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Clanek 1
Predmét smiouvy

Smlouvou se stanovi rozsah apodminky sluzeb poskytovanych Dodavatelem
Odbérateli. Sluzbami poskytovanymi na zakladé této Smlouvy se rozumi poskytovani
technicke podpory k aplikacnimu programovému vybaveni uvedenému v odstavci 4.5
Clanek 4, pracujicimu na technickém vybaveni vedeném v odstavci 4.5 Clanek 4 této
Smlouvy a to v lokalité uvedené tamtéz.

Clanek 2
Trvani smlouvy

Smlouva se uzavira na dobu neutrcitou pocinaje dnem 1.6.2002.

Smluvni strana mize od plnéni Smlouvy jednostranné odstoupit s okamzitou platnosti

jestlize:

a)  druhd smluvni strana nedodrzuje ustanoveni Smlouvy a ani po pisemné vyzve, aby
své jednani uvedla do souladu se Smlouvou, se jednani, které je v rozporu se
smlouvou nezdrzi,

b)  se druha smluvni strana stane nezpusobilou dodrzet ustanoveni smlouvy.

c¢) Smluvni sttana mize Smlouvu jednostranné vypovédeét bez udani divodu
s vypovédni lhitou 3 mésice. Vypovédni lhita zacina bézet od prvniho dne
meésice nasledujiciho po mésici, v némz byla vypovéd protistrané dorucena.

Clanek 3
Obecné podminky sluzeb

Dodavatel poskytuje podporu pouze na programové vybaveni, které bylo dodano
v ramci datového portalu DAPO, tedy Jasmine, MlcroSttategy a aplikace (dile jen
aplikacni programové vybaveni, aplikace).

Operaéni  systém, programové vybaveni uzivané v souvislosti s programovym
vybavenim, ke kterému je poskytovana technicki podpora, itechnické vybaveni, na
kterém toto programové vybaveni pracuje, musi vyhovovat technické specifikaci urcené
jeho vyrobcem a musi spliovat pozadavky stanovené vyrobci programového vybaveni,
které ma na pfedmétném technickém vybaveni pracovat.

Odbératel se zavazuje neposkytnout zadné materialy nebo informace poskytnuté
Dodavatelem v ramci plnéni této Smlouvy tfeti strané, ani je nesmi premistit mimo lokaci
uvedenou ve Smlouvé; vyjimkou jsou materialy urcené ke zvefejnéni nebo béznée dostupné.

Dodavatel se zavazuje neposkytnout zadné materidly nebo informace poskytnuté
Odbératelem v ramci plnéni této Smlouvy tfeti strané, ani je nesmi pfemistit mimo
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pracovisté Odbératele bez jeho svoleni; vyjimkou jsou materialy uréené ke zvefejnéni
nebo bézné dostupné.

Clanek 4
Rozsah sluzeb

41 Dodavatel se zavazuje poskytovat Odbérateli sluzby v rozsahu definovaném touto
Smlouvou.

4.2 Vymezeni sluzeb poskytovan}'fch Dodavatelem:

421 Sluzby vztahujici se k celému aplikacnimu programovemu vybaveni dle odstavce 4.5

Clanek 4.

a)  Poskytovani informaci o novych verzich a vlastnostech programového
vybaveni a podporovanjch platforem, k nému? se vztahuje tato Smlouva.

b)  Aktivni Gcast na zménach konfigurace podporované klientské stanice.

¢) Pomoc pii fixaci ptipadnych zivad v aplikaénim programovém vybaveni
nebo zavad, jejichz piicina je v interakci aplikacniho progtamového
vybaveni s dalsim ptogramovym vybavenim pracujicim na podporovanych
vypocetnich systémech.

d)  Technickd pomoc pfi problémech vzniklych pfi praci s aplikacnim
ptogramovym vybavenim véetné mo¥nosti  telefonické konzultace.

v

Komunikace maze byt vedena téz faxem nebo elektronickou postou.

¢)  Reseni problémt na sakladé hlageni Odbératele v souladu s Reklamacnim
fadem uvedenym v Piiloze 1 Smlouvy.

f) Optimalizace dynamického chovani.
) Profylakticka kontrola systému - po dohodé s Odbératelem.

h)  Spoluprace na tvotbé a tpravach provoznich predpist a standardd pro
ptovoz aplikace.

422 Administrace a technicka podpota provozu aplikace uvedené v odstavai 4.5 Clanek 4.
a)  Poskytovani konzultaci kontaktnim osobim k ovladani a provozu aplikace.
b)  Vykonova optimalizace provozu aplikace po dohodé s Odbératelem.
¢)  Spoluprice pii odstrafiovani problémd pii pfenosu dat mezi klientskou
aplikaci a serverem.
d)  Hotline, t). poskytovani kratkych konzultaci kontaktnim osobam po
telefonu.

423 Administrace a technicka podpora néstroje MicroStrategy.

a)  Poskytovani novych verzi v ramci hrazené podpoty vyrobce.

b)  Podpora Odbératele pfi reklamaci zdvad u vytobce.

¢)  Administrace systému.

d) Instalace nebo asistence pfi instalaci nebo jeho optav.

¢)  Reseni problémt spolivajicich v praci s nastroji MicroStrategy nebo jejich
{ nebo Feseni dynamiky aplikace.
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424

4.3

44

4.5

Administrace a technicka podpora portalu Jasmine.

a)  Poskytovani novych verzi v rimci hrazené podpory vyrobce.

b)  Podpora Odbératele pii reklamaci zavad u vyrobce.

¢)  Administrace systému.

d) Instalace nebo asistence pii instalaci nebo jeho oprav.

¢)  Reseni problémi spodivajicich v komunikaci s portilem Jasmine nebo jeho
nastavenim nebo fesenim dynamiky.

Odbératel je povinen pisemné informovat Dodavatele o zménach konfigurace
technického a systémového programového vybaveni. Dodavatel neni povinen
poskytnout Odbérateli podporu, jestlize zjisti, Ze Odbératel bez jeho védomi zménil
konfiguraci systému.

Podpora poskytovana dle této Smlouvy neobsahuje zejména:

a)  poskytovani médii, neni-li to vjslovné uvedeno v odstavci 4.2 Clinek 4 této
Smlouvy,
b)  administraci a technickou podporu operacniho systému,

¢)  sluzby s vyjimkou sluzeb uvedenych v bodu. 4.2.1. ¢lanku 4, jejichz potfeba je
vyvolana vadnou funkci technického vybaveni, jiného programového vybaveni
odlisného od programového vybaveni, k némuz je uzavirana tato Smlouva nebo
vadou médii, ktera nebyla dodiana Dodavatelem,

d)  sluzby, jejichz potieba je vyvolina chybnou operaci programového vybaveni,
které neni specifikovano v bodu 4.5 Clanek 4,

e)  chybou aplikace vzniklou v disledku jeho uziti na jiném technickém vybaveni
nebo operaénim systému, piipadné ve spojeni sjinym spolupracujicim
programovym vybavenim, nez je uvedeno ve Smlouve,

f) chybou aplikace, ktera se projevila v souvislosti s porusenim podminek Smlouvy.

Misto, kde je instalovan program, k némuz se vaze podpora Dodavatele:

Zdravotni pojist’ovna ministerstva vnitra Ceské republiky, Praha 10, Na Micankach 2,
PSC 101 00

Pracovnik Odbératele zodpovedny za kontrolu a pfevzeti prace je:

Pracovnici Odbératele oirévnéni ke komunikaci s Dodavatelem:

Adtesy pro komunikaci o pozadavcich:

Zdravotni pojist’ovna ministerstva vnitra Ceské republiky, Praha 10, Na Micankach 2,
PSC 101 00

KOMIX s.t.0., Holubova 1, Praha 5, PSC 150 00
Programové vybaveni, ke kterému se podpora vaze:

Datovy portal Zdravotni pojiStovny ministetstva vnitra

Technické vybaveni:
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4.7

4.8

4.9

5.1
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- Intel 1 CPU ( min PIII 833), HDD 40-60 GB , 512 MB RAM

