazyk cesky.

Veskera dokumentace vztahujici se k pfedmétu této smlouvy bude v ¢eském jazyce, bez
gramatickych chyb, v odpovidajici grafické a stylistické tpravé a zaroven bude Objednateli
poskytnuta i v elektronické podobé (neodporuje-li to povaze véci).

Smlouva se uzavira na dobu neurcitou.

Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu opravnénymi zastupci smluvnich stran a nabyva
ucinnosti dnem 1. 1. 2017.

14.10. Nabytim Uc¢innosti této smlouvy pozbyva platnosti servisni smlouva ¢. SR-2013-4107

(9/VS/2013) uzaviena dne 21. 1. 2013 mezi obéma smluvnimi stranami.

14.11. Zhotovitel prohlasuje, Ze Zadné ustanoveni této smlouvy ajejich pfiloh nepodléha

obchodnimu tajemstvi. Zhotovitel timto udéluje bezvyhradni souhlas se zvetejnénim plné¢ho
znéni této smlouvy ve smyslu piislusnych pravnich predpisi.

14.12. Tato smlouva bude zvefejnéna podle zdkona 340/2015 Sb., o registru smluv, ve znéni

pozd¢jSich ptedpist. Zvetejnéni provede strana Objednatele. Smluvni strany pro ucely
zvetejnéni stanovily:

a) Pfedmétem plnéni je poskytovani sluZeb servisu, udrzby arozvoje aplika¢niho
softwaru 1FIS.

b) Cena predmétu plnéni je cena maximalniho ro¢niho plnéni podle odstavce 5.1.4.
této smlouvy.

¢) Text smlouvy bude zvefejnén bez piilohy €. 2 této smlouvy z divodu obsahu
nevefejnych informaci a informaci snizujicich kybernetickou bezpecnost
Objednatele.

14.13. Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech s platnosti origindlu podepsanych

opravnénymi zastupci smluvnich stran, pfi¢emz kazda strana obdrzi jedno vyhotoveni.

14.14. Nedilnou soucasti této smlouvy jsou nasledujici ptilohy:

Ptiloha €. 1 — Specifikace sluzby HelpDesk (ptedlozi Zhotovitel)
Ptiloha ¢. 2 — Seznam aktivnich vazeb iFIS na jiné systémy
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14.15. Smluvni strany prohlasuji, Ze tato smlouva byla uzaviena podle jejich pravé a svobodné viile,
vazne, urCité a srozumitelné, Ze si ji precetly a s jejim obsahem souhlasi.

30 -11- 206 o PRA2E 30 -11- 2016
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130 67 Praha 3
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Priloha ¢. 1 smlouvy: Specifikace sluzby HelpDesk m

BBM HelpDesk
Popis sluzby, Fijen 2016

1. Definice pojmii
V tomto dokumentu jsou pouZity nasledujici pojmy ve specifickém vyznamu:
Dodavatel Spolecnost BBM spol. s r. 0., servisni pracovisté a pracovnici podpory produktl spole¢nosti BBM

nebo jejich subdodavateld
Zakaznik  Objednatel uvedeny v servisni smlouvé

Klient Pracovnik povéreny realizaci servisni smlouvy na strané zakaznika
UZivatel Pracovnik objednatele rutinné uZivajici SW aplikace definované v servisni smlouvé
Produkt SW aplikace nebo prvky IT definované v servisni smlouvé

2. Urcéeni sluzby BBM Helpdesk

PFi provozovani informaéniho systému (produktu) se zdkaznik miZe z nejriznéjsich divodi setkat s potfebou
servisni podpory. Klicovym momentem spojenym s poskytovanim servisni podpory je kvalita komunikace
zakaznika a dodavatele. Kvalitu takové komunikace urcuji zejména nasledujici parametry: jednoduchost,
spolehlivost, dostupnost, rychlost, prikaznost, pfehlednost

BBM HelpDesk umoZriuje pravé tyto vyse uvedené parametry komunikace vyrazné zlepsit.

Sluzba BBM Helpdesk je urcena pro ty zakazniky spoleCnosti BBM, ktefi jsou opravnéni Cerpat sluzby BBM
Helpdesk na smluvnim zakladé (servisni smlouva).

Sluzbu BBM Helpdesk jsou opravnéni pouZit pouze povéreni pracovnici uZivatele uréeni v servisni smlouvé
(klient).

Reakéni doby pro poskytovani sluzby BBM Helpdesk jsou urceny v servisni smlouvé.

Sluzba BBM Helpdesk je poskytovana prostrednictvim internetového pripojeni.

3. Prehled sluzeb BBM Helpdesk

Prostrednictvim sluZzby BBM Helpdesk mohou byt klientem provadény nasledujici ukony:

3.1 Koncept hlaseni

Tuto sluzbu klient mize, ale nemusi vyuZit pro pfipravu nového hldseni, nebo pro evidenci hldseni od koncovych

uZivateld, které vyfizuje klient bez pomoci dodavatele. Koncepty hldseni nevstupuji do procesu zpracovani sluZeb
BBM Helpdesk a jsou pouze v kompetenci klienta. Klient mdZze koncept hlaseni kdykoliv uzavFit nebo pfevést do

stavu bézného hlaseni a predat ke zpracovani dodavateli.

3.2 Hlaseni chyby

Tuto sluzbu klient vyuZije, pokud dojde k zdvéru, Ze produkt obsahuje vadu, nebo Ze produkt zpGsobil chybu
v datech zékaznika.

Hlaseni chyby provede klient zapisem nového zaznamu k produktu s kategorii hlaSeni ,,CHYBA". O postupu
zpracovani je klient informovan. Veskera komunikace stran je dokumentovdna, postup reseni je prehledny a
prikazny.

3.3 Konzultace
Klient zaradi hlaseni do kategorie ,KONZULTACE" v pFipadé, kdy poZaduje konzultaci k aplikacim iFIS*.

3.4 Ostatni hlaseni

3.4.1 ZaloZeni poZadavku

Jestlize klient navrhuje vytvofeni nové funkCnosti produktu nad ramec stavajici funkcnosti, zaloZi
novy zaznam k produktu s kategorii hlaseni ,,POZADAVEK". Dodavatel posoudi predloZeny poZadavek
a informuje zakaznika o moZnosti zarazeni poZadavku do planu vyvoje standardu produktu, o
moZnosti realizace jako zakazkového rozsifeni produktu, nebo o odloZeni poZadavku do stavu
,Namét". PoZadavky ve stavu ,Namét" jsou evidovany v samostatném sloupci na hlavni strance
Statistika hlaseni" a dodavatel je v pfipadé realizace presune zpét do planu vyvoje standardu

produktu, nebo jako zakazkové rozsifeni produktu.

3.4.2 Objednani zakazkové sluzby

Jestlize klient poZaduje poskytnuti ostatnich sluZeb nad ramec servisni smlouvy, zaloZi novy zdznam
k produktu s kategorii hlaseni ,ZAKAZKOVA SLUZBA". Dodavatel navrhne zakaznikovi podminky
realizace zakazkové sluzby.

BBM HelpDesk, dokument verze fijen 2016
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3.5

3.6

3.7

Doplnéni hlaseni

Tuto sluzbu klient vyuZije, je-li vyzvan dodavatelem nebo na zakladé vlastniho rozhodnuti. Doplnéni hlaseni
provede klient pfidénim dalsi zpravy k pdvodnimu hlaseni nebo zménou nékterého z parametr pdvodniho
hlasenti.

Opétovné podani
Tuto sluzbu klient vyuZzije, je-li hlaseni chyby/pozadavku/konzultace/zakazkové sluzby dodavatel odmitnuto a
klient tuto odpovéd’ neakceptuje.

Uzavreni hlaseni

Tuto sluzbu klient vyuzije v téchto pfipadech:

a) po ovéreni, Ze chyba byla odstranéna, nebo

b) po ovéreni, Ze poZadavek/konzultace/zakdzkova sluzba byla realizovana, nebo
c) hlaseni bylo dodavatelem odmitnuto a klient tuto odpovéd’ akceptuje, nebo

d) hlaseni chyby/poZzadavku/konzultace/zakazkové sluzby bere klient zpét

PFristup na BBM Helpdesk

Pristup na sluzbu BBM Helpdesk je realizovan vyhradné prostrednictvim internetového pripojeni na internetovou
adresu https://helpdesk.bbm.cz. Pristup do systému je otevien 24 hodin 7 dni v tydnu. Zpracovani novych
hlaseni pak probiha v pracovni dny v dobé 8-16 hodin.

Prihlasovaci jméno a heslo klienta pro vyuZzivani sluzby BBM Helpdesk je vazano na konkrétniho pracovnika
zakaznika podle servisni smlouvy a je nepfenosné. Po prvnim prihlaseni zakaznika na BBM Helpdesk si klient musi
zménit své prihlasovaci heslo.

Sluzba BBM Helpdesk obsahuje on-line aktualni informace o stavu Feseni jednotlivych hlaseni prijatych od vsech
klientd pfislusného zékaznika v tfidéni podle produktd, typu hldseni a stavu reseni.

O postupu reseni jednotlivych hlaseni je klient informovan automaticky generovanymi e-mailovymi zpravami.

4.1

Postup pfri zapisu nového hlaseni

Tento postup se pouZije pfi zakladdani nového zédznamu u vsech typ hldseni.

Krok _Cinnost klienta

1.

PFihlasi se na BBM Helpdesk uvedenim svého jména a
hesla.

Reakce systému

Po uspésném pfihlaseni se zobrazi informace o
pristupovych pravech klienta, menu funkci a pfehled
poctu registrovanych hldseni podle produktl a stavu
reseni hlaseni (,Statistika hlaseni")

Vybere v menu volbu ,Nové hlaseni™.

Ve formulari ,,Nové hlaseni" postupné vyplni/vybere
z nabidky nasledujici ddaje:

Zobrazi ze formular pro zapis nového hlaseni
s nékterymi predvyplnénymi udaji podle preferenci
klienta.

2.a)

Produkt (z nabidky v seznamu)

Seznam obsahuje jména produktd instalovanych u
zdkaznika, k nimZ ma klient prévo pristupu. Povinné
pole.

2.b)

Instalace (z nabidky v seznamu)

Seznam s verzi aktudlné instalovanych systémi u
zdkaznika, typicky jedina instalace. Povinné pole.

2.c)

Predmét - anotace (strucny a vystiZny popis pro rychlé
dohledani)

Povinné pole.

2.d)

Kategorie hlaseni (z nabidky v seznamu) podle pravidel
v kapitole 3.

Seznam obsahuje pripustné typy hlaseni. Povinné
pole. V pripadé zmény kategorie hlaseni je zakaznik
upozornén e-mailovou notifikaci.

2.e)

Cast produktu (z nabidky v seznamu).
Pole vyplini povinné pFi hlaseni chyby.

Seznam obsahuje seznam modull a jejich &gsti
vybraného produktu.

Udaj je vyznamny pro nésledné vyhledévani hidseni ke
stejné &asti produktu.

2.f)

Misto vyskytu: Vypini povinné Cislo funkce nebo Cislo
reportu v pripadé hlaseni chyby.

Udaj je vyznamny pro nésledné vyhledévani hidseni ke
stejné funkci produktu.

2.9)

Ekonomické jednotky (oznacenim v seznamu): V pripadé
instalace s vice ekonomickymi jednotkami oznaci povinné
ty ekonomické jednotky, jichZ se hlaseni tyka.

Seznam obsahuje ekonomické jednotky
implementované u zékaznika na produktu.

2.h)

Navrhovana priorita (z nabidky v seznamu): Vybere
prioritu pro hldseni chyby podle kategorizace v servisni
smlouvé nebo podle vyznamnosti ostatnich hlaseni

z pohledu zékaznika.

Seznam obsahuje definici priority spolecné pro
vsechny zdkazniky. Udaj je vyznamny pro sledovani
doby reakce. Udaj miZe byt ndsledné revidovan.
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Krok Cinnost klienta | Reakce systému

2.0)

Vase oznaceni: Vypini v pfipadé navaznosti na viastni
Ciselnou fadu hlaseni evidovanou u zdkaznika.

Informace je soucasti predmétu vsech generovanych
e-mailovych zprav.

2.j)

PozZadovany termin: Vypini navrhované datum realizace
sluzby pripadé ostatnich hlaseni.

2.k)

Pouze koncept ?
Oznaci nebo ponecha prazdné.

Hlaseni oznacena jako ,,Koncept" se nezahrnuji do
zpracovani na strané dodavatele.

2.)

Podrobny popis: Povinné pole. Vypini podrobnou
specifikaci hldseni chyby nebo rozsah objedndvanych
sluzeb Ci poZadavku na rozsifeni funkcionality.
Specifikace chyby obsahuje: Poskytnout co nejvystiznéjsi
popis problému:
- popis vadného chovani
- popis &innosti, postupd a situaci, které vedou k vzniku
problému
- zda problém Ize nebo nelze uméle navodit, pokud ano,
pak jakym postupem
- zda se problém vyskytne i po pfihlaseni pod jinym
uZivatelem a na jinych na jinych pracovnich stanicich
- pripadné jakékoli dalsi informace, které by mohly
urychlit Feseni

Text v plvodnim znéni bude trvale archivovan a mizZe
byt zménén pouze doplnénim upresnujiciho textu.

2.m)

PFipojit soubory
Jsou-li soucasti hlaseni opisy obrazovek Ci podrobna
specifikace zadani jiné sluzby, Ize vloZit soubory priloh.

Prilohy jsou trvale uloZeny v systému. U kaZdé
komunikace Ize viloZit i vice priloh.

UloZi nové hlaseni tlacitkem pro uloZeni.

Po vyplnéni vsech povinnych poli a uloZeni zdznamu
systém
- pridéli identifikacni Cislo hlaseni
- pridéli stav ,Zapsano"
- zobrazi pfehled vsech hlaseni k produktu a
zdkaznikovi véetné nového hlaseni
- pfeda k vyfizeni pracovnikiim dodavatele

4.1.1

Statistika
Prehled

» Nové
Vyhledavani
CRP SIT-F 2013

CRP 2014
CRP 2015
O aplikaci

Piehled tprav

Formular Nové hlaseni

:: Nové hlaseni ::

* Produkt: intemetFIS[v |

Instalace BBM - 11.13 [v]
Predmét - anotace
* Kategorie hiaseni | Chyba aplikace [v|
Cast produktu vyberte hodnotu. .. ﬂ

Misto vyskytu
Navrhovana priorita B&Zna [v|
Vase oznaceni
PoZadovany termin

Pouze koncept []

Podrobny popis

Piipojit soubory
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4.2 Stavy rFeseni

Klient je priibéZné informovén o stavu Feseni véech hlaseni formou zprdv elektronické posty s moZnosti on-line
pristupu do systému BBM Helpdesk. Hlaseni se generuji automaticky pfi zméné stavu rFeseni:

4.2.1 Zapsano

Stav zapsano znamena, Ze hlaseni od klienta bylo systémem BBM Helpdesk zaevidovano a ceka na
prevzeti od obsluhy na strané dodavatele. Zprava se klientovi negeneruje.

4.2.2 Namét

Stav namét znamend, Ze poZadavek klienta je evidovan k pozdéjsimu zafazeni do planu vyvoje
standardu produktu, nebo k realizaci jako zakazkového rozsifeni produktu. Zprava se klientovi
negeneruje.

4.2.3 V Feseni

Stav v Feseni znamenda, Ze pracovnik Helpdesku dodavatele prijal hlaseni a zahajil jeho zpracovani.
Klientovi se generuje zprava ,,HelpDesk: ¢.__ Hlaseni bylo prevzato k reseni"

4.2.4 K doplinéni

Stav k doplnéni znamend, Ze dodavatel hlaseni neakceptoval jako Uplné a vyZaduje od klienta jeho
doplnéni Ci upresnéni. Zpracovani na strané dodavatele je preruseno a Fizeni je predano zpét na
stranu zakaznika. Po doplnéni hldseni bude nasledovat stav zapsano.
Klientovi se generuje zprava ,,HelpDesk: ¢.__ Bylo vyzadano doplnéni zadani"

4.2.5 Odmitnuto

Stav odmitnuto znamena, Ze dodavatel hlaseni neakceptoval a navrhuje jeho vyrazeni. Zpracovani
na strané dodavatele je preruseno a Fizeni je pfedano zpét na stranu zékaznika. Na strané zakaznika
Ize hlaseni doplinit a znovu podat (stav zapsano) nebo akceptovat navrh dodavatele na vyrazeni (stav
uzavreno).

Klientovi se generuje zprava ,,HelpDesk: ¢.__ Hlaseni bylo odmitnuto"

4.2.6 VyFeseno

Stav vyreseno znamena, Ze dodavatel opravu/sluzbu realizoval a predava zakaznikovi k ovéreni
skutecnosti. Na strané zakaznika Ize reseni odmitnout a znovu podat (stav zapsano) nebo potvrdit
(stav uzavrieno).
Klientovi se generuje zprava ,,HelpDesk: ¢.__ Hlaseni bylo vyFeseno/predano™

4.2.7 Uzavreno

Stav uzavifeno znamena, Ze zakaznik zpracovani procesu definitivné ukoncil. Pokud operaci
~Uuzavreni® neprovadi klient ale pracovnik dodavatele, generuje se klientovi zprava: , HelpDesk:
C.___ Hlaseni bylo predcasné uzavieno"

4.3 Nahradni komunikace

Pro pfipady vypadku, nedostupnosti ¢i udrzby systému BBM Helpdesk jsou zfizeny tyto zaloZni komunikacni
kanaly pro hlaseni chyb a ostatnich hlaseni:

4.3.1 E-mailova schranka
]
4.3.2 Telefonicky, faxem

Pisek: I <. Preha: I 2~ dtto., Ostrava: . <N

4.4 Eskalace problémi

Pro pfipady hrozicich $kod zpGsobenych pozdni reakci sluZby BBM Helpdesk oproti terminim stanovenym
v servisni smlouvé jsou stanoveny 3 Urovné eskalace (tj. urgence vyfizeni):

4.4.1 Eskalace 1. drovné

Provadi se e-mailem na adresu - Zrravu obdrZi vsichni pracovnici dodavatele zapojeni do sluzby
Helpdesk. Urgence musi obsahovat:

a) heslo,1. ESKALACE" a
b) ¢Cislo hlaseni ze systému BBM Helpdesk.

4.4.2 Eskalace 2. drovné
Provadi se po nelispésné eskalaci 1. urovné a to e-mailem na adresu vedouciho oddéleni zakaznické podpory

I - Ugence musi obsahovat:
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a) heslo ,2. ESKALACE" a
b) Cislo hlaseni ze systému BBM Helpdesk a
c) kopii neuspésné eskalace 1. urovné.

4.4.3 Eskalace 3. urovné
Provadi se po nelspésné eskalaci 2. urovné a to vsemi dostupnymi komunikacnimi prostfedky na adresu

Jjednatele spolec¢nosti: I . oL/ I 2Cresa: 397 01 Pisek,

Kocinova 5. Urgence musi obsahovat:

d) heslo,3. ESKALACE" a
e) Cislo hlaseni ze systému BBM Helpdesk a
f) datum provedeni neuspésné eskalace 2. trovné.

4.5 Ochrana informaci

KaZdé obdrzené hldseni zédkaznika je uloZeno v pvodnim tvaru a neni jej moZno ménit. Tatdz zdsada plati pro
dal$i doplriovani informaci. Ke kazdému hlaseni miZe prostfednictvim sluzby BBM Helpdesk jak dodavatel, tak
zadkaznik provadét doplriovani informaci, ale nelze jiz dfive uloZené informace jakkoliv ménit. VesSkeré dalsi
informace jsou ukladéany pod stejnym identifikaénim &islem jako plvodni hldSeni s uvedenim data a &asu uloZeni.

Kazdé hlaseni se povazZuje za privatni, tzn., Ze nebude zpFistupnéno jinému zakaznikovi. V pFipadé, Ze hlaseni
jednoho zédkaznika spravuje vice klientd, maji vSichni klienti jednoho zdkaznika pfistupy k zdznamidm ostatnich
klient( téhoZ zdkaznika (s omezenimi podle pfistupu klientl k produktim).

Dodavatel ma v odivodnénych pfipadech prédvo vybrané zdznamy (vybrand hldseni a vybrané komunikace)
zvefejnit véem zdkaznikdm a zapojit tak vice zdkaznik§ zejména do diskusi o obsahu a rozvoji produktd.
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