OBOROVA ZDRAVOTNI POJISTOVNA
ZAMESTNANCU BANK, POJISTOVEN
A STAVEBNICTVI

Smlouva

o poskytnuti licence a technické podpofre k software
¢.j. Objednatele: ...

Smluvni strany:
Oborova zdravotni pojisStovna zaméstnancu bank, pojiStoven a stavebnictvi

se sidlem: Roskotova 1225/1, 140 21 Praha 4
z4stupce: Ing. Radovan Koufil — generalni feditel
IC: 47114321

DIC: CzZ47114321

Zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, spis. zn. A7232
je platcem DPH

dale jen jako ,Objednatel®

a

atlantis software spol. s r.o.

. i Stérboholska 1427/55102 00 Praha 10 - Hostivar
se sidlem:
zastupce: Ing. Pavel Vrzak, jednatel spole¢nosti
IC: 28365399
DIC: CZ28365399
zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném u Méstského soudu v Praze, spi. zn. C 136385
je I neni platcem DPH  je platcem DPH

dale jen jako ,Poskytovatel®

I.  Predmét smlouvy
1. Pfedmétem této smlouvy je povinnost Poskytovatele:

a) poskytnout Objednateli licence k uzivani pocitaCového software SW TIC (dale jen jako
.Software®) v po€tu a specifikaci uvedené v pfiloze €. 3 této smlouvy, uréené mnozstvi kopii
Software a veskeré pfisluSenstvi, dokumentaci a dal8i véci nutné k jeho uzivani (viz &l. Ill.
této smlouvy);

b) provést customizaci Software pro ucely Objednatele, jeho instalaci, konfiguraci a zprovoznéni
Software v zafizeni Objednatele (viz ¢l. IV. této smlouvy);

c) provést Skoleni spravcl systému a dalSich uréenych osob Objednatele;

d) poskytovat Objednateli sluzby servisni podpory (oznaCovanou téZz jako SLA) (dale jen
.9ervisni podpora“) (viz &l. V. této smlouvy);

e) provadét na vyzadani Objednatele jinou Gdrzbu a/nebo rozvoj Software (dale jen ,,Udrzba a
Rozvoj“) (viz ¢l. VI. této smlouvy).

2. Dale je pfedmétem této smlouvy povinnost Objednatele zaplatit Poskytovateli za fadné pInéni jeho
povinnosti dle této smlouvy niZe sjednanou cenu.

3. Dilem se rozumi jakykoli vystup Poskytovatele provedeny v ramci pinéni pfedmétu této smlouvy,
at' uz jde o €¢ast nebo soucast SW TIC, €i o samostatnou véc, nebo také o jejich zménu &i Upravu.

4. Vyznam dalSich pojm0 psanych s velkym pocateénim pismenem je pro Ucely spoluprace na
zakladé této smlouvy uveden pfi prvnim pouziti pojmu nebo v pifehledu pojm, ktery je pfilohou ¢&. 1
této smlouvy.
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1. Poskytovatel timto prohlasuje, Ze:

II.  Prohlaseni Poskytovatele

- je opravnén uzaviit s Objednatelem tuto smlouvu a poskytnout mu Software, licence a
Servisni podporu, stejné jako Udrzbu a Rozvoj a ostatni pIlnéni dle této smlouvy, a Ze neni
dana zadna prekazka, ktera by mu v tomto pIlnéni mohla branit;

- Software ani poskytované licence nemaji zadné pravni ani jiné vady, a jsou zpUsobilé k jejich
obvyklému uzivani a k Uc¢elu stanovenému Objednatelem;

- Software, licence i Servisni podpora i Udrzba a Rozvoj splfiuji parametry a vlastnosti uvedené
v pfisludnych pravnich pFedpisech, normach, vtéto smlouvé a jejich pfilohach a
dokumentech, které sni souviseji (napf. ve vyzvé& k podani nabidek nebo v nabidce
Poskytovatele) a zaruCuje se, Ze si tyto vlastnosti a parametry uchovaji nejméné po celou
dobu Servisni podpory, jak je uvedena v této smlouve;

- bude provadét veSkeré Cinnosti na zakladé této smlouvy a jejich pfiloh s odbornou péci a
bude informovat Objednatele o vSech skuteCnostech, které by mohly ovlivnit plnéni této
smiouvy.

lll.  Licenéni ujednani

1. Poskytovatel timto dle ustanoveni § 2358 a nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&anského zakoniku
(dale jen ,0Z¢) poskytuje Objednateli k uzivani Software licence popsané v pfiloze ¢. 3 této
smlouvy, a to jako licence:

a) nevyhradni, opravrujici Objednatele k veSkerym znamym zplsoblim uzivani Software,
dostadujici k béznému i Objednatelem zamyslenému uzivani Software a zachovani jeho
funk&nosti;

b) platné na dobu neurcitou, neomezené Uzemnim rozsahem, v po€tu a rozsahu uvedeném
v pfiloze €. 3 této smlouvy;

c) které neni Objednatel povinen vyuzit.
2. Poskytovatel poskytuje Objednateli licence a Objednatel nabyva prava z poskytnutych licenci:
- ulicenci 15x operator + 2x supervisor - pfedanim Software dle ¢&l. IV. této smlouvy

- u licenci pro BackOffice (30x operator) - uplynutim 365 dnu od pfedani Software dle ¢l. IV.
této smlouvy.