- Windows2000 US Servet s ponechanim verze Internet Exploreru, ktera je v instalact
opetaéniho systému (neinstalovat vyssi verze) , MS SQL, Informix, MS Office 2000

2) klient pro provoz:

Intel PIIT 500 Mhz, min. 64 MB RAM — optimalné 128 MB RAM, W98/Me/W2K,
IE 5.x, MS Office 97/2K

Dodavatel je povinen na pisemny pozadavek reagovat nejpozdéji do dvou pracovnich
dnu (dle ,,doba odezvy“) a zahajit kroky k jeho feseni. Do doby odezvy se nezapocitava
doba od 17.00 posledniho pracovniho dne pfed dnem pracovniho volna nebo klidu do
8.00 prvniho pracovniho dne nasledujictho po dni pracovniho klidu nebo volna. Stitem
uznané svatky povazujeme pro ucely této Smlouvy za dny pracovniho klidu.

Odbératel ma privo si vyzidat dva typy zasahu na systému ato havarijni nebo
normalni. Havarijni zisah si lze vyzadat v situaci, kdy je systém v takovém stavu, Ze
nelze normalné provozovat jeho bézné funkce, nebo kdy je z hlediska provozu nutné
pouzit pravé ty funkce, které se provadéji nespravné.

Havarijni zasah se vyznadi na formulafi pro vyzadani zasahu v kolonce typ problému

slovem URGENT vytisténym tucné a pismem o velikosti alespofi 5 mm.

Pro havatijni zisah plati maximalni doba odezvy definovana v odstavci 4.6 Clanek 4.
Cas zasahu normalniho bude smluvnimi stranami v jednotlivjch pifpadech dohodnut.
Odbératel ma pravo, zadat provedeni takového zasahu nejpozdéji do péti pracovnich
dnd od doby, kdy o jeho provedeni projevil zijem.

Odbératel je povinen poskytnout Dodavateli soucinnost pii fedeni provozniho stavu,
kterj reklamoval nebo si k nému vyzadal technickou podporu (véetné zisahu na misté).
Je povinen zejména:

a) poskytnout Dodavateli dodatecné informace, kteté st vyzada,

b)  provést na systému akce, které Dodavatel Odbérateli pisemné sdéli a informovat
jej neprodlené o jejich vysledku.

Pro postup pfi uplatnéni reklamace nebo Zadosti o zasah na systému plati Reklamacni
tad, ktery je uveden v Piiloze 1 Smlouvy.

Clanek 5
Povinnosti a prava odbératele

Odbératel ma privo na poskytovani sluzeb v rozsahu viz Clanek 4 Smlouvy a v souladu
s Reklamaénim fidem uvedenym v Piiloze 1 Smlouvy.

Odbératel ma pravo si vyzadat provedeni zdsahu na svém vypocetnim systému. Zasah
muZe byt vyzidin pisemné, telefonicky nebo elektronickou postou na adresu
tpzpmv@komix.cz. Odbératel se zavazuje vyzadani zisahu telefonem ¢i e-mailem
pisemné potvrdit. Zasah si maze vyzadat jen osoba uvedena v této Smlouvé nebo osoba
uvedena na seznamu pfedaném Odbératelem.
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5.3

5.4

5.5

5.6

5.7
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6.1

6.2

6.3

Odbératel se zavazuje bez odkladu informovat Dodavatele o viech zavadach
programového vybaveni nebo jeho dokumentace, které zjistl. Odbératel se zavazuje
poskytnout Dodavateli nezbytné doplijici informace tykajici se zavad programového
vybaveni nebo jeho dokumentace, které si Dodavatel vyzada za Glelem opakovaneho
vyvolani zavady nebo jeji lokalizace.

Odbératel je povinen upozornit pracovniky Dodavatele na moznost poskozeni nebo
ztraty dalezitych dat, pokud se ve V}'fpoéetnim systému nachazeji. Je povinen data pted
akci na systému zalohovat.

Odbératel je povinen potvrdit provedeni zésahu a jeho rozsah pracovnikovi Dodavatele,
ktery zasah provadél.

7.méni-li Odbératel adresu, na ni% je poskytovana technicka podpora, nebo konfiguraci
technického <1 prograrnového Vybaveni, bude tato zména po oznameni Dodavateli
registrovaina formou dodatku ke Smlouvé. V piipade, ye dojde ke zméné adresy mimo
Prahu nebo ke zméné rozsahu poskytovanych sluzeb, budou v tomto dodatku upraveny
i finanéni podminky poskytovani technické podpory.

Odbératel je povinen umoinit Dodavateli piistup k podporovanym systémim
a poskytnout soudinnost svych pracovaikd, zejména téch, ktefi jsou opravnéni pracovat
jako root nebo administratot.

Vystavi-li Odbératel poiadavek na poskytnuti sluzeb, provede Dodavatel analyzu tohoto
pozadavku a zadle odpovéd obsahujici:

a)  navth konktétniho feseni pozadavku (pHipadné jeho varianty, je-li to mozZné a Acelné),

b)  odhad ¢asové a finanéni narocnosti realizace jednotlivych variant fesent,

¢)  pozadavky na soudinnost Odbératele,

d) rizika.

Niasledné Odbératel spolu s Dodavatelem posoudi jednotlivé varianty fedeni a bud od
fedeni ustoupi nebo vyberou variantu k feSeni. O tomto rozhodnuti uvédomi Odbératel
Dodavatele dohodnutym zpusobem nejpozdéji do dvou pracovnich dnd pokud se obé

strany nedohodnou na jiné Ihaté Rozhodnuti Odbératele se stiva pro Dodavatele
platnou objednavkou praci.

Clanek 6
Ceny a platebni podminky
Ceny za sluzby jsou stanoveny dohodou.

Cena za poskytovani sluzeb dle Smlouvy do rozsahu 20 hodin za mésic cini:

31 500 K& mésicné veetné DPH, ktera ¢ini 5%.

Platby budou fakturovany mésicné pozadu nejpozdéji do desatého dne nasledujictho
N zdanitelného plnéni je posledni den mésice, v némz byly sluzby poskytovany.
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6.4

6.5

6.6

6.7

Cena za sluzby poskytované dle Smlouvy:

a)  cena za sluzby dle Smlouvy Clanek 4 je uréena cenou dohodnutou na zikladé
postupu uvedeného v odstavci 5.8 Clanek 5 Smlouvy,

b)  sazba pii plnéni pozadavku dle Smlouvy nad rozsah hodin dle clanku 6.2 cini
1 000 K¢ za clovékohodinu bez DPH 5%.

c) za prace mezi 19.00 — 08.00 a ve dnech pracovniho volna nebo klidu se hodinova
sazba zvysuje o 70%,

d) sluzby vyzadané Odbératelem nad ramec rozsahu praci definovanych viz Clanek 4
Smlouvy budou Dodavatelem fakturovany dle jeho obvyklych sazeb
a Odbératelem uhrazeny.

e) Cena za podporu vyrobce za 12 mesict licenci MicroStrategy ve vazbé na
smlouvu 011112/ZPMVCR/DAPO/sz, je stanovena ze strany vyrobce na
zakladé cenikové ceny produktu ve vysi 18% z cenikové ceny licenci. Pro obdobi
20.12.2002 /19.12.2003 ¢ini 72 954 K¢ vcetné DPH 5%. Pro dalsi obdobi bude

cena upfesnéna nejpozdéji do 20.11. bézného roku.

f) Cena za podporu vyrobce za 12 mésict licence Jasmine ve vazbé na smlouvu
011112/ZPMVCR/DAPO/sz, je stanovovana ze strany vyrobce na zikladé
cenikové ceny produktu. Pro obdobi 20.12.2002 /19.12.2003 ¢ini 4 586,4- USD
véetné DPH 5%. Céstka bude pfepoétena aktuslnim kurzem koruny pii vystaveni
faktury. Pro dalsi obdobi bude cena upfesnéna nejpozdéji do 20.11. bézného roku.

Cena za sluzby dle této Smlouvy bude Odbératelem uhrazena na zakladé faktury
Dodavatele. Doba splatnosti faktury tj. den pfipsani platby na dcet Dodavatele, je
dohodnuta na 21 dni od data doruceni faktury Odbérateli.

Tyto faktury musi mit vSechny potfebné nalezitosti. V ptipadé Ze faktura nebude
obsahovat nilezitosti dohodnuté podle této smlouvy, je odbératel opravnén tuto fakturu
do data jeji splatnosti doporucené dodavateli vratit neproplacenou. V takovém ptipadé
je dodavatel povinen fakturu opravit ¢i vyhotovit znovu a zaslat ji zpét odbérateli
s novou lhiitou splatnosti. Po tuto dobu neni odbératel v prodleni splatnosti faktury.

Vsechny ceny uvedené v této Smlouvé jsou konecné pro rok 2002, nelze je v pribéhu
plnéni ménit bez dohody smluvnich stran ajsou stanoveny dohodou jako ceny
maximalni. Pro dalsi roky maze byt dodatkem upravena cena shuzeb dle vyvoje inflace.
V piipadé technickych podpor vyrobcl je vyse jeji ceny zavisla na ceniku vyrobch
software.
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Clanek 7
Prilohy
Nedilnou soucasti Smlouvy jsou tyto Prilohy:

Pfiloha 1 Reklamacni fad

Clanek 8
Zavérecéna ustanoveni

8.1 Tato Smlouva je platni, je-li podepsana obéma smluvnimi stranami.

8.2 Veskeré dodatky ke Smlouvé a jeji zmény musi byt vyhotoveny pisemnou formou.

Za QOdbératele: Za Dodavatele:

V Praze dne: ‘ V Praze dne:

Ing. Karel Satera, MBA RNDr. Ing. Petr Kucera

Generalni feditel ZP MV CR Reditel
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Priloha ¢. 1

Clanek A
REKLAMACNI RAD

ODSTRANOVANI PROVOZNICH PROBLEMU A REKLAMACE:

A1l

A2

A3

A4

A5

Smluvni strany se dohodly na tom, Ze pfi odstrafiovani provoznich problémd, které

vzniknou pfi pouzivani podporovaného programového vybaveni na vjpocletnim

systému Odbératele, bude pouzit vzdy postup, ktery je tvofen témito etapami:

a)  analyza pficin, které provozni problém zpiisobuji,

b)  vlastniho odstranéni pficin, které provozni problém zphsobuji nebo stanoveni
postupu jak pokracovat v praci jinym zpasobem.

Odbératel uvédomi Dodavatele o vzniku problému formou zaslini vyplnéného
formulite ,,PROTOKOL o hlaseni a odstranéni zivady“, ktery je soudasti tohoto
Reklamacniho fadu (dile jen PROTOKOL). Tento protokol doruéi Odbératel
Dodavateli osobné, kuryrem, doporucenym dopisem nebo faxem. Za ¢as doruceni se
povazuje Cas, kdy byl protokol ptedan zastupci Dodavatele nebo, kdy byl vytistén faxem
v prostorach Dodavatele.

Smluvni strany se téz dohodly, ze zvlast’ zavazné problémy tj. problémy, které ve svych
disledcich brani bézné praci s programovym vybavenim podporovanym na zikladé
Smlouvy ahrozi vznikem skody, budou Odbératelem v PROTOKOLU zvlast
oznaceny slovem URGENT a znakem ,,!*. Postup pfi jejich feSeni je pfedmétem bodu
A.7 tohoto Reklamacniho fadu. Jina hlaseni takto znacena nebudou.

Analyzu pficin, které zplsobuji provozni problém pii pouziti programového vybaveni
dodaného Dodavatelem vzdy organizuji pracovnici Odbératele v souladu s jeho
provoznimi fady. V ramci této ¢innosti se mohou prostfednictvim technickych zastupci,
ktefi jsou uvedeni ve Smlouveé nebo na seznamu pfedaném Dodavateli, obritit na
servisni pracovniky Dodavatele.

V etapé analyzy pficin je Dodavatel povinen na vyzadani technického zastupce
Odbératele jako sluzbu v ramci zaplaceného rozsahu komplexni technické podpory dle
Smlouvy, poskytnout konzultaci v rozsahu potfebném k identifikaci nebo vylouceni
moznych pficin chybového stavu. Pfipadné, vyzaduje-li to charakter problému, vyzada si
technicky zastupce Odbératele zasah pracovniki Dodavatele na pracovisti Odbératele.

V ptipadé, Ze v ramci analyzy pfic¢in byla, jako jednoznacna piicina, kterd provozni
problém zpisobuje, zjiSténa opakovatelné prokazatelna funkcéni vada programového
vybaveni, k némuz je poskytovana podpora na zakladé Smlouvy, zaeviduje technicky
zastupce Odbératele skutecnost formou PROTOKOLU apiedi jej neprodlené
Dodavateli. Dodavatel je povinen provéfit spravnost vysledkd analyzy a problém fesit.
V ptipadé, ze neni schopen provozni problém odstranit, je povinen ve spoluprici
s Odbératelem problém eskalovat k vyrobci programového vybaveni.
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A6

A7

A8

A9

Odbératel je povinen spolupracovat na odstranéni oznamené funkcéni vady a postupovat
podle postupu, ktery mu sdéli servisni pracovnik Dodavatele, pfipadné umoznit
pracovnikovi Dodavatele, aby zasah provedl sam, neni-li schopen jej provést sam.

Dodavatel je povinen na PROTOKOL o hlaseni o zavadé oznaceny v rubrice TYP
zasahu slovem URGENT a znakem ,!“ (dale jen zasah typu URGENT) reagovat
v téchto casovych intervalech:

a)  do ctyfiadvaceti hodin po obdrzeni hlaseni navazat komunikaci s Odbératelem,
potvrdit pievzeti problému a zahajeni krokd k jeho feseni,

b)  jedna-li se oproblém, kterj znemozfiuje Odbérateli praci s programovym
vybavenim, je zastupce Dodavatele povinen se dostavit na pracovisté Odbératele
nejpozdéji druhy den po obdrzeni hlaseni, neni-li mozno problém odstranit na
zakladé jeho telefonickych, faxovych nebo jinych pokyna ¢i zasahem po siti.

Zustane-li problém nevyfesen 14 dnt po jeho nahliseni, bude eskalovin na trovern

vedoucich pracovniki Dodavatele a Odbératele. K tomu je Dodavatel povinen pfipravit

pisemné podklady specifikujici charakter zavady av piipadech, kdy se jedna

o opravnéné podezieni na vadnou funkci programového vybaveni, k némuz je

poskytovana technicka podpora, 1 vyjadfeni jeho vyrobce, je-li to mozné.

Cas vyhrazeny pro piijem hlaseni je: od 8.00 do 17.00 v pracovni dny.

Zasle-li Odbératel hlaseni v dobé mimo cas vyhrazeny pro piijem hliseni, pak se za ¢as
doruceni hlaseni povazuje cas 8.00 prvniho pracovniho dne po té, co bylo hliseni
doruceno do prostor Dodavatele na adrese uvedené v zahlavi Smlouvy.

Standardni ¢as vyhrazeny pro feSeni problému je od 8.00 do 18.00 v pracovni dny.
Vyzaduyje-li to povaha problému - t). Odbératel nemize uzivat programové vybaveni -
zavazuje se Dodavatel pracovat na odstranéni problému inad ramec standardniho
casového intervalu pro feseni problému. Odbératel se zavazuje zajistit pro tyto prace
potfebnou soucinnost svych pracovnikd.

Vyse uvedené podminky mohou byt zménény nebo upraveny v textu Smlouvy.
V piipadé rozporu ma prednost ustanoveni Smlouvy.

Pravo pozadovat technickou podporu se tykd pouze posledni platné verze
programového vybaveni, ktera byla instalovana na vypocetnim systému Odbératele
v dobé podpisu Smlouvy nebo Dodavatelem dodana v ramci plnéni Smlouvy nebo byl
Dodavatel o jeji instalaci Odbératelem informovan.

Pri vyfizovani hlaseni, ktera nejsou oznacena jako URGENT budou pracovnici

Dodavatele postupovat takto:

a) v dohodnuté dob¢ zahaji cinnost sméfujici k odstranéni problému, pficemz budou
postupovat dle reklamacniho fadu,

b)  ptedlozi navrh feSeni problému do 3 pracovnich dni od obdrzeni hlaseni.
V piipadé zavady vazného charakteru, jejiz feseni vyzaduje soucinnost vyrobce
programu, se Dodavatel zavazuje podpofit Odbératele v jednini s vyrobcem
programu.

A.10 Dodavatel je povinen vyiidit reklamaci nejpozdéji do 30-ti dnd od dne jejiho obdrZeni.

strana pfilohy 2 / 5



KOMIX s.r.o. P#loha smlouvy ¢ HS/190302/ZPMV-TP/sz

B.1

B.2

B.3

Clanek B
FORMULAR HLASENI PROBLEMU

Nedilnou soudisti tohoto Reklamaéniho fadu je formulaf hlaseni a odstranéni problému
nazvany, ,,PROTOKOL o hliSeni a odstranéni zavady“, na jehoz pouZivani se
v ramci fedeni zavaznych situaci Odbératel a Dodavatel shodli.

KaZdy protokol o hlageni a odstranéni zivady musi mit uvedeno jednoznacné
identifikacni Cislo.

Na kaZdém protokolu musi byt vyznadeno, o jaky typ hlaSeni se jedna. Toto se
vyznadi v kolonce TYP zasahu zpusobem v této Piiloze uvedenym. Neni-li TYP uveden
je Dodavatel opravnén klasifikovat hlaseni dle svého uvazeni.

Sekce HLASENI ZAVADY/REKLAMACE:
Tuto sekci vyplriuge technicky dstupce Odbératele (hilkovim pismem).

Datum a ¢as hlaseni:

Datum a ¢as hladeni ze strany technického zistupce Odbératele. Datum a Cas je datem
a &asem skuteéného vytvoteni hlaSeni. Pro pocitek doby pocitini doby odezvy je
rozhodny ¢as piijmu u Odbératele.

TYP zdsahu:

Technicky zastupce Odbératele oznadi typ pozadovaného zasahu. Doporucene typy jsou:
Doplnék - znaéi dopliujici informaci k danému piipadu
Informace - znadi zadost o informaci
Chyba - znadi hlaseni o chybé
Konec - znaéi ukonceni pfipadu

L,URGENT!“ - znad{ zavazny problém, pro jehoz feSeni jsou zavazné doby odezvy
uvedené ve Smlouvé véetné piipadnych sankénich postiht Odbératele.

Nazev a adresa organizace:

Uvede nazev a adresu smluvni strany.

Misto a adresa instalace:

Pfesné urdeni mista, na néz se ma dostavit povéteny pracovnik Dodavatele, ktery ma
hlasenou zavadu odstranit.
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Odpovédna osoba:

Technicky zistupce Odbératele opravnény k podini tohoto hlifeni i k uzavieni
a schvileni vysledku servisnitho zisahu. Tento pracovnik musi byt na potvizeném
seznamu odpovédnych pracovnikd, ktery je d4n Dodavateli k dispozici.

Telefon / fax:

Musi byt uvedena obé éisla, jsou-li k dispozici.

Kontaktni osoba:

Pracovnik Odbératele oprivnény k podani podrobnéjsich informaci o hlisené zavads,
k piipadné spoluprici pfi testovani na dilku ak potvizovani pribéhu a vysledku
odstrafiovan{ nahliSené zivady. Mize to byt jak sam technicky zistupce Odbératele, tak
1 pracovnik Odbératele, kterého technicky zistupce Odbératele uvede.

Kontaktni osoba na pozidini potvrzuje podpisem dohodnuté formulace v sekci
ODSTRANENI ZAVADY v poli Komentif pribéhu a vysledku odstratiovani zavady.
Je-li formulaf zasflin faxem obratem jej podepsany faxuje zpét.

V piipadé, Ze se tento pracovnik po telefonické konzultaci rozhodne zavadu odstranit
vlastnimi silami (napf. zjisti-li vlastni chybu a pod.), smluvni terminy pro servisni zésah
se prodluzuji o stimto pracovnikem dohodnutou ana odfaxovaném formulafi
podpisem stvrzenou lhitu.

Telefon / fax:

Musi byt uvedena obé &isla, jsou-li k dispozici.

Nazev / typ a verze programu:

Nazev, typ a verze programu, u ného? se vyskytuje hldSena zivada.

Operacni systém, specidlni zasahy:

Relevantni ddaje o operaénim systému a nestandardnich zisazich do okoli, v némz
programové vybaveni pracuje.

Detailni popis zavady a jejiho vyskytu:

Strucny a vystizny popis projevi zavady, situace za jaké vznikla, podminek pfi kterjch se
projevuje, dle moznosti co nejvice doloZeny vypisy na tiskirné. Mo#no uvést odkaz na

prilohu.

Zplisob potvrzeni pFijmu:

a)  bez vyplnéni - explicitni potvrzeni nepozadovino,

b)  TEL - telefonicky Technickému zastupci Odbératele - technicky zastupce o této
skutecnosti provede do formulafe zapis,

¢)  FAX - po pfijeti hliSeni bude Technickému zastupci Odbératele faxem zaslin
tento formuldf s vyplnénym datem a dasem piijeti.
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Sekce ODSTRANENI ZAVADY:

Tuto sekei vypliinji pracovnici Dodavatele a podpisy stvrzuji Kontakini osoba a Technicky dstupce
Odbératele.

Datum a Cas pfijeti:

Vyplni obsluha faxu Dodavatele podle ¢asového udaje vytisténého faxem pfi piijeti plné
¢itelného formulafe.

Odpovédna osoba:

Servisni pracovnik Dodavatele urCeny k fizeni servisniho zasahu. (vlastnim servisnim
zasahem a souvisejicimi operacemi muZze byt povéfen jiny pracovnik - servisni
pracovnik).

Prvni odezva (zpUsob, datum, ¢as):

Ziznam o zptsobu a dobé prvniho kontaktu ze strany Dodavatele po nahlaseni zavady.

Ukony, Provedl:
Vypliluje servisni pracovnik Dodavatele.

Datum a ¢as odstranéni zavady:

Okamzik uplného odstranéni zavady nebo oboustranného souhlasu s jinym zpGsobem
jejiho odstranéni.

Podpis Odbératele / Dodavatele:

Podpisy odpovédnych osob obou stran stvrzujicich celkovy souhlas s pribéhem
a vysledkem servisniho pifpadu a znamenajici jeho uzavieni.

PfiloZené listy (pro obé sekce):

Pocet, piipadné oznadeni piiloZenych listd, nestaci-li velikost poli formulafe. Piilozené
listy musi byt stvrzeny podpisy piislusnych osob stejné jako piislusna pole formulafe.
Dodavatel neodpovidi za prodleni zptsobena na ném nezavislyjmi okolnostmi

(nezavinéné dopravni problémy, dysfunkce komunikacnich zafizeni, nepfesnosti
v hlaseni zavady ze strany Odbératele a podobné).

ratel:
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PROTOKOL o hlaseni a odstranéni zavady cCislo:

Datum a c¢as hlaseni:

TYP zasahu:

Nazev a adresa organizace:

Misto a adresa instalace:

Odpovédna osoba: Kontaktni osoba:
Telefon: Telefon:

Fax: Fax:

E-mail: E-mail:

Nazev/typ a verze programu:

Operacni systém, specialni zasahy:

Prilozené listy:

Zpusob potvrzeni pfijmu hlaseni:

Detailni popis zavady a jejiho vyskytu:

ODSTRANENI ZAVADY

Datum a cas prijeti:

Odpovédna osoba:

Prvni odezva (zplisob, datum, c€as):

Ukony:

Provedl:

Datum a cas odstranéni zavady:

Podpis Odbératele:

Podpis Dodavatele:




