


ČÁSTI. - PŘEDMĚT SMLOUVY 

1.1 Předmět a účel smlouvy 

Předmětem této smlouvy je určení práv a povinností smluvních stran při 

poskytování servisní podpory, kterou poskytne Zhotovitel Objednateli v souvislosti 

s provozem aplikačního programového vybavení (APV) 
abcSuite. 

Učelem této smlouvy je zajištění Servisní podpory (aplikačního a systémového 
supportu). 

1.2 Definice pojmů 

Aplikační podpora: služba zhotovitele specifikovaná v článku 1.3.2 níže. 

APV: aplikační programové vybavení specifikované v článku I.1 výše 

Doba odezvy: Doba, která uplyne od okamžiku doručení požadavku provedeného 
dohodnutým způsobem oprávněným pracovníkem Objednatele do první interakce 

Zhotovitele s Objednatelem s cílem potvrdit příjem požadavku. 

Dostupnost služby: Časový rozsah, v kterém je Služba poskytována specifikovaný 
v článku I.4.1. 

Požadavek: Pro účely této Smlouvy znamená obecně požadavek na odstranění vady, 
požadavek na změnu, požadavek na informaci nebo reklamaci. 

Podporované APV: Software Zhotovitele tvořící Součást APV, ve vztahu ke kterému 
jsou poskytovány služby Servisní podpory zhotovitelem Objednateli dle této

v 
Smlouvy, a blíže specifikované v priloze č. 3 této smlouvy. 

Software Zhotovitele: Software, který byl vyvinut Zhotovitelem, Zhotovitel má k 

dispozici jeho zdrojové kódy a je oprávněn takový software upravovat. 

Software třetí osoby: Software, který nebyl vyvinut Zhotovitelem, Zhotovitel tedy 
obvykle nemá k dispozici jeho zdrojové kódy a není oprávněn takový software 
upravovat nebo je rozsah jeho oprávnění omezen. 

Technická podpora: činnost specifikovaná včlánku I.3.3 písm. b) níže a tvořící 

součást aplikační podpory.





1. Správa OS zahrnuje: 
1. Obecnou profylaxi operačního systému 
2. Periodickou kontrolu dostupnosti vybraných služeb OS 

. Periodickou kontrolu zatížení OS 
Periodickou kontrolu Zaplněnosti file systému 

_ Periodickou kontrolu běžících procesů 
_ Periodickou kontrolu síťových služeb 
. Zásahy při nestandardních/kritických situacích 
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2. Správa Oracle iAS zahrnuje: 
1. Obecnou profylaxi systému 
2. Ad hoc ladění a optimalizaci systému 
3. Řešení a zásah v případě identifikace krizového stavu 

2. Správa DB Oracle zahrnuje: 
1. Obecnou profylaxi DB 
2. Periodickou kontrolu systémových logů 

. Periodickou kontrolu činnosti DB 
Periodickou kontrolu odezvy DB 

. Periodickou kontrolu vytíženosti DB, procesoru a paměti 

. Zásahy při nestandardních/kritických situacích 
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Služba je poskytována v pracovní době zhotovitele specifikované v článku 1.4.1 
Kontaktní místa jsou uvedena v příloze 2 této smlouvy. 
Seznam určených zástupců objednatele oprávněných požadovat konzultace, 
zadávat práce na vyžádání a stanovit rozsah přidělených práv k jednotlivým 
systémům pro zpracovatele i objednatele je uveden V příloze 1 této smlouvy. 

Pro vyloučení pochybností jsou vždy oprávněni požadovat konzultace a zadávat 
práce na vyžádání členové statutárního orgánu objednatele a kontaktní osoby 
objednatele určené pro účely této smlouvy. 

I.3.4 Omezení služeb produktové podpory 

Produktová podpora zahrnutá do paušální ceny dle článku 1.3.1. této Smlouvy se 
nevztahuje na: 

a) poskytování médií, není-li to výslovně uvedeno v této Smlouvě, 
b) služby, jejichž potřeba je vyvolána vadnou funkcí technického vybavení, 

jiného programového vybavení odlišného od programového vybavení, k 
němuž je uzavírána tato Smlouva nebo vadou médií, která nebyla dodána 
Zhotovìtelem, 

c) na poskytování nových verzí produktů třetích stran a opravných patchů 
třetích stran, 

d) služby, jejichž potřeba je vyvolána chybnou operací programového vybavení, 
které není specifikováno v Příloze č. 1 k této Smlouvě, tzn., že služba není Z 
titulu této Smlouvy poskytována na potřeby Zajištění v oblasti síťového 
nastavení, nastavení firewallu a dalších softwarových prvků, které jsou 
součástí výpočetního systému, na kterém je aplikace provozována a které 
nebyly dodány Zhotovìtelem, 

e) řešení chyb programu vzniklých v důsledku jeho užití na jiném technickém 
vybavení nebo operačním Systému, případně ve spojení s jiným 
spolupracujícím programovým vybavením, než je uvedeno v této Smlouvě, 

f) řešení chyb programu, které se projevily v souvislosti s porušením Smlouvy 
O užití programu nebo porušením podmínek Smlouvy. 

g) práce spojené s řešením neoprávněných reklamací S výjimkou času 
stráveného diagnostikou a identifikací reklamované vady, podáním 
související zprávy Objednateli a přípravou cenové nabídky na odstranění





současně zohlednit pracovní povinnosti a vytížení takové kontaktní osoby 
při plnění jiných úkolů. 

4. Doba pro odstranění vady se automaticky prodlužuje O dobu, po kterou 
nebyla poskytnuta důvodně vyžádaná součinnost za strany Objednatele, 
pokud nedostatek této součinnosti je jediným důvodem, pro který nedošlo 
k včasnému odstranění vady (např. nepřítomnost administrátora na 
pracovišti, neumožnění přístupu k zařízení, neprovedení požadovaných 
testů, nedoplnění potřebných informací, nedostupnost testovacího nebo 
školícího prostředí,...). 

5. Vady v testovacím prostředí nejsou považovány za vady Zabraňující 
provozu (kritické). 

B. Vady omezující provoz, tj. vady způsobující problémy při užívání a 
provozovanı produktu nebo jejich casti, ale umoznujıcı provoz. 

O ı ı ı v v v. . v ı . v ı . Zpusobene problemy nelze kratkodobe resıt organızacnımı opatrenımı. 

1. Bez zbytečného odkladu od hlášení Objednatele O výskytu vady 
omezující provoz zahájí Zhotovitel práce na zjištění příčin, které vadu 
způsobují. 

2. Jde-li o vadu způsobenou důvody na straně Zhotovitele (oprávněná 
reklamace), navrhne způsob a postup k odstranění této vady a 
Objednatel se k takovému návrhu bez zbytečného odkladu vyjádří. 

3. Vyplyne-li Z objektivních skutečností potřeba lhůty delší k odstranění 
vady, než je uvedena v článku I.4.2, může být dohodnuta lhůta delší. Za 
objektivní skutečnosti lze považovat zásah vyšší moci, chybnou funkci 
operačních a databázových platforem, časový rozsah potřebných prací 
jdoucí nad rámec stanovené lhůty, nutnost distribuce prostřednictvím 
ucelených plánovaných upgrade aplikace apod. 

C. Vady omezující provoz (běžné), tj. vady způsobující problémy při užívání a 
ı ı O . .. v ı . vv .I ı O ı provozovanı produktu, nebo jejich castı, ale umoznujıcı provoz. Zpusobene 

problémy lze krátkodobě řešit organizačními opatřeními. 

1. Bez zbytečného odkladu od hlášení Objednatele O výskytu vady 
omezující provoz zahájí Zhotovitel práce na Zjištění příčin, které vadu 
způsobují. 

2. Jde-li O vadu způsobenou důvody na straně Zhotovitele (oprávněná 
reklamace), navrhne způsob a postup k odstranění této vady a 
Objednatel se k takovému návrhu bez zbytečného odkladu vyjádří. 

3. Odstranění této vady Zhotovitel provede V rámci standardního upgrade 
aplikace, nebude-li charakter vady vyžadovatjinak, nejpozději však do 
šesti (6) měsíců od nahlášení vady. 

ČÁST II. - MÍsTo PLNĚNÍ 

Místem plnění této smlouvy - provádění podpory - je sídlo Objednatele, případně 
jiné místo V souladu S touto smlouvou, jejími dodatky nebo podle jiné dohody 
smluvních stran. Objednatel umožní Zhotoviteli vstup na místo provádění podpory, 
vyžaduje-li to plnění této smlouvy. 
Chce-li Objednatel změnit místo, kde je instalováno podporované programové 
vybavení, je povinen v dostatečné lhůtě předem se Zhotovitelem tuto změnu 
projednat a po dohodě S ním zajistit potřebné technicko-organizační podmínky pro 
pokračování poskytování služeb Zhotovitelem. Změna podmínek bude stvrzena 
dodatkem této smlouvy podepsaným oběma smluvními stranami. 
Zhotovitel je oprávněn poskytovat podporu podle této smlouvy prostřednictvím 
vzdáleného připojení.









h) zajištění nepozměnitelnosti dodaných komponent APV kromě standardních postupů při nasazování patche a opravy chyb APV. Technicky bude zajištěno následujícími postupy: 
i. Objednatel nebude zasahovat do předaných patchů ani do APV jinak než prostřednictvím zaslaných patchů a schválených postupů. 

ii. Objednatel si předem vyžádá u Zhotovitele souhlas (e-mail) s případným nasazením nových verzí technologických produktů, přičemž souhlas nebude bez vážných důvodů odpírán (OS, DB). iii. Objednatel bude předem Zhotovitele informovat s dostatečným předstihem O plánovaných změnách v infrastruktuře (IP adresy, proxy a další), které mu budou známy. 
Porušením ustanovení v bodě h), tedy změnou dodaných komponent APV bez předchozího souhlasu Zhotovitele, Ztrácí Objednatel nárok na poskytování bezplatných oprav produktu včetně vad. 

Objednatel se zavazuje, že u aplikačních vad předávaných k řešení budou uvedeny potřebné informace nutné k řešení vady. Zejména: 
a) Identifikace uživatele, pod kterým k vadě dochází 
b) Identifikace verze prohlížeče, ve kterém se vada projevuje c) Specifikace času výskytu chyby 
d) Identifikace pracoviště (podacího deníku), ke kterému se chyba váže e) Identifikace záznamu, u kterého se vada vyskytuje (číslo jednací, číslo čárového kódu, číslo spisu případně jiný identifikátor) 
f) Popis postupu vyvolání chyby. Pokud je to nutné pro pochopení, včetně příslušného sledu kopií obrazovek.

/
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ČÁST VI. - UKONČENÍ sMLouvY 
VI.1 Předčasné ukončení smlouvy 

Tuto smlouvu je možno předčasně ukončit následujícími způsoby a z následujících důvodů: 
písemnou dohodou smluvních stran, jejíž součástí je i vypořádání vzájemných závazků a pohledávek; 
výpovědí kteroukoli ze smluvních stran i bez uvedení důvodu, přičemž výpovědní lhůta činí 6 měsíců a začíná běžet prvním dnem měsíce následujícího po doručení písemné výpovědi druhé smluvní straně. Odstoupením v případě podstatného porušení smluvních závazků druhou smluvní stranou: 

i) Objednatel je oprávněn odstoupit od smlouvy v případě, že Zhotovitel je v prodlení S plněním závazků podle této smlouvy déle než 60 dní a toto prodlení není způsobeno okolnostmi vylučujícími odpovědnost dle čl. VI.2, ii) Zhotovitel je oprávněn odstoupit od smlouvy V případě, že Objednatel je přes písemné upozornění v prodlení se zajištěním součinnosti dle této smlouvy, a toto neplnění trvá po dobu delší než 60 dní po tomto písemném upozornenı, nebo Objednatel je v prodlení s placením faktur Zhotovitele, a to déle než 30 dní. 

VI.2 Okolnosti Vylučující odpovědnost 
Smluvní strany se osvobozují od odpovědnosti za částečné nebo úplné nesplnění smluvních závazků v případě, že se tak stalo v důsledku smluvními stranami nezaviněných, mimořádných, nepředvídatelných a neodvratitelných událostí, majících vliv na plnění předmětu této smlouvy (dále jen ,,vyšší moc") ve smyslu § 2913 občanského zákoníku v platném znění. Za okolnosti Vylučující odpovědnost se považuje rovněž mimořádná překážka, jež nastala nezávisle na vůli povinné strany a brání jí ve splnění její povinnosti, jestliže nelze rozumně předpokládat či požadovat, že by povinná Strana tuto překážku nebo její následky odvrátila nebo překonala a dále, že by v době vzniku takovou překážku předvídala. Odpovědnost nevylučuje překážka která vznikla teprve v době kd I 

, z Y povinná strana byla V prodlení s plněním své povinnosti. Učinky Vylučující d ˇd ' O pove nost jsou omezeny pouze na dobu, dokud trvá překážka, S níž jsou tyto mimořádné okolnosti spojeny. V případě, že bude nezbytné před splněním povinnosti podle této smlouvy odstranit náosledky působení okolností vyšší moci dle předchozího odstavce, prodlužuje se lhuta ke Splnění dané smluvní povinnosti přiměřeně o dobu nezbytně nutnou k odstranění těchto následků. 

VI.3 Odpovědnost za škody, předcházení škodám a náhrady škody 
Obě strany se současně zavazují učinit všechna možná opatření k tomu, aby nemohlo dojít k vzniku škod či jiné újmy na jejich Straně nebo na straně jejich obchodních partnerů, případně aby vzniklé újmy byly co nejmenší. Poškozená Strana musí škodu vyčíslit. Smluvní strany shodně prohlašují, že se škoda způsobená jednou smluvní stranou smlouvy druhé smluvní straně převyšující výši škody definované v předchozí větě nenahrazuje. Nahrazuje se skutečně vzniklá škoda. V rozsahu přípustném platnými právními předpisy nese každá žádná ze smluvních stran odpovědnost za škody způsobené na datech nebo škody spočívající ve ztrátě ušlého zisku pouze do výše 1.500.000,- Kč (slovy jeden milion pět set tisíc korun českých) S tím, že škoda nad tuto výši se nenahrazuje. 
Zádná ze smluvních stran není odpovědna za škodu způsobenou prodlením druhé smluvní strany S jejím vlastním plněním.













Příloha č.4 - Technické vybavení, ke kterému se vztahuje Zhotovitelem poskytovaná 
podpora - technický servisdesk dle článku 1.3.3 
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DELL 2× Intel XEON E5620 
PowerEdge 6× HD 300G, SAS6, 10K, 2.5 

R610 6× RAMM 4GB, 1333MHz 
OS Cent OS 5.1 
DB Oracle DB 
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