3. Poskytovatel timto dle ustanoveni § 2358 a nasl. OZ poskytuje Objednateli licenci ke vSem Diliim
dle této smlouvy, a to jako licence ve stejném rozsahu jako je uvedeno v odst. 1 tohoto ¢lanku.

IV. Predani Software

1. Poskytovatel je povinen nejprve provést analyzu popsanou v pfiloze €. 2 této smlouvy a v
technické specifikaci, ktera byla pfilohou vyzvy k podani nabidky a prfedat Objednateli
k odsouhlaseni analyticky dokument, popisujici detailni zpUsob realizace dila (podrobnéji viz bod
1.2.3.1 pfilohy &. 2 této smlouvy). Tento dokument musi obsahovat popis funkcionalit Software,
které budou souléasti Software k okamzZiku jeho pfedani Objednateli a funkcionalit, které bude
Software k okamzZiku jeho pfedani umozfiovat, a harmonogram nasazeni vSech funkcionalit
v souladu s technickymi poZadavky uvedenymi v pfiloze €. 2 této smlouvy. Minimalni rozsah
funkcionalit, které bude mit Software k jeho pfedani je uveden v textu vzoru Protokolu o pfedani
dila do testovaciho provozu, ktery je v pfiloze &. 5 této smlouvy. V ramci analytického dokumentu je
Poskytovatel povinen kazdy z téchto pozadavkl podrobnéji vyspecifikovat.

2. Objednatel je povinen do 10 dnd od obdrzeni dokumentu dle pfedchoziho odstavce tento
dokument odsouhlasit, nebo jej, pokud dokument €i navrhované feSeni nesplfiuje pozadavky
Objednatele dle této smlouvy a zadavaci dokumentace, vratit Poskytovateli k pfepracovani. Po
odsouhlaseni ze strany Objednatele se tento dokument stdva v dale uvedenych pfipadech
podkladem pro dal$i pInéni dle podminek této smlouvy (odsouhlaseny dokument dale také jen jako
+Analyza“) a na zakladé tohoto dokumentu budou vyhotoveny testovaci scénare, které ovéfi
spravnou funkénost dodavky Software. Odsouhlaseni analytického dokumentu ze strany
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Objednatele (Analyza) je nutnou podminkou k tomu, aby Poskytovatel mohl prejit k instalaci
Software na zarizeni Objednatele a predat Software ke kvalifikacnimu testovani.

3. Poskytovatel je povinen nainstalovat Software na zafizeni Objednatele, provést instalaci a
konfiguraci a pfedat Software Objednateli do faze kvalifikacniho testovani (testovaciho provozu)
nejpozdéji 120 dnl od podpisu této smlouvy. Je pfitom odpovédnosti Poskytovatele, aby této Ihlty
dosahl v€etné provedeni a odsouhlaseni Analyzy.

4. Nejpozdéji soucasné s pfedanim Software k testovani je Poskytovatel povinen pfedat €i zpfistupnit
Objednateli veSkeré véci, které jsou tfeba k nakladani se Software a k jeho uzivani (v€etné
instala¢nich balikd, prav, licenci, dokladl tykajicich se Servisni podpory, osvédcujicich zaruku za
jakost, osvédcCujicich prava prlmyslového nebo jiného duSevniho vlastnictvi zboZzi, navodu
k pouziti Software v Eeském jazyce, atd.).

5. Objednatel je opravnén vyuzit pro kvalifikaéni testovani 20 pracovnich dnu. V pfipadé zjisténi
zavazné vady, nebo alespori 21 nezavaznych vad se tato Ih(ta pferuSuje a pokracuje az po
naprave provedené Poskytovatelem, pokud se strany nedohodnou jinak.

6. V prubéhu kvalifikaéniho testovani Objednatel dokumentuje nedostatky plnéni oproti:
a) kvalifikaénim kritériim uvedenym v Protokolu o pfedani dila do testovaciho provozu a
b) funkéni specifikaci uvedené v Analyze.

7. Zjisténé nedostatky Objednatel pisemné oznami Poskytovateli formou ,Protokolu o evidenci
zaznamu o neshodach®. Takto zjisténé nedostatky je Poskytovatel povinen odstranit nejpozdéji do
tficeti dnu, nedohodnou-li se strany jinak.

8. V pfipadé, ze Software splfiuje kvalifikani kritéria a pozadavky funkéni specifikace uvedené v
Analyze, je Poskytovatel povinen pfedat a Objednatel povinen pfevzit Software do rutinniho
provozu nejpozdéji do 10 kalendafnich dnl od uplynuti Ihdty pro ukonéeni testovaciho provozu.
Pfedani a prevzeti kompletniho implementovaného Software do rutinniho provozu provedou
zastupci stran ,Akceptacnim protokolem k prevzeti Dila do rutinniho provozu“. Pfevzeti znamena,
Ze Software proSel kvalifikagnimi testy a je zahajen jeho provoz a uZivani a Servisni podpora ze
strany Poskytovatele. Objednatelem odivodnéné odmitnuti pfevzeti vylu€uje prodleni Objednatele
S pfijetim plnéni.

9. Poskytovatel je povinen zajistit pfedani Software do rutinniho provozu nejpozdéji do 240 dnu od
podpisu této smlouvy.

10.0Objednatel mize na zakladé své volné Uvahy Software pfevzit i v pfipadé, Ze vykazuje vady, které
neznemoznuji provozovani Software. Na tyto vady se hledi stejné jako na vady vzniklé nebo
zjisténé v priibéhu provozu Software a uplatni se ujednani o Servisni podpofe, bez ohledu na to,
zda je Objednatel zjistil pfed prevzetim, pfi pfevzeti, nebo kdykoli potom.

11.Poskytovatel je povinen zajistit, aby Software splfioval veSkeré pozadavky funkéni specifikace
uvedené v akceptovaném dokumentu Analyzy s nasazenim do produkce dle schvaleného
harmonogramu v dokumentu akceptované Analyzy, pokud se smluvni strany nedohodnou jinak.

V. Servisni podpora

1. Poskytovatel je povinen poskytovat Objednateli Servisni podporu dle pravidel uvedenych v této
smlouvé a jeji Pfiloze €. 4. Servisni podpora bude hrazena zplsobem uvedenym v odst. 2 ¢l. X.
této smlouvy.

2. Pfedmétem poskytovani Servisni podpory je vyhradné feSeni vad vzniklych vinou Software,
konfigurovaného pracovniky Poskytovatele, za predpokladu Ze je Software Objednatelem
provozovan v fadnych technickych podminkach (viz odst. 6 tohoto ¢l.)

3. Poskytovatel je povinen v ramci Servisni podpory provadét odstranovani ZKZ Software a Dila.
V ramci toho je Poskytovatel povinen:

a) Zaevidovat pfijaté Hlaseni, ovéfit jej a zpétné potvrdit Objednateli.
b) Zahaijit odstranovani poruchy v dobé, ktera je uvedena v pfiloze €. 4 této smlouvy,

c) Odstranit nahlaSené ZKZ v terminu dle pfilohy &. 4, pokud se strany pisemné nedohodnou
jinak.
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4. Vra
a)
b)
c)

d)

mci servisni podpory je Poskytovatel dale povinen poskytovat Objednateli ndsledujici sluzby:
Hot-line
Servisni podpora prostfednictvim dalkového pfipojeni pfi feSeni ZKZ.

Servisni podpora pfi feSeni ZKZ nebo zavad spocivajicich v Software, jejichz pFicina je v
interakci Software se software tfetich stran.

Reseni ZKZ na zakladé Hlaseni.

5. V pfipadé nedostupnosti ISH OhlaSovatel kontaktuje telefonicky formou SMS Dispecera TP v
pfipadé, Zze neobdrzi od Poskytovatele ve stanovené dobé odezvy informaci o zaevidovani
pozadavku na sluzbu Servisni podpory, aby ovéfil, zda nedoSlo k vypadkim komunikaénich

tech

nologii, které jsou pouzity pro predavani pozadavkl na sluzby Servisni podpory. Smluvni

strany se pro vylou¢eni pochybnosti dohodly, Ze v takovém pfipadé se IhGty pro odstrafiovani ZKZ
pocitaji od okamziku, kdy byla prokazatelné Objednatelem odeslana SMS Dispecerovi TP.

6. Objednatel je povinen provozovat Software i navazujici systémy minimalné za technickych
podminek uvedenych v pfiloze €. 6 této smlouvy.

VL. Udrzba a rozvoj

1. Sluzby Udrzby a rozvoje dle této smlouvy budou probihat tak, Ze Objednatel bude Poskytovateli

zasil

lat své pozadavky na sluzby Udrzby a rozvoje (formou zapisu do Evidence pozadavkil a

zaroven prostfednictvim e-mailového kontaktu Hotline Poskytovatele), nacez Poskytovatel
odhadne pracnost zpracovani pozadavku v hodinach udrzby a pisemné ji oznami Objednateli.
Jednotkova cena za hodinu sluzeb Udrzby a rozvoje je uvedena v priloze &. 3 této smlouvy a je
zavazna a neprekrogitelna, obsahujici veskeré naklady Poskytovatele na provadéni Udrzby a
rozvoje. Pokud Objednatel schvali navrzeny pocet hodin, je Poskytovatel povinen tyto
pozadovanou sluzbu provést.

2. Pozadavkim Objednatele budou pfidéleny priority feSeni a na zakladé dohody Objednatele a
Poskytovatele bude stanoven termin jejich realizace na kontrolnich dnech, které se budou konat
dle dohody povéfenych zastupct smluvnich stran.

3. Udrzba a rozvoj zahrnuji zejména vytvoreni (dokondeni) Dila dle pozadované specifikace, jeho
prfedani Objednateli, implementaci, systémovou integraci a poskytovani souvisejicich sluzeb.

Vra
a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

h)

,Verejné"

mci sluzeb Udrzby a rozvoje bude poskytovatel povinen provadét zejména:
Zpracovani Zmén v Software

Zpracovani navrh(i feSeni nebo jejich variant

Kvalifikované posouzeni a pfipominkovani vSech Zmén

Schvaleni ¢i oddvodnéné zamitnuti poZzadavku na realizaci Zmény

Garantovani dosazeni zaméru &i zadani pfi schvaleni a realizovani Zmény
Provedeni analyzy, detailniho navrhu a vytvoreni Dila podle poZzadavku Objednatele.

Dodani a implementace Dila, v€etné dodani datového modelu (bude-li zmé&nén) a software
tfetich stran nezbytné nutnych pro realizaci Dila. Pro odstranéni pochybnosti si strany
vyslovné sjednavaji, Zze soucasti tohoto pInéni je mimo jiné také pfedani zmén nebo nové
vzniklych zdrojovych kodd, instalanich soubort, struktur a popist databaze, feSitelské,
bezpecnostni a provozni dokumentace a uzivatelské dokumentace, a to na adekvatnim nosici
dat.

Poskytnuti pfislusné projektové, bezpecnostni, provozni a uzivatelské dokumentace
k predmétnému Dilu. Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli dokumentaci
k Software implementovanému Poskytovatelem v ¢eském jazyce. Dokumentaci k produktim
Software tfetich stran je Poskytovatel povinen poskytnout Objednateli v oficialnim znéni.
Poskytovatel se zavazuje udrzovat poskytnutou dokumentaci v aktualnim stavu.

Poskytnuti odborné pomoci pfi kvalifikanim testovani aplikaéniho software a testovacim
provozu na pocitaovém vybaveni Objednatele.
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) Zajisténi Skoleni uzivatell (managementu a koncovych uZzivatell) a spravci systému dle
pozadavku Objednatele.

k) Poskytovani soucinnosti pfi potfebném jednani s tfetimi stranami (napfiklad: pfi pfevodech
dat, tvorbé bezpecnostni dokumentace, pfipadnych atestacnich ¢&i certifikaénich fizenich a
dalSich pfilezitostech, atp.).

I) Poskytovani operativni servisni souc¢innosti nad ramec feSeni vad:

a.

Technicka podpora pfi feSeni ZKZ nebo zavad nespocivajicich v Software, jejichz
pfi¢ina je v interakci Software se software tfetich stran pracujicim na podporovanych
vypocetnich systémech.

Detekce pFi¢in a ReSeni ZKZ na zakladé Hlaseni, kdy se v pribé&hu Setfeni prokaze,
Ze zavada nebo ZKZ nespociva v Software, ackoliv tak byla Objednatelem plvodné
hlasena.

Zakladni konzultace k optimalizaci dynamického chovani Software a k vykonové
optimalizaci provozu Software.

Spoluprace pfi kontrolach obsahu databaze v prabéhu provozu.
Aktivni uéast na zménach konfigurace Software.

Konzultace pfi instalaci software nebo aktualizaci Software a k ovladani a provozu
Software.

Pomoc pfi feSeni problémuU spocivajicich v nastaveni Software a nastaveni
komunikaci Software s databazovym serverem.

m) Profylaktické sluzby v rozsahu 2 hodin mési¢né (se standardizovanym vystupem v rozsahu
uvedeném v Analyze)

a.

Sledovani zaznamu o chodu aplikace z dlivodu rychlé orientace v systému pfi FeSeni
pfipadného problému.

Zajisténi dohledu, asistenci a kontrole provozu Software nebo jeho &asti.
Kontrolu vykonnosti Software.

Profylaktické prace a Objednatelem vyzadana soucinnost v oblasti profylaxe
operacnich systému, databazovych systémd, aplikacnich serverd a v oblasti portal(.

Pomoc pfi administraci systému.

Zabezpecleni feSitelskych kapacit potfebnych na realizaci a implementaci zmény
ohlasené formou evidence pozadavkl v dohodnutém terminu a kvalité.

PInéni téchto sluzeb bude vzdalenym pfistupem pfipadné na vyzadani Objednatele
provadéno v misté provozu systému (v takovém pfipadeé je tato sluzba navySena o 1
hodinu).

n) Monitoring provadény vzdalenym pfistupem k systému, na vyzadani

a.

b.
C.
d.

Monitorovani funkci SW TIC, v ramci kterého Poskytovatel zajisti primarné sledovani
stavu funkci SW TIC z hlediska jejich dostupnosti.

Monitorovani databazové a systémové vrstvy.
Monitorovani externich rozhrani.

Monitorovani internich rozhrani.

0) Nadstandardni podpora v souladu s popisem uvedenym v kapitole 1.7 P¥ilohy &. 4.

Pokud se v pribéhu realizace ukaze, Ze pracnost bude vySSi o vice nez 10% Objednatelem

schvalené pracnosti, Poskytovatel je povinen o této skuteCnosti Objednatele informovat a musi
provést novy odhad pracnosti, ktery rovnéz musi pisemné schvalit Objednatel.

Objednatel je opravnén zadavat Poskytovateli pozadavky na sluzby Udrzby a rozvoje dle svych

vlastnich potfeb a uvazeni. Poskytovatel vyslovné souhlasi s tim, Ze Objednatel je opravnén
nezadavat Poskytovateli pozadavky na sluzby Udrzby a rozvoje vibec, nebo je zadavat pouze

,Verejné"
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v malém rozsahu, a uvedeny maximalni limit hodin tak nemusi byt Objednatelem vibec vy€erpan.
Celkova finanéni &astka, kterou je Objednatel opravnén uhradit Poskytovateli za sluzby Udrzby a
rozvoje po celou dobu trvani této smlouvy, nesmi prekrogit maximalni cenu za sluzby Udrzby a
rozvoje uvedenou v pfiloze €. 3 této smlouvy v TABULCE C.

6. Na pracovisti Objednatele bude elektronicky vedena ,Evidence pozadavk(®, ve které bude
evidovana technicka a funkéni specifikace véetné erpani hodin na pozadavky Udrzby a rozvoje.
Tyto zaznamy budou k dispozici obéma smluvnim stranam a jejich obsah bude pravidelné
vyhodnocovan. Operativni pozadavky pfedavané Poskytovateli budou obsahovat minimalné tyto
informace:

- evidenéni &islo pozadavku,

- popis pozadavku,

- data pfedani mezi Objednatelem a Poskytovatelem,
- pfedavajici osoba Objednatele,

- pfebirajici osoba Poskytovatele,

7. V ptipadé, kdy neni Dilo na zakladé PoZadavku na sluzby Udrzby a rozvoje realizovano a predano
do rutinniho provozu ve stanoveném terminu, ktery byl v souladu s postupy popsanymi v této
smlouvé zadan a zaroven uplynula platnost stavajiciho Software, tj. napfiklad v disledku
legislativni zmény, Software neposkytuje vystupy odpovidajici stavajici legislativé a zadany
pozadavek tuto situaci feSi, jedna se o Kritickou zavadu zplUsobenou Poskytovatelem. DalSi
konsekvence uvedené v této smlouvé tim nejsou dotéeny.

8. Poskytovatel je povinen do 10. dne mésice dorucit Objednateli vykaz €innosti za pfedchozi mésic,
a to formou Protokolu ze ServiceDesk,.

9. Poskytovatel mlze pfi provedeni Dila vyuzivat tfetich stran a o téchto skute¢nostech bude
informovat Objednatele.

VIL. Predavaci fizeni pro pInéni na zakladé Udrzby a rozvoje

1. Poskytovatel je povinen pfedat Objednateli pinéni Udrzby a rozvoje do kvalifikaéniho testovani
v poZzadovaném rozsahu a ¢ase dle oboustranné odsouhlaseného harmonogramu.

2. Vramci pfedavaciho fizeni Objednatel:
a) v pfipadé pfedavani dokumentace provede jeji formélni a obsahovou kontrolu,

b) v pfipadé pfedavani software provede dohodnuté akceptacni testy pro ovéfeni provoznich,
systémovych a funknich ¢&i uzivatelskych pozadavkd. Vzory protokoll jsou uvedeny
v pfiloze €. 5 k této smlouvé.

3. 'V prabéhu kvalifikaéniho testovani Objednatel dokumentuje nedostatky pInéni oproti zadani a dle
termind stanovenych v harmonogramu a na kontrolnich dnech je pisemné oznamuje
Poskytovateli formou Protokolu ze ServiceDesk. Takto zjiSténé nedostatky je Poskytovatel
povinen odstranit v pribéhu kvalifikaéniho testovani tak, ze dle termind stanovenych
v harmonogramu a na kontrolnich dnech od pisemného oznameni nedostatkCi uvede plnéni do
souladu se zadanim.

4. Po ukonceni kvalifikaéniho testovani provedou zastupci stran pfedani a prevzeti kompletniho
implementovaného Dila ,Akceptacnim protokolem k pfevzeti Dila do rutinniho provozu®. Pfevzeti
znamena, Ze Dilo proSlo kvalifikanimi testy a je zahajen jeho provoz a uzivani. Objednatelem
oddvodnéné odmitnuti pfevzeti vyluCuje prodleni Objednatele s pfijetim pInéni.

5. Vyhotoveni pfisluSnych protokoli musi byt ukoneno nejpozdéji do péti pracovnich dnl po
skonceni predavaciho fizeni. V pfipadé zjiSténi vad bude pfedavaci fizeni odlozeno do doby
jejich odstranéni. Vady, které znemoznuji provozovani Dila, je Zhotovitel povinen odstranit
v dohodnutém terminu, nejdéle do ftficeti dnd. Nedojde-li k dohodé, plati pro odstranéni
zavaznych vad |h(ta tficet dnu.

6. K datu podpisu Akceptacniho protokolu k pfevzeti Dila do rutinniho provozu a pfi spinéni dalSich
podminek dle této smlouvy ma Zhotovitel pravo na zakladé tohoto protokolu fakturovat
Objednateli odpovidajici cenu.
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7. Objednatel mize na zakladé své volné Uvahy prevzit i Dilo, které vykazuje vady, pokud
neznemoznuji provozovani Dila. Na tyto vady se hledi stejné jako na vady vzniklé nebo zjisténé
v pribéhu provozu Dila, bez ohledu na to, zda je Objednatel zjistil pfed nebo pfi pfevzeti nebo
kdykoli potom.

VIII. Obecné podminky plnéni

1. Poskytovatel je povinen poskytovat Servisni podporu v plném rozsahu tak, aby mohla byt
Objednatelem efektivné uzivana a aby nejméné po celou dobu trvani této smlouvy umoznovala
efektivni plnéni v8ech Cinnosti Objednatele jako zdravotni pojiStovny v souladu s a€innymi
pravnimi predpisy, jinymi zavaznymi pravnimi skuteénostmi aplikovatelnymi na uzemi Ceské
republiky a vSemi smluvnimi zavazky a cili Objednatele.

2. Objednatel na =zakladé jednoznacného pisemného doporuCeni Poskytovatele daného s
dostateCnym predstihem zajisti, Ze software tfetich stran uzivany v souvislosti se Software i
technické vybaveni, na kterém tento Software pracuje, bude vyhovovat technické specifikaci
uréené jeho vyrobcem. Zmény konfigurace technického vybaveni a Systémového software i zmény
konfigurace Software Objednatel ohlasi Poskytovateli. Takovou zménu zaznamena Objednatel
formou Hlaseni.

3. Software ftfetich stran uzivany v souvislosti se Software, musi byt v souladu se specifikaci
uvedenou v pfiloze €. 6 této smlouvy.

4. Poskytovatel zajisti, Ze Software implementovany Poskytovatelem bude v souladu s opravnénymi
zajmy tfetich osob (zejména s jejich licenénimi politikami pro uzivani Software tfetich stran).
Poskytovatel bude Objednatele pisemné informovat o zménach licenéni politiky k Software tfetich
stran, a to bezodkladné po upozornéni ze strany tfeti osoby na zménu pfedmétné licencni politiky.

5. Na zakladé pisemného navrhu Poskytovatele si strany pfed kazdou akci vzajemné upfesni zplsob
a rozsah zalohovani dat, u kterych existuje moznost poskozeni nebo ztraty.

6. Poskytovatel je povinen se vyvarovat podkozeni nebo zni€eni jakychkoliv dat, kterd se nachazeji
v provozni ¢asti Software. V pfipadé modifikace dat provozni databaze pfi zasahu, ktery si vyZzadal
Objednatel, Objednatel data pfed timto zdsahem zalohuje na zakladé pisemného doporudeni
Poskytovatele. Objednatel a Poskytovatel vedou spoleénou evidenci provoznich zasah( do
Software formou Provozniho deniku.

7. Poskytovatel je povinen pfi vykonu svych Cinnosti respektovat potfeby provozu Objednatele tak,
aby nebyly naruseny &innosti Objednatele. Pro ucely pInéni této smlouvy Objednatel po dohodé
s Poskytovatelem zajisti odstavku (nedostupnost) Software tak, aby mohl Poskytovatel provést
potfebné ukony. Celkova doba odstavek pfitom nesmi pfekrocit 12 hodin v jednom kalendainim
mésici, pokud nebude dohodnuto jinak.

8. Poskytovatel je povinen provadét Udrzbu a aktualizace prislusné dokumentace formou zménovych
dokumenta.

9. Poskytovatel v ramci plnéni této smlouvy nesmi zplsobit zhorSeni provoznich parametrii Software
(odezvy, stabilita, apod.). Pokud by Objednatelem vyZadand zména méla vést ke zhorSeni
parametra Software, je Poskytovatel povinen Objednatele na toto riziko upozornit. Pokud bude
Objednatel trvat na provedeni zmény, Poskytovatel neodpovida za zhorSeni provoznich parametrd
Software, na jehoZ riziko Objednatele upozornil.

10.Servisni podpora dle této smlouvy neobsahuje poskytovani novych verzi podporovaného software
tfetich stran ani jejich vy3Si nebo opravné verze nebo opravné patche, které nebyly ani nemély byt
dodany Poskytovatelem.

IX. Misto a doba plnéni

1. Mistem pInéni je misto, kde je instalovan Software. Pokud Objednatel neur¢i jinak, je timto mistem
sidlo Objednatele.

2. Smlouva se uzavira na dobu 48 mésicti ode dne uzavieni smlouvy.
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3. Prava z vad a zaruky za jakost, prava na zaplaceni ceny, smluvni pokuty a nahrady ujmy, jakoz i
dal$i plnéni, jejichz smyslu by to odporovalo, skonéenim této smlouvy nezanikaji, neni-li v této
smlouveé vyslovné uvedeno jinak.

X. Ceny a platebni podminky

1. Cena za predmét plnéni této smlouvy dle €l. I. odst. 1 pism. a) az c) je podrobné rozepsana
v TABULCE A, pfilohy ¢&. 3 této smlouvy. Tyto polozky se hradi pouze jednorazové a cena uvedena
v TABULCE A predstavuje celkovou a nepfekrocitelnou cenu za poskytnuti odpovidajicich
véci/sluzeb. Cena za poskytnuti téchto véci/sluzeb se hradi na zakladé dariového dokladu (faktury)
vystavené Poskytovatelem. U polozek 1a, 2a, 4a, 5a a 6a je Poskytovatel opravnén vystavit fakturu
na jejich uhradu po fadném predani Software ve smyslu ¢&l. IV. této smlouvy. Pfilohou faktury bude
Objednatelem vyplnény a podepsany ,Akceptacni protokol k pfevzeti Dila do rutinniho provozu®,
jehoz nevyplnény vzor je pfilohou &. 5 této smlouvy. U polozky v fadku 3a TABULKY A, pfilohy &. 3
této smlouvy (licence pro BackOffice) je Poskytovatel opravnén vystavit fakturu nejdfive po uplynuti
365 dnu po fadném predani Software ve smyslu ¢l. V. této smlouvy.

2. Servisni podpora bude poskytovana od data pfevzeti Dila do rutinniho provozu a hrazena
pausalni ¢astkou vzdy na obdobi 12 po sobé jdoucich kalendafnich mésict. Pausalni cena sluzby
Servisni podpory za jedno obdobi 12 kalendarnich mésicl je uvedena v TABULCE B, fadek 1b,
prilohy €. 3 této smlouvy. Poskytovatel je opravnén vystavit fakturu na tuto ¢astku od prvniho dne
obdobi, za které se pausalni ¢astka hradi. Datem zdanitelného pInéni bude prvni den poskytovani
sluzby v pfedmétném obdobi 12 kalendarnich mésicli. Pokud z divodu zahajeni Servisni podpory
¢i ukonceni Uc&innosti této smlouvy nebude Servisni podpora poskytovana celych 12 mésicl
v daném obdobi, bude €astka za Servisni podporu v daném obdobi pomérné snizena.

3. Cena za Udrzbu a rozvoj se hradi &tvrtletné za Dila, kterd byla v predmétném &tvrtleti
Objednatelem pfevzata do rutinniho provozu a to podle Objednatelem pfedem odsouhlasenych a
Poskytovatelem skute¢né poskytnutych hodin sluzeb Udrzby a rozvoje na téchto Dilech.
Jednotkova cena hodin sluzby Udrzby a rozvoje je uvedena v TABULCE C, prilohy &. 3 této
smlouvy. Platba za pInéni poskytované v ramci Udrzby a rozvoje vzdy prob&hne na zakladé faktury
vystavené Poskytovatelem nejdfive prvni den po konci pfedmétného C&tvrtleti. Maximalni ¢astka,
kterou je mozné uhradit Poskytovateli za veskeré sluzby Udrzby a rozvoje objednané na zakladé
této smlouvy je uvedena v TABULCE C (fadek 2c), pfilohy &. 3 této smlouvy.

4. Vsechny ceny v této smlouvé jsou uvadény bez DPH, neni-li vyslovné uvedeno jinak. K cené bude
uctovano DPH dle platnych pravnich pfedpist. Ceny zahrnuji veskeré naklady Poskytovatele
potfebné pro plnéni smlouvy a jsou nejvySe pfipustné a neménné po celou dobu trvani této
smlouvy.

5. Doba splatnosti faktur je sjednana na 30 (slovy: tficet) dn od doruceni faktury Objednateli. Je-li na
faktufe uvedena doba splatnosti kratSi, pouzije se doba splatnosti uvedena v této smlouvé.
Platebni povinnosti Objednatele jsou splnény dnem odeslani financnich prostfedkd z bankovniho
uctu Objednatele.

6. Faktura vystavena na zakladé této smlouvy musi byt vyhotovena ve dvou vyhotovenich (original
a kopie), musi splfiovat veSkeré zadkonné nalezitosti dafiového dokladu a musi obsahovat zejména
tyto udaje:

a) jméno Objednatele a Poskytovatele, jejich sidlo, ICO, DIC,

b) Cislo smlouvy a pfisluSny ¢lanek smlouvy,

c) evidencni Cislo faktury,

d) datum vystaveni a datum splatnosti faktury,

e) datum zdanitelného pinéni,

f) oznaceni penézniho ustavu a Cislo U¢tu, na ktery se ma platit,
g) fakturovanou &astku, v€etné vycisleni DPH,

h) oznaceni plnéni,

i) razitko a podpis Poskytovatele.

Strana 8 (celkem 38)

,Verejné"



OZP

7. Nebude-li faktura obsahovat stanovené nalezitosti nebo v ni nebudou spravné uvedené udaje
s vyjimkou splatnosti faktury, je Objednatel opravnén vratit ji Poskytovateli ve IhGté 21 (slovy:
dvacetjedna) dnl od jejiho doruceni s uvedenim chybéjicich nalezitosti nebo nespravnych udaju.
V takovém pfipadé se doba splatnosti nepocita a nova doba splatnosti pocne bézet doruenim
bezvadné faktury Objednateli.

8. V pfipadé, ze by hrozilo, ze Objednatel m{ize rucit za Poskytovatelem nezaplacenou dan z pfidané
hodnoty dle ustanoveni § 109 zakona ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, v platném znéni,
je Objednatel opravnén uhradit ¢ast ceny za plnéni Poskytovatele ve vysi vyucétované dané z
pfidané hodnoty na bankovni U¢et mistné pfislusného spravce dané Poskytovatele. Takovy postup
Objednatele se v rozsahu &astky poukazané na ucet spravce dané povazuje za fadné a v€asné
uhrazeni ceny Poskytovateli.

9. Poskytovatel mize postoupit pohledavku za Objednatelem ¢&i postoupit sva prava a povinnosti ze
smlouvy nebo z jeji Casti tfeti osobé jen s vyslovnym pfedchozim pisemnym souhlasem
Objednatele. Pouze za ulelem vylou€eni vSech pochybnosti si smluvni strany sjednavaji, ze
poskytovatel neni opravnén zapoditavat zadné své pohledavky na jakékoliv penézité plnéni Ci
sank¢éni naroky Objednatele dle této smlouvy nebo ze zakona.

Xl.  Zaruka za jakost

1. Poskytovatel poskytuje Objednateli zaruku za jakost. Poskytovatel zejména odpovida za to, Ze si
Software a Dila v€etné vSech soucasti a pfisluSenstvi uchovaji své vlastnosti a budou z pohledu
Objednatele efektivné zajiStovat funkce v souladu s pozadavky této smlouvy.

2. Vadou plnéni se rozumi odchylka od podminek, viastnosti ¢i parametra Software, Dila, nebo jejich
¢asti, stanovenych zadavaci dokumentaci, vyzvou k podani nabidky, nabidkou, touto smlouvou,
pozadavky na Udrzbu a rozvoj a obecné& zavaznymi pravnimi predpisy &i technickymi normami.
Poskytovatel odpovida za vady zjevné, skryté i pravni, které ma Software a Dilo v dobé jeho
predani Objednateli nebo které se vyskytnou v zaru¢ni dobé.

3. Zaruku za jakost poskytuje poskytovatel v délce dvou let od podpisu potvrzeni o pfevzeti Software
v pfipadé Software a v délce dvou let od podpisu Akceptaéniho protokolu k prevzeti Dila do
rutinniho provozu (resp. od data schvaleni Operativhiho poZadavku do rutiny) v pfipadé Dila.
Pokud Poskytovatel pfestane poskytovat Servisni podporu, ruéi za jakost ¢asti, které vytvofil.

4. Smluvni strany se dohodly, Ze v pfipadé vady plnéni uplatnéné v zaruéni dobé ma Objednatel
pravo pozadovat po Poskytovateli jeji uplné bezplatné odstranéni bez zhorSeni vlastnosti Software,
Dila, nebo jejich ¢asti. Pfipadna dohoda stran o kratkodobém feSeni (napf. workaround), které
umozni alespon nezbytnou funkénost Software, Dila, nebo jejich ¢asti, nema na tuto povinnost vliv.

5. Narok na odstranéni mize Objednatel uplatnit kdykoli v zaru¢ni dobé, tedy strany si vyslovné
nesjednavaji zadnou Ihutu pro uplatnéni vad. Poskytovatel se zavazuje odstranit pfipadné vady do
tficeti dnl od uplatnéni naroku na odstranéni vady nebo ve lhaté dle vzajemné dohody. Pokud se
na vadu vztahuje Servisni podpora, plati IhiGty k zahajeni FeSeni a odstranéni vady dle pfilohy. €. 4
této smlouvy.

6. Poskytovatel je povinen v navaznosti na Objednatelem uplatnénou vadu bezodkladné zahajit prace
na odstranéni uplatnéné vady. V pfipadé, Ze se Poskytovatel domniva, Ze za uplatnénou vadu
neodpovida, nebo Ze neni povinen plnit ze zaruky za jakost i zakonnych prav z vad, je povinen
pred provedenim jakychkoli ¢innosti pisemné informovat o této skuteCnosti Objednatele, v&etné
dlvod(, pro¢ svou odpovédnost vyluCuje a s uvedenim poctu hodin nutnych k odstranéni této
neshody (v rezimu Udrzby a rozvoje). Zaruéni doba se v pfipadé opravnéné uplatnéné vady
prodluzuje o dobu, kterou trvalo jