Priloha ¢. 3 Jmenovani osob a pravidla soucinnosti

1. Osoby odpovédné za fizeni vztaht v ramci Smlouvy

1.1.  Pracovnici odpovédni za Fizeni vztahl Smlouvy jsou stanoveni nasledovné:

Dodavatel:
Osoba odpovédna za smluvni vztah s opravnénim k uzavieni smlouvy:
Ing. Leo$ Raibr Jednatel spole¢nosti

osoba opravnéna k jednani o smluvnich podminkach:

Objednatel
osoba odpovédna za smluvni vztah s opravnénim k uzavfeni smlouvy:
Doc. MUDr. Robert Grill Ph.D., MHA feditel FNKV

osoba opravnéna k jednani o smluvnich podminkach:

1.2. Pracovnik Dodavatele odpovédny za vlastni pinéni a spolupraci S Objednatelem.

Osoba odpovédna za plnéni Smiouvy:

_ vedouci oddéleni HelpDesk

tel e-mail [

1.3. Pracovnici Objednatele odpovédni za spolupraci S Dodavatelem jsou stanoveni
nasledovné:

Osoba odpovédna za spolupraci:

vedouci oddéleni Sprava aplikaci

tel. e-mail:

14. Organizacni podpora Objednatele - odpovédna osoba Objednatele pro koordinaci
Servisniho vyjezdu Dodavatele véetné stanoveni jeji dostupnosti:

pracovisté HelpDesk FNKV, tel. || |} | S costupnost pracovni dny od 7:00 do
17:00

Sluzbu konajici technik Odboru IC T/ (ostupnost pracovni dny od 17:00 do
7:00 a mimo pracovni dny
2. Sou€innost a komunikace
21. Centrum podpory zakaznika — HelpDesk
2.1.1. HelpDesk - zakladni uréeni

Dodavatel zajistuje Fizeni a spravu pozadavku, hlaseni chyb nebo zavad vztahujicich se ke
sluzbam dle Smlouvy pomoci Centra podpory zakaznika, které pouziva pro podporu své




cinnosti softwarovy nastroj HelpDesk STAPRO a pracovisté sluzby HelpDesk STAPRO (dale
jen HelpDesk).

Dodavatel se zavazuje poskytnout Objednateli sluzby Centra podpory zakaznika a pfistup do
systému HelpDesk pro tyto ucely:

- pfijem pozadavk( uzivateld,
- hla8eni chyb, zavad, incidentt, problému, havarii apod.
- poskytovani aktualnich informaci o stavu feseni.

Pristup ke sluzbam sw HelpDesk je poskytovan a garantovan Objednateli jako nedilna
soucast Smiouvy.

2.1.2. Predani Pozadavk( a hlaseni chyb a zavad

V pfipadé, ze Objednatel ma na Dodavatele pozadavky vztahujici se ke sluzbam dle
Smilouvy, muze tyto poZzadavky nahlasit Dodavatel do systému aplikace HelpDesk.

V pfipadé, Ze Objednatel zjisti chyby v aplikacnim software nebo zavady na technickych
prostfedcich ¢i sluzbach, které jsou predmétem Smlouvy, je odpovédny pracovnik
Objednatele povinen tuto skuteénost nahlasit Dodavatel do systému HelpDesk.

Dodavatel se zavazuje, Ze v8echny zaznamy HelpDesku (poZadavky a hlaseni zavad) budou
feSeny dle zavazku garantovanych Smiouvou.

Nahlaseni pozadavku, chyb, zavad apod. do systému HelpDesk je mozné nasledujicimi
zpUsoby:

- internet: || | G

- e-mail: |

- telefonicky v pracovni dny od 7:00-16:00: tel. || GG
- pisemny kontakt: fax:_

adresa: STAPRO , s.r.o., Pernstynské namésti 51,
53002 Pardubice

PoZadavek nebo zavada se povazuji za nahlasené okamzikem zaevidovani do systému
HelpDesk Dodavatele.

Na HelpDesk se mohou obracet pouze uréeni pracovnici Objednatele uvedeni v ¢lanku ¢&. 1
Pfilohy €. 3 Smlouvy.

Kazdy pozadavek nebo zavada budou evidovany v zaznamu systému HelpDesk a dle typu
(dotaz, konzultace, hlaSeni chyby, hlaseni problému, namét, pfipominka, atp.) bude pouzita
néktera Z nasledujicich variant feseni:

- telefonicka konzultace S odbornym pracovnikem Dodavatele,

- reakce - popis feseni v daném zaznamu systemu HelpDesk,

- teSeni vzdalenym pfistupem,

- servisni Zasah a oprava na mistég,

- predani problému k feseni subdodavateli nebo jiné treti stranég,




- predlozeni navrhu feseni (vyzaduje-li feseni probléemu dodate¢né naklady - investice,
testovani,

- vypracovani alternativniho feSeni ¢i postupu atd.).

2.1.3. Zakladni garance odezvy HelpDesku na poZadavek nebo hlaseni zavady

Dodavatel se zavazuje na kazdy dosly pozadavek nebo hlaseni zavady odpovédét
Objednateli nejpozdéji nasledujici pracovni den. Pokud nebudou poZadavek nebo zavada do
této doby vyfeSeny, bude v tomto terminu odeslana e-mailova informace o stavu feSeni a
pfedpokladaném terminu vyfeseni.

2.2. Centrum podpory zakaznika — HOTLINE

2.2.1. HotlLine - zakladni uréeni

Dodavatel zajistuje prevzeti hlaseni havarii nebo vyznamnych zavad vztahujicich se ke
sluzbam a technickym nebo aplikaénim prostfedkim dle Smlouvy pomoci Centra podpory
zakaznikl, které pouziva pro zajisténi nepfetrzité dostupnosti (24 hod., 7 dni v tydnu)
komunikacniho kanalu sluzbu HotLine 24x7 (dale jen HotLine).

Dodavatel se zavazuje poskytnout Objednateli sluzby Centra podpory zakazniki a
nepretrzity pfistup ke sluzbé& HotLine pro tyto ucely:

- prijem hlaseni havarii systémda,

- prijem hlaseni vyznamnych zavad systému.

Pfistup ke sluzbé HotLine je poskytovan a garantovan Objednateli jako nedilna soucast
Smiouvy.

2.2.2. Predani hlaseni havarie a vyznamneé zavady

V pfipadé, Ze Objednatel zjisti havarii nebo vyznamnou zavadu v aplikaénich nebo na
technickych prostredcich ¢&i sluzbach, které jsou predmétem Smlouvy, je odpovédny
pracovnik Objednatele opravnén tuto Skuteénost nahlasit Dodavatel prostiednictvim sluzby
HotLine.

Dodavatel se zavazuje, Ze vSechny hlaseni prostrednictvim sluzby HotLine (hlaseni havarii a
vyznamnych zavad) budou pfevzaty a feSeny dle zavazk( garantovanych Smiouvou.

Nahlaseni havarii a vyznamnych zavad prostiednictvim sluzby HotlLine je mozneé
nasledujicim zpusobem:

telefonicky na éisle:_

Havarie nebo vyznamna zavada se povazuji za nahlasené okamzikem pfevzeti pracovnikem
sluzby HotLine

Dodavatele.
Na HotLine se mohou obracet pouze uréeni pracovnici Objednatele uvedeni V kap. 1.

Kazdé hlaseni bude Zaznamenano pracovnikem sluzby HotlLine v systému HelpDesk a bude
feSeno dle zavazkd garantovanych Smlouvou.

2.2.3. Zakladni garance odezvy HotLine na hlaseni havarie nebo vyznamné zavady




Dodavatel se zavazuje pfijmout a reagovat dle podminek Smlouvy na kazdé doSlé hlaseni
havarie nebo vyznamné zavady. Dodavatel se zavazuje zajistit pfijem hlaseni odbornym
pracovnikem nepfetrzité 24 hodin denné, 7 dni v tydnu na mobilnim telefonnim Cdisle.
Vyjimkou je porucha mobilni sité€ na strané mobilniho operatora, za kterou Dodavatel nenese
Zodpovédnost a nema vliv na jeji provoz.

2.3.  Stanoveni pravidel soucinnosti

Pravidla soucinnosti jsou zavazna pro Cinnosti, které jsou spojeny se zajisténim provozu
ASW a technologii sjednanych v pfiloze €. 1, napf. vynucené servisni €innosti nebo
proaktivni udrzba, a nejsou v ramci Smlouvy ¢&i jinych navaznych smluv zajistovany
Dodavatelem.

Pravidla soucinnosti:

- Objednatel a Dodavatel se =zavazuji stanovit a udrzovat aktualni Seznam
odpovédnych osob,

- pozadavek na servisni podporu schvaluje odpovédna osoba Objednatele,
- servisni zasahy hradi Objednatel dle odst. 6.9 Smiouvy,
- v pfipadé servisniho vyjezdu je servisnim mistem adresa Objednatele,

- v pripadé servisniho vyjezdu zajiStuje organizani podporu Objednatele osoba
uvedena v seznamu odpovédnych osob Objednatele,

- Objednatel se zavazuje zajistit dostupnost organizacni podpory dle definovaného
rozsahu dostupnosti na uvedenych kontaktnich €islech,

- Dodavatel je povinen vzdy pfed uskutecnénim servisniho vyjezdu kontaktovat osobu
organizaéni podpory Objednatele,

- Dodavatel je opravnén neprovést servisni vyjezd v pfipadé, Ze organizaCni podpora
Objednatele neni dostupna, V tomto pfipadé je Dodavatel povinen O této skute¢nosti
provést zaznam do systému HelpDesk a dale po kazdé uplynulé hodiné opétovné
zkousSet kontaktovat organizacni podporu,

- Objednatel odpovida za provadéni zalohovani a zabezpeceni ukladani zalohovacich
médii zaloznich dat ASW a dalSich informacénich systém( nezbytnych pro provoz
ASW v dostateéném rozsahu a ¢etnosti,

- Dodavatel je povinen pfedkladat Objednateli pozadavky a navrhy na upgrade ASW a
HW, pozadavky schvaluje a objednava pouze Objednatel.

3. Bezpecnost a ochrana
3.1.  Bezpeclnost a ochrana DAT na serverovych systémech

Objednatel se zavazuje zajiStovat zalohovani kompletniho objemu dat provozovanych
informacnich systému takovym zplsobem, aby v pfipadé nedostupnosti provoznich dat byla
mozna obnova zaloznich dat s minimalnim rizikem a rozsahem ztraty provoznich dat. V
pfipadé ztraty dat a neexistence aktualnich zaloh téchto dat neodpovida Dodavatel za jejich
obnoveni.

Objednatel zajisti formou organiza¢nich opatfeni dostupnost hesel k privilegovanym
uzivatelskym Gctim pro servisni pracovniky Dodavatele v pfipadé feSeni havarijni situace V
souladu se zavazky Smlouvy (reak&ni doba, sluzba, HotLine apod.) a téz jejich naslednou
zménu po ukonceni servisniho zasahu.




Objednatel je zodpovédny za Fizeni pfistupu k citlivym osobnim udajum ulozenym na
serverovych systémech ve smyslu zakona €.101/2000 Sb. o ochrané osobnich udaju ve
znéni pozdejSich predpisl, a to v€etné tvorby a spravy bezpecnych hesel k uzivatelskym
actam.

3.2.  Vzdaleny pfistup

Objednatel se zavazuje, Zze umozni Dodavateli poskytovani sluzeb dle Smlouvy vzdalenym
pfistupem. Objednatel se dale zavazuje, ze technicky a organizacné zajisti moznost
vzdaleného pfistupu Dodavatele prostfednictvim sité Internet na dotéeny technicky
prostfedek, zpravidla server v ramci pocitacové sité LAN Objednatele.

1. Smluvni strany sjednavaji vzdaleny pfistup prostfednictvim zabezpeeného kanalu sité
Internet, zplUsob pfipojeni VPN tunel (IPSec, PPTP, SSL) + RDP nebo RDP pfistup
(terminalova relace).

4. Specificka ujednani
4.1. Specialni licence SW produktu ve vlastnictvi Objednatele

V pfipadé pouzivani SW produkti pofizenych na zakladé specialnich licenénich programu
pro zdravotnictvi (MS Select) nebo Skolstvi (EDU) apod., se Objednatel zavazuje zajiStovat
samostatné rozvoj téchto sw produktu. Zajisténim se rozumi viastni pofizeni legalnich licenci
update, upgrade a novych verzi sw produktl a dale poskytnuti této licence Dodavateli pro
moznost plnéni sluzeb podpory. PouZiti, resp. instalace a zprovoznéni téchto specialnich
licenénich sw produktll Dodavatelem bude provedeno pouze po dohodé Objednatele s
Dodavatelem a dle podminek Smiouvy.




