OFAKULTNI' NEMOCNICE'
OLOMOUC
NiZe uvedeného dne, mésice a roku uzavreli

Fakultni nemocnice Olomouc

statn( piispévkové organizace zfizena Ministerstvem zdravotnictvi CR rozhodnutim ministra zdravotnictvl ze
dne 25.11.1990, ¢.j. OP-054-25.11.90

se sidlem: |. P. Pavliova 185/6, 779 00 Olomouc

IC: 00098892

DIC: 200098892

Zastoupend: prof. MUDr. Romanem Havlikem, Ph.D., feditelem

bankovni spojeni: bankovni spojeni: CNB

Cislo Gtu: 36334811/0710

na strané jedné jako , objednate!”

a

DS Soft Olomouc, spol. s r.o.

se sidlem: OkruZni 1300/19, 779 00 Olomouc

IC: 60778644

DIC: CZ60778644

zastoupena: RNDr. Vitem Lokotem, jednatelem

zapsand v Obchodnim rejstifku vedeném rejstiikovym soudem v Ostravé, oddil C, viozka 6622
bankovni spojeni: FIO banka

gislo Gétu: 104907811/2010

na strané druhé jako , poskytovatel”

(Uvedent zéstupci obou stran prohladuji, Ze podle stanov nebo jiného obdobného organizaéniho pfedpisu jsou
opravnéni tuto Smlouvu podepsat a k platnosti Smlouvy neni tfeba podpisu jiné osoby.)

tuto

Smiouvu o poskytovani sluzeb technické podpory a servisu
uzaviend dle § 1746 odst. 2 zak. & 89/2012 Sh, obéanského zakoniku v platném znéni
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1. Ziagastnéné smluvni strany si navzajem prohlasuji, Ze jsou opravnény tuto smlouvu uzaviit a Fadné plnit
zavazky v ni obsaZené, a Ze splfiuji veSkeré podminky a poZadavky stanovené zakonem a touto smlouvou.

I
Uvodni ustanoveni

2. Tato smlouva je uzavirana na zakladé vysledk zaddvaciho fizeni podle zdkona €. 134/2016 Sh., o zadavani
verejnych zakazek v platném znéni zahajeného objednatelem jako vefejnym zadavatelem s ndzvem
»Servisni podpora informacniho systému EFA”, evidenéni tislo VZ-2019-001000. V piipadé, Ze je v této
smlouvé odkazovdno na zadavaci dokumentaci, ma se na mysli zaddvaci dokumentace vztahujici se
k uvedené vefejné zakdzce. Smluvni strany se zavazuji pinit podminky obsaZené v této smlouvé, pfi¢emi za
zdvazné se pro obé smluvni strany povaiuje rovnéi zadavaci dokumentace a nabidka, kterou poskytovatel
pfedloil do zadavaciho fizeni.

3. Poskytovatel je povinen pfi realizaci predmeétu smlouvy postupovat s fadnou odbornou pédi a chranit zajmy
objednatele podle svych nejlepdich profesnich znalosti a schopnosti.,

4. Poskytovatel je vyrobcem nebo ma od néj souhlas k pFistupu a zménam zdrojovych kodu, datovych struktur,
rozvoji a (dribé systému IS EFA (dale jen ,Systému”) ve Fakultni nemocnici Olomouc {déle taky FNOL), ktery
je specifikovany v zaddvaci dokumentaci.

L.
Pfedmét smlouvy

Pfedmétem této smlouvy je zadvazek poskytovatele zajistit pro objednatele sluiby technické podpory
Systému, za podminek stanovenych v této smlouvé, vzadavaci dokumentaci a SLA listech a zdvazek
objednatele za technickou podporu platit cenu sjednanou v souladu s touto smlouvou, jakoi i dalsi zavazky
a prava smluvnich stran z této smlouvy vyplyvajici.

Poskytovatel potvrzuje, Ze jsou mu znamy veskeré technické, kvalitativni a jiné podminky nezbytné
k poskytovéani sluieb dle této smlouvy a Ze disponuje takovymi odbornymi znalostmi, které jsou
k poskytovani sluzeb nezbytné. Bude-li souasti poskytovani sluzeb poskytnuti pinéni, k némuz je nezbytne
prevedeni vlastnického &i jiného prava, garantuje poskytovatel, Ze takové pinéni poskytuje se viemi prawvy
nutnymi k jeho fadnému a nerusenému nakladani a uzivani abjednatelem.

3. Pfedmétem technické podpory Systému je garance nasledujicich funkcionalit:

a) Prihld3eni poskytovatelem registrovanych uZivatell objednatele na HelpDesk poskytovatele

b) Konfigurace panell a formulard registrovanymi uZivateli objednatele

c)  Aktivace a Deaktivace zafizeni (PC} registrovanymi uZivateli objednatele

d) Instalace nové verze Systému v testovacim a produkénim prostfedi

e) Downgrade nové verze Systému v testovacim a produkénim prostfedi s navratem k pfedchozi verzi

4. Poskytovatel garantuje po dobu platnosti smlouvy zaruku za jakost jako shodu:
a) Funkcionalit dle bodu 3 s jeho dokumentaci
b)  Novych verzi Systému s verzi Systému (a DB Systému) ke dni Géinnosti této smlouvy

5. Poskytovatel neposkytuje v ramci této smlouvy zaruku za jakost pro:

a) Dopady tprav v DB Systému na funkcionality Systému provedené pfed a po nabyti G€innosti této
smlouvy objednatelem nebo tfeti stranou

b) Integraénivazby s produkty tfetich stran

6. Poskytovatel se zavazuje poskytnout souinnost pfi pfechodu objednatele na konkurenéni SW jiného
dodavatele za podminek dle odstavce IV.4.

7. Poskytovatel nebude odpovédnym osobam objednatele omezovat pfistup do databdze Systému k datim a
datovym strukturam pofizenych objednatelem.

1li. Doba a misto plnéni

1. Tato smlouva se uzavird na dobu urtitou na dobu 24 mésicd, platnou se stava dnem jejiho podpisu obéma
smiuvnimi stranami a G€innou dnem zvefejnéni v Registru smluv.
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2. Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli technickou podporu v rozsahu uvedeném v Pifloze &, 1 této
smlouvy ode dne jejiho zvefejnéni v Registru smiuv.

3. Mistem pinéni je sidlo objednatele. Poskytovatel bere na védomi, Ze v souladu sinternimi pfedpisy
objednatele nese naklady souvisejici s viezdem motorovych vozidel do mista plnéni za uéelem pinénf této
smlouvy (doddvka, servis, tdriba, jednani atp.).

IV. Cena a platebni podminky
1. Cena technické podpory Systému je stanovena formou pausalu za fakturaéni obdobi, ktery je sloZen z:
a) Garance kompatibility Systému s aktudlnimi funkcemi dle odstavce I1.3
b) Dostupnosti sluieb za podminek stanovenych SLA listy
¢) Aktualizaci Systému z diivodu garance zéruky za jakost dle odstavce 1.4,

2. Podrobny popis sluieb a zplsob jejich poskytovani je popsan v PFiloze €. 1 této smiouvy.

Objednatel se zavazuje po dobu platnosti této smlouvy platit poskytovateli za sluzby dle &l. IV.1 cenu
stanovenou dohodou ve vysi:
10 000,- K& bez DPH (slovy: , Desettisickorun&eskych”) za fakturaéni obdobi.

4. Objednatelem vyiadané sluiby pfi feSeni poskytovatelem nezavinénych havarijnich stava Systému,
souéinnosti pfi pfechodu objednatele na konkurenéni SW jiného dodavatele nebo obnovy poskytovatelem
nezavinéné ztraty dat Systému budou feleny samostatnymi objedndvkami na zdkladé nabidky
paskytovatele dle ceniku sluZeb poskytovatele platného ke dni podéni nabidky. Objednatel se zavazuje
zaplatit za tyto sluzby pouze v pfipadé, Ze byly objednatelem pfedem objednany.

5. Postup pfi €erpani sluZeb dle odstavce IV.3.

a) Poskytovatel se zavazuje predlozit objednateli Vykaz &innosti nejpozdéji tfeti pracovni den
nasledujiciho fakturaéniho obdobi. Poskytovatel povede pribéiné u kaidého poZadavku, zédvady a

havarie viechny informace potfebné pro Vykazy &innosti (poéty hodin, datum a &as nahlaSeni,
nastupu a vyfeleni + vypotitany pocet hodin do odstranéni havérie/zavady - bez £asi pferudeni).

b) Objednatel se zavazuje zaslat poskytovateli vyjadieni k pfedioZenému Vykazu &innosti (schvaleni
nebo vyhrady) do tfi pracovnich dni od pfevzeti Vykazu. V opatném pfipadé se povaiuje Vykaz za
odsouhlaseny.

6. V3echny smlouvou dohodnuté ceny zahrnuji vedkeré néklady spojené s &innostmi, dopravou a materidlem
pro zajistén( sluzeb.

7. Fakturaénim obdobim se rozumf kalendafni mésic.
8. Podkladem pro zaplaceni je dafiovy doklad (faktura) vystaveny poskytovatelem.

9. Danovy doklad (faktura) bude poskytovatelem vystaven v souladu s ustanovenim §28 zdkona &.235/2004
Sb. o dani z pfidané hodnoty ve znéni pozdéjsich pfedpisi nejpozdéji do patnécti (15) pracovnich dnl od
konce fakturaéniho obdobi resp. do patnacti (15) dni od odsouhlaseni Vykazu €innosti, pokud jsou ve
fakturaénim obdobi fakturovany sluzby podle odstavce IV.4.

10. Splatnost faktury je stanovena na 60 dni od data prokazatelného doruéeni faktury objednateli. KaZzda
jednotliva faktura vystavena vramci smiuvniho vztahu zaloZeného touto smlouvou musi obsahovat
identifikator vefejné zakazky VZ-2019-001000.

11. Cena se povaiuje za zaplacenou v okaméiku jejiho odesléni z G¢tu objednatele na GEet poskytovatele.

12. Poskytovatel je opravnén vystavit prvni dafovy doklad dle této smlouvy za mésic, do kterého spada datum
utinnosti této smlouvy. VySe paulalu za tento prvni mésic se stanovi jako alikvot poétu pracovnich dnd
v daném mésicl.

V.
KOMUNIKACE

1. Kontaktni idaje pro komunikaci pfi pln&ni sluieb technické podpory Systému z této smlouvy jsou.
e Dispetink objednatele:

tel: +420588444516

email: informatika@fnol.cz
* Dispecink poskytovatele:

Hotline v pracovni dobé: 730 898 800

email: helpdesk@dssoft.cz

Strana 3/13




10.

Onmu TNI NEMOCNICE
OLOMOUC

Odpovédnymi osobami povéfenymi jednat jménem smluvnich stran pri plnéni a vykladu zavazk( z této

smlouvy ve yé ickvch jsou:
]
b

Technicky zdstupce objednatele je pracovnik objednatele, ktery je opravnén Zadat a prebirat technickou
podporu poskytovatele resp. uiivat sluzby Helpdesku poskytovatele.

Piistup ke sluzbam Helpdesku poskytovatele je poskytnut odpovédnou osobou poskytovatele na zakladé
pisemného poZadavku odpovédné osoby objednatele. PoZadavek musi obsahovat identifikaci technického
zastupce a rozsah sluZeb Helpdesku, které ma poskytovatel technickému zastupci objednatele umoinit.
Odebrani pristupu nebo zménu rozsahu sluZeb provadét stejnym postupem,

Konzultant poskytovatele je pracovnik poskytovatele, ktery ma opravnéni pfebirat pozadavky objednatele
a poskytovat sluzby technické podpory.

Pokud ma byt konzultantovi poskytovatele umoinén vzdaleny pfistup, musl poskytovatel pfedloZit doklady
zavazujici konzultanta k mléenlivosti dle odstavce X.5 této smlouvy. Pifstup zajisti odpovédna osoba
objednatele na zdkladé pisemné Zadosti odpovédné osoby poskytovatele. Odebran( pristupu provadét
obdobnym postupem.

Jakédkoli komunikace mezi smiuvnimi stranami ve vécech obchodnich miZe byt utinéna osobné nebo
pisemné.
O zménach v obsazeni v odpovédnych osobach jsou strany povinny se vzajemné bezodkladné pisemné

informovat.

Smiuvni strany se dohodly, Ze béiné technické a organizaéni konzultace tykajici se plnéni této smlouvy
odpovédnymi osobami mohou byt provadény i telefonicky.

Pokud je ve smlouvé zminéna pisemna komunikace, pak se za ni povaiuje:

a) Zaslani listinného dokumentu postou nebo dorucené kuryrem

b) Zaslani elektronického dokumentu elektronicky podepsanym emailem

c) Zaslani elektronicky podepsaného dokumentu emailem

VL.
ZAKLADNI PODMINKY SPOLUPRACE STRAN

Poskytovatel se zavazuje zajistovat objednateli technickou podporu fadné, véas a s ndleitou odbornou péci
v souladu s pfislusnymi pravnimi a technickymi pfedpisy a dohodnutymi podminkami této smlouvy.

Poskytovatel bere na védomi, Ze vlastnikem dat vioZenych objednatelem je objednatel, Ze data v databazi
jsou pro objednatele nepostradatelnd a ztratou pfistupu k nim nebo nemoZnosti jejich zpracovani by
objednateli vznikla skoda znaéného rozsahu.

Objednatel se v této souvislosti zavazuje pflpadné ztraté dat predchazet cestou pravidelného zélohovani
databézi a transakénich logi tak, aby se minimalizovaly pfipadné ztraty dat pouze na kréatké éasové obdobi.

Dojde-li k vyznamné ztraté dat zavinénou poskytovatelem, potom:

a) Objednatel je povinen poskytnout poskytovateli neprodlené data ze zalohy tak, aby mohl poskytovatel
provést rekonstrukei ztracenych dat.

b) Poskytovatel provede rekonstrukci dat na svoje naklady

c) Pokud by i po rekonstrukci trvala vyznamna ztrata dat, je poskytovatel povinen objednateli uhradit
Skodu, ktera vznikla obnovou dat zaméstnanci objednatele s tim, Ze objednatel vyéisli poskytovateli tyto
naklady poloZkové, a to pottem hodin a poftem zaméstnanca k obnové dat nutnych. Hodinova sazba se
pro tyto Ugely stanovuje ve vy3i 350 KE. Poskytovatel se zavazuje tuto Skodu uhradit ve Ihité do 30 dnil
od odeslani vya&tovani objednatelem.

Dojde-li ke zméné vlastnika nebo zmé&né obchodniho ndzvu spoletnosti na strané poskytovatele, je
poskytovatel povinen tuto skuteénost s dostateénym predstihem objednateli oznamit.
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Poskytovatel se zavazuje, fe data objednatele, kterd jsou svym obsahem citliva, nebudou poskytovatelem
Sifena mimo servery objednatele. Za citliva data se povaiuji viechny osobni Udaje dle specifikace nafizeni
GDPR a ta data, ktera objednatel oznaéi jako citliva formou pisemného sdéleni poskytovateli.

Objednatel se zavazuje, Ze data oznafend jako citliva nebude poskytovateli jakoukoliv formou zasilat
(pfipadné zaslané osobni udaje vidy anonymizuje). Pokud k tomu pfesto dojde, provede poskytovatel
neprodlené vymaz (skartaci) téchto dat (u osobnich Gdaji v nezbytnych pripadech z divodu plnéni
pozadovanych slufeb provede poskytovatel jejich anonymizaci) a informuje o tom neprodlené plsemné
odpovédnou osobu objednatele.

Objednatel se zavazuje archivovat po dobu U¢innosti smlouvy verzi DB Systému ke dni G€innosti smlouvy tak,
aby bylo moino prokdzat shodu nové verze Systému dle zaruky za jakost dle odstavce I1.4.b).

Objednatel se zavazuje pied nasazenim noveé verze Systému do produkiniho prostfedi provést v testovacim
prostiedi jeji ov&feni na zdkladnich funkcionalitach Systému.

Poskytovatel se zavazuje zpfistupnit objednateli aktudini verzi dokumentace funkcionalit v rozsahu dle
odstavce I1.3.

Vil
PRAVA A POVINNOSTI OBJEDNATELE

Objednatel se zavazuje zajiStovat poskytovateli sou€innost nezbytnou k pinéni této smlouvy.

V pfipadé jakékoliv modifikace, pfemisténi, nebo jiné zmény souvisejici s pfedmétem plnéni této smlouvy je
objednatel povinen si nechat odsouhlasit zménu odpovédnou osobou poskytovatele, ktera je uvedena v £l
V. odst. 2. této smlouvy.

Objednatel se zavazuje, ze zajisti pracovnikim poskytovatele fyzicky pfistup s doprovodem do viech prostor
dotéenych pro nezbytné plnéni této smlouvy (pracovni dny 07:00 — 15:30 hod).

Objednatel se pro zajidténi technické podpory poskytovatele zavazuje:

a) poskytnout vzdaleny pfistup pro spravovana prostfedi

b} zabezpetit nezbytnou soudinnost poskytovateli pro vykon poskytovanych sluzeb

VIl
SMLUVNI SANKCE

V pfipadé prodleni poskytovatele s plnénim svych zavazk reakéni doby ve lhitdch stanovenych v Pfiloze £.
1 této smlouvy, je objednatel opravnén Zadat a poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu za kazdy
zapotaty pracovni den prodleni dle kategorie Incidentu takto:

a) ,Havérie” ve vysi 10% aktualniho mésiéniho pausalu
b) ,Zdvada velkd” ve vy3i 5% aktudlniho mési¢niho pausalu
¢) ,Zévada mald” ve vyii 2% aktudiniho mésitniho pausalu

Smiluvni pokutu je objednatel opravnén Gctovat pouze v téch pripadech, kdy neslo o Neopravnény incident
{viz SLA S01).

Odpovédnost za skodu se fid pFisludnymi ustanovenimi obcanského zakoniku.
I1X.
UKONCENI SMLOUVY

Smlouva miZe byt ukoncena pisemnou dohodou stran nebo odstoupenim ze zakonnych divod (. Oznameni
o odstoupeni musi byt pisemné a musi byt doru¢eno druhé strané na adresu uvedenou v této smlouvé.

Poskytovatel ma pravo odstoupit od smlouvy v piipadé prodleni objednatele s thradou faktur poskytovatele
pfekratujicim o 60 dnd termin splatnosti. Poskytovatel v ramci této doby pisemné vyzve k Uhradé splatného
zdvazku,

Objednatel ma prdvo smlouvu vypovédét, a to i bez uvedeni dlvodu s tfimésiéni vypovédni dobou, kterd
potind bézet od prvniho dne mésice nasledujiciho po dorufeni vypovédi.

Poskytovatel ma prévo smlouvu vypovédét, a to i bez uvedeni dlvodu s dvandctimésiéni vypovédni dobou,
ktera poéina béZet od prvniho dne mésice nasledujiciho po doruéeni vypovédi.
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Kterdkoliv ze smluvnich stran je opravnéna tuto smlouvu vypovédét s okamZitou platnosti v piipadé, ie
druhd smluvni strana hrubé poru3f nebo opakované porusuje své smluvni zavazky vyplyvajici z této smlouvy
a pfes pisemnou vyzvu odmitd odstranit vady svého jednani, anebo neéini Zadné kroky k napravé vzniklého
vadného stavu, nebo v pfipadé, Ze druha smluvnl strana vstoupi do likvidace anebo bude viéi ni prohlasen
konkurs.

X
MLEENLIVOST

Smluwvni strany se zavazuji zachovavat viéi tfetim osobam mlcenlivost o informacich, které ziskaji v prabéhu
plnéni této smlouvy vyjma situac/, kdy obdri od druhé strany pisemné svolenl.

Za divérnou informaci se pro Ucely této smlouvy povaiuji viechny informace, které jedna strana ziskala
v pribéhu plnéni smlouvy od druhé strany a to i kdyi se nejedné o obchodni tajemstvi dle ob&anského
zékoniku, stejné tak i know-how, kterym se rozumi viechny poznatky obchodni, vyrobni, technické a
ekonomické povahy souvisejici s Einnosti druhé strany, které maji skuteénou nebo alespori potenciondini
hodnotu.

Poskytovatel je povinen zavdzat povinnosti mléenlivosti vSechny osoby, které se budou podilet na
poskytovani sluZeb dle této smlouvy vietné osob tfetich stran, které mohou byt pfizvany po predchozim
pisemném souhlasu objednatele.

Poskytovatel pfed podpisem této smlouvy predloZi doklady zavazujici jeho zaméstnance, ktefi se budou
podilet na pinéni pfedmétu smlouvy k mi€enlivosti o informacich ziskanych u objednatele. Totoiny doklad
je poskytovatel povinen predloZit i v pfipadé, kdy povéfi nového zaméstnance pinénim pfedmétu této
smlouvy.

Komunikace vztahujicl se k této smlouvé bude probihat pouze prostfednictvim osob opravnénych dle &l. V.
odst. 2. jednat jménem smluvnich stran.

Trvani mi€enlivosti neni omezeno trvdnim této smlouvy a trva i po jejim zaniku.

Smluvni strany souhlasné prohlasuji, Ze pfedmétem této smlouvy neni pfenos & zpracovani osobnich udaja.
Nicméné poskytovatel se zavazuje v souvislosti s pfedmétem plnéni této smlouvy, Ze povéfeni pracovnici,
ktefi i pfesto prijdou do styku s osobnimi/citlivymi Gdaji ve smyslu zakona €. 110/2019 Sb. o zpracovani
osobnich Udajd, v platném znéni, ucini veskera opatieni, aby nedoslo k jejich neopravnénému uiiti, zméné,
zcizeni, ztraté, zniéeni nebo neopravnénym pfenosum.

Pokud poskytovatel porusi svoji povinnost miéenlivosti, je objednatel opravnén poZadovat po poskytovateli
smluvni pokutu a to jednorazové ve vysi 30.000,- K& Smluvni pokutu, sjednanou touto smlouvou, zaplati
povinna strana nezavisle na zavinéni a na tom, zda a v jaké vy3i vznikne druhé strané Skoda, kterou lze
vymahat samostatné.

Xl.
ZAVERECNA USTANOVENI

Neplatnost nékterého smluvniho ustanoveni nema za nasledek neplatnost celé smlouvy, pokud se nejedna
o skutetnost, se kterou zakon spojuje takové Ucinky. Pokud dojde ke zméné obecné zévaznych pravnich
pfedpist, bude pfisluiné ustanoveni této smlouvy, kterého se zména tykd upraveno v souladu s touto
zménou, pfitemi ostatni smiuvni ujednani zastavaji v platnosti, pokud by z dohody smluvnich stran, nebo z
povahy zmény nevyplyvalo néco jiného.

Poskytovatel souhlasi se zvefejnénim této smlouvy vEetné vsech jejich naleitosti.

Tato smlouva je vyhotovena ve dvou exempldfich, z nichi kazdy mad silu origindlu. Objednatel obdrii jeden a
poskytovatel jeden exemplar smlouvy.

Zmény této smlouvy mohou byt provedeny pouze pisemnou dohodou smluvnich stran.

Tato smlouva se fidi éeskym pravnim fadem. Nepodari-li se pfipadné spory vyfesit smirem, bude je
rozhodovat pfisluiny obecny soud.

Poskytovatel i objednatel souhlasi s tim, ze veikeré pfilohy smlouvy jsou jeji nedilnou souéasti.
e Pfiloha £. 1 - Podrobny popis sluzeb (SLA)
e Priloha £ 2 — Vykaz Einnostl
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7. smiuvni strany prohlasujf, Zze si tuto smiouvu pretetly, ze rozumi jejimu obsahu, souhlasi s nim, a dale
prohlaluiji, Ze tuto smlouvu neuzavfely v tisni, ani za jinych ndpadné nevyhodnych podminek.

e Pifloha & 3 — Polofkovy seznam a technicka specifikace Systému

25 -11- 2019 V Olomouci dne 19.10.2019

uci dne:

Strana 7/13




OF.\KUI.TN[ NEMOCNICE
oLomMouc
Priloha €. 1 ~ Podrobny popis sluZeb (SLA) specifikovanych v €&ldnku I1. smlouvy

Definice pojmt
1. Technicka podpora je tinnost poskytovatele, kterou zajidtuje:
a) Cinnosti dle odstavce 11.3

b) Poradenstvi k Systému, Parametrizaci Systému dle pokynt objednatele a Diagnostiku a feSeni problému
pfi uzivani Systému objednanych a hrazenych dle odstavce (V.4

c) Asistenci pfi aktualizaci Systému.
d) Sprivu poiadavki objednatele v nastroji HelpDesk
2. Incidentem se rozumi nesoulad chovani a skuteénych vlastnosti Systému s jeho dokumentaci nebo
specifikaci.
3. Za opravnény incident neni moZno povaZovat:
a) Nespravné nebo nepovolené pouZivani Systému,

b) Jakékoliv modifikace Systému, mimo modifikace, které poskytovatel standardné umoinuje v ramci
doddvaného Systému,

¢) Jakékoliv modifikace struktur Databaze, mimo modifikace, které poskytovatel standardné umoifiuje v
ramci doddvaného Systému

d) Propojeni Systému nebo Databdze s jinymi programy & systémy bez poutiti dodanych nastroji
poskytovatele,

e) Nespravné nastaveni Systému provedeného objednatelem nebo dle chybnych pokyn( objednatele,

f) Zavady nebo chyby v softwaru, hardwaru, rozvodné siti, komunikaénim, perifernim &i jiném zafizeni
dodaném tietimi stranami

g) Opomenuti objednatele zajistit pravidelnou tidribu hardware a/nebo software tfetich stan, na kterych
jsou sluZby Systému funk&né zavislé,

h) Provedeni zmén v IT infrastruktufe negativné ovliviiujicich funkénost sluZeb Systému,

i}  Poutivani zastaralych verz/ Systému, které ji nejsou podporovany,

i) Odstrafiovani ochrannych prvki nebo technologil chranicich integritu Systému,

k) Negarantované funkce, které zvefejiiuje poskytovatel objednateli v Zdkaznické sekci. Mezi
negarantované funkce patfi napf. chyby MS Windows nebo .NET Framework, atd.

4, Odstrafovanim incident( se rozumi éinnost vykondvani za uéelem plnéhozprovoznéniSystému a odstranéni
pfitiny incidentu nebo problému nebo za (felem aplikace nahradniho fe3eni (WorkAroundu) — tim se rozumf
z pohledu uzivatele prijatelna cesta, jak problém obejit; tato cesta mlze byt softwarova nebo organizacni,

5. Kategorie incidentu je klasifikace zavaZnosti dopadu incidentu na uiivatele a jsou nasledujici:

a) Hawvarie = Systém jako celek nebo jeho funkce nejsou pro uZivatele dostupné a nelze pokrafovat v
uZivani. Celkova ztrata funkcionality, kdy neni k dispozici Z4dné docasné fedeni problému.

b) Zavada velka = Systém jako celek nebo jeho funkce jsou pro uZivatele vyznamné omezeny, problém
zpusobuje zavainou ztratu funkcionalit. V pouZivani lze pokracovat pouze omezeng, nékteré z klitovych
funkecionalit nelze pouiit. Nenl k dispozici Zadné piijatelné nahradni fedent.

c) Zavada mald - Systém jako celek nebo jeho funkce jsou pro uZivatele dostupné, problém zplsobuje
omezeni funkcionalit. V pouZivani lze pokrafovat. Neni ohroZeno pouiivani sluzby pro uZivatele.

6. Legislativni zménou se rozumi realizace uprav Systému k zajisténi jeho souladu s legislativnimi poZadavky,
s pravnimi pfedpisy orgdnt statni moci.

7. Aktualizace je sluzba zajistujici instalaci novych verzi Systému nebo jeho €asti.
8. Provozni doba sluiby je doba, po kterou je stanovena jeji dostupnost.

9. Pracovni hodina je hodina, Eerpand v rdmci Povozni doby sluzby.

10. Produkéni prostiedi Systému je prostiedi nad produkén( DB ,EFAFNOL"

11. Testovaci prostfedi Systému je prostfedi nad testovaci DB ,,EFAFNOL_TEST”
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501 Regeni incidentl v dohodnutych terminech.

Popis sluzby

1) Iniciace incidentu objednatelem

a)

b)

c)
d)

e}

gl

Pokud se incident netykd funkcionalit Systému dle odstavce 11.3., musi objednatel ovéfit incident
v testovacim prostfedi Systému na predchozi verzi a vyloutit, Ze chyba byla zavletena zménami
v nastaven{ a v Upravéch v DB Systému,

Incident hlasi povéfeny pracovnik objednatele na HelpDesk poskytovatele nebo na dispetinkové
kontakty dle odstavce V.1 s tim, Ze provede primarni klasifikaciincidentu a v piipadé dle odseku a) doloii
ovéfenym spravnym chovanim v testovacim prostfedi Systému.

Objednatel se zavazuje vyuiit viech technickych prostfedkd k nahladen( incidentu pro pfipad, kdy by
byly nékteré technické cesty nefunkéni nebo pokud by selhalo doruéeni z jiného divedu.

Pro vylouceni pochybnosti o uréeni Ihiit je technicky zdstupce objednatele povinen nahlasit incident
explicitnim oznaéenim ,Havarie”, ,Zdvada velka" a ,Zavada mala”.

V pfipadé zadédni udalosti oznatenim , Havérie” nebo ,Zdvada velkd" na Helpdesk poskytovatele nebo
emailem je nutné sougasné ovéfit pfijeti hlaSeni poskytovatelem telefonicky na &islo dle odstavce V.1.
Popis ,Havarie” nebo ,Zavady velké” musi obsahovat dileZité informace o vzniklé situaci, zejména
konkrétni popis nefunkénosti a popis provedenych zasahd, které by mohly mit souvislost se vznikem
havérie. Objednatel je v pfipadé Havérie povinen stanovit Dispegera havérie, ktery bude za objednatele
s povéfenym pracovnikem poskytovatelem pribéiné felit diagnostiku, ndpravu a uvedeni Systému zpét
do provozuschopného stavu.

Pied nahlaienim ,Havérie” nebo ,Zavady velké” je objednatel povinen zajistit zejména:
* Vzdéleny piistup poskytovatele k technickym prostfedkim objednatele.

* Dostateina pfistupova prava poskytovatele k technickym prostfedkiim objednatele, ktera jsou nutna
pro efektivni feSeni havdrie.

e Soutinnost formou okamiité dostupnosti kontaktn! osoby povéfené fefenim Havarie ze strany
objednatele.

s Veikeré informace a podklady, které jsou nutné pro diagnostiku pfi€in havarie a jeji nasledné fedeni-

2) Registrace incidentu poskytovatelem

a)

b)

c)

d)
e)

KaZdy zaslany incident je oznalen poskytovatelem jednoznaénym identifikitorem a je neprodlené
registrovan ve formé poZadavku na HelpDesku poskytovatele.

V pfipadé incidentu typu ,Havérie” je poskytovatel povinen stanovit Dispegera havarie, ktery bude za
poskytovatele s povérenym pracovnikem objednatele prabéiné resit diagnostiku, napravu a uvedeni
Systému zpét do provozuschopného stavu.

V pfipadé incidentu typu ,Havérie” nebo ,Zavady velké” je poskytovatel povinen o kaidé operaci
provedené pfi fedeni incidentu proveést na Helpdesku zaznam vcetné €asu provedeni operace.
Poskytovatel registrované pozadavky monitoruje, vyhodnocuje a pfezkouméava jejich kategorizaci,

V pfipadé, kdy neni mezi poskytovatelem a objednatelem shoda v kategorizaci poZadavku (poskytovatel
neshledal divod poZadavek vést jako opravnény incident), postoupi se Fedenf na Grover odpovédnych
osob poskytovatele a objednatele.

3) Reseni incidentu

a)
b)

c)
d)

Refenl nahlasenych incident(l zahji poskytovatel ve pFedepsané Ihiité dle typu klasifikace, v pFipadé
~Havérie"” nebo ,Zévady velké” pokracuje v jejim feseni bez neodivodnéného preruseni az do ukonéeni.

Nastupem k feseni incidentu se rozumi zahdjen( praci na lokalizaci a odstranéni zavady nebo poskytnutf
pfijatelného nahradniho fesenl,

Lhita zacind poskytovateli béZet od okamiiku prokazatelného doruéeni ozndmeni o incidentu.
Lhita se poskytovateli pferusuje v pfipadech:

* Pokud doslo k prekdzkam v pInéni, za které poskytovatel neodpovidé = o této skuteZnosti informuje
poskytovatel objednatele pisemné.

* Pfi neposkytnutl poZadované soucinnosti objednatele poskytovateli — o této skuteénosti informuje
poskytovatel objednatele pisemné.
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¢ Rozhodnutim odpovédné osoby objednatele, poskytnuté poskytovateli v pisemné formé.

e Predanim pisemné vyzvy poskytovatelem k pfevzet( incidentu objednateli, pokud neni vyfedenf
incidentu objednatelem akceptovéno, pokracuje IhGta okamiikem pisemného doruéeni
zdlivodnéného odmitnuti akceptace.

® Poskytovatelem zaslanou pfsemnou informaci objednateli o uvolnéni opravné verze. Po dobu do
instalace opravné verze se |hita preruduje. Pokud po nasazeni opravné verze objednatel prokéie, ie
opravna verze zavadu neodstranila, pokracuje [hita okamiikem pisemného doruéeni zdivodnéného
odmitnuti akceptace opravné verze.

e) Pracovnik objednatele je opravnén se dohodnout s feSitelem poskytovatele na jiném terminu vyFeseni
incidentu, ne je stanoven v této smlouvé. Tento termin pak bude zohlednén pfi vypoétu pfipadnych
sankci

4) Lhity fedeni dle kategorie Incidenti

a) Havérie
Ndstup na fedenti: do 2 pracovnich hodin od nahldseni havarie
Odstranéni havarie: do nasledujiciho pracovniho dne od nahlaseni havarie.
b) Zéavada velkd
Nastup k Fesent: do 2 pracovnich hodin od nahla3eni zavady.
Odstranéni zavady: do nasledujiciho pracovniho dne od nahlaseni zavady.

c) Zavada mala
Odstranéni zavady: do 7 pracovnich dni od nahlaseni zavady.

5) Dostupnost sluzby
V pracovni dny od 7.00 hod do 15.30 hod (tj. 8,5 pracovnich hodin)

6) Uhrada sluiby

a) Pokud b&hem fedeni incidentu poskytovatel jednoznatné prokaie, Ze pfi€inou incidentu neni vada
Systému (napf. v pfipadech, kdy je pfi¢inou porucha HW, SW tfetich stran, chyba obsluhy, apod.),
nebudou aplikovany sankce a prokazatelné néklady na feSeni incidentu budou vyi&tovany samostatnou
Uhradou dle odstavce V.4,

b) Pokud byla pfi¢inou havarie vada Systému, je sluZzba v ramci poskytnuté zaruky za jakost provedena na
naklady poskytovatele.

502 Hot-line - béiné telefonické konzultace
1) Popis sluiby

Poskytovanf kratkych telefonickych konzultaci Konzultanty poskytovatele
2) Dostupnost sluiby

Konzultace dostupna v pracovni dny v €ase 07.00 — 15.30 hod na dispeéinkovém telefonnim ¢isle dle odstavce
vi

3) Uhrada sluiby

Kratké telefonické konzultace do 15 minut jsou poskytovany v ramci pausalu.

S03 poutivani HelpDeskové aplikace
1) Popis sluiby

a) Zajisténi evidence incidentd a poZadavk( a pribéhu jejich feSeni poskytovatelem.

b) Zdznam Hlasen( a Spriva poZadavkd na Helpdesk Poskytovatele Technickymi zdstupci objednatele.
2) Dostupnost sluiby

On-line sluZba dostupnd v reZimu 7x24

3) Uhrada sluiby
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SluZba je poskytovand v ramci Pausalu,

S04 Fe3eni drobnych poiadavki objednatele

1) Specifikace drobnych poZadavki na konzultace a podporu provozu
a) Instalace novych verzi Systému s nastavenim z divodu zaruky za jakost dle odstavce !1.4.

2) Popis sluzby

a) Konzultant poskytovatele zadle technickému zdstupci objednatele Zadost na stanoveni terminu instalace

b) Technicky zastupce objednatele zasle na Helpdesk drobny poZadavek s uvedenym terminem

c) Konzultant poskytovatele poZadavek zaregistruje a odesle informativni notifikaci o registraci

d) Konzultant implementuje dohodnuté Fedeni do testovaciho prostfedi Systému a pfeda technickému
zastupci objednatele k odsouhlaseni a z vyfe$eného pozadavku zasle informativni notifikaci.

e) Objednatel zajisti ov&Feni zakladnich funkcionalit nové verze Systému (v testovacim prostiedi) a teprve
na zakladé pokynu objednatele provede poskytovatel instalaci nové verze Systému do produkéniho
prostfedi Systému. Pro ovéfeni prvni instalované verze v ramci této smlouvy zajisti objednatel integritni
testovdni viech funkcionalit Systému.

f) Technicky zastupce objednatele bud poiadavek uzavie, anebo vrati zpét Konzultantovi k dofedeni.

3) Dostupnost sluzby
eV pracovni dny v ¢ase 07.00 = 15.30 hod

4) Uhrada sluzby
*  SluZba je poskytovana v ramci pausalu.

S05 feseni specidlnich poZadavki Objednatele

1) Klasifikace specidinich poZadavkd
a) Pomoc pfi zdchrané dat Systému pfi jejich ztrdté nebo poskozeni (nezavinéné poskytovatelem)
b) Poskytnuti sou€innosti pfi pfechodu objednatele na konkurenéni SW jiného dodavatele.

2) Popis sluiby

a) Opravnéna osoba objednatele pfedloZi opravnéné osobé poskytovatele pozadavek.

b) Oprévnéna osoba poskytovatele provede klasifikaci pozadavku dle bodu S05 1) a dle uréené klasifikace
dohodne s objednatelem termin a zpusob fe3eni.

¢) Poskytovatel provede klasifikaci poZadavku 2 hlediska casové ndronosti, zpracuje a zasle objednateli
cenovou nabidku.

d) Objednatel se rozhedne, zda nabidku akceptuje. V kladném pFipadé zagle poskytovateli abjednédvku.

e) Po vyFeleni poZadavku pfedd oprdvnéna osoba poskytovatele plnéni opravnéni osobé objednatele
k akceptaci

f) Opravnéna osoba objednatele bud poZadavek uzavie, anebo vriti zpét poskytovateli k dofeseni.

g) Poskytovatel je opravnén vystavit fakturaci teprve po tiplném vyfedeni a odsouhlaseni objednatelem.

3) Dostupnost sluiby
Reakce na poZadavek do 1 mésice od predloZeni

4) Uhrada sluiby
Uhrada bude provedena dle odstavce IV.4.
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VYKAZ CINNOSTI ZA OBDOBI: «.covvveinamserns

Pfiloha €. 2 — Vykaz €innosti

Poskytovatel:
Obdobi: /

Popis éinnosti

Celkem hodin

Nahlasen Nastup resen Typ Vyreseni
havariefzavady havarie/zavady Popis incidentu oznadenych jako havarie, zavada havarie/zavady Pocet
velka nebo zavada mala fodinidn

odstraneni
havarie
zavady

Datum Cas Datum Cas

Typ: 1 = havdrie, 2 = zdvada velkd, 3 = zdvada mald
- doba reakce a feSeni dle Smlouvy o poskytovani sluieb technické podpory a servisu - SLA

Podpisem tohoto dokumentu zakaznik schvaluje, ze dodané sluzby byly dodany v poZzadovaném
rozsahu a kvalité. Tento doklad je podkiad k fakturaci, dle smlouvy ¢islo:

Iméno, datum a podpis Jméno, datum a_pod;ﬁ;
objednatele poskytovatele
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Pkiloha &. 3 — Polozkovy seznam a technicka specifikace Systému

PoloZkovy seznam dodavaného zboii:

Licence | Popis licence - Potet

L904 Device CAL - 1 zafizeni ) Multilicence
L902 SWP klient na 1 stanici Multilicence
M900 EFA Zaklad 1x

M901 EFA Stavebni modul 1x

M902 EFA Technologicky modul 1x

MS903 | EFA Zadankovy modul 1x

M904 EFA Dispetersky modul 1x

M905 EFA Objednévkovy modul 1x

M906 EFA Faktura&ni modul 1x

M921 EFA Smiuvni vztahy 1x

Nabizeny IS (déle jen Software) je modularni informaéni systém Poskytovatele, ktery je tvofen
Databazemi a Komponentami, a je propojen s Online sluzbami Poskytovatele.

Komponenty jsou samostatné instalované soucasti Software, jedna se zejména o:
a) Knihovny — zajistuji systémové a aplikacni funkce Software.

b) Aplikaéni servery —sluzby instalované na serveru poskytujici funkcionality Klientskym
aplikacim, Online sluibdm nebo systémiim t¥etich stran.

c) Klientské aplikace — programy spousténé na koncovych Zafizenich.

Pouzité technologie:
= NET Framework 4.0 nebo vy3si (WPF, WCF)
& MS SQL Server 2012 nebo vy3si
* OS klientskych stanic MS Windows 7, MS Windows 8, MS Windows 10, viechny ve variantach
32 a 64 bith
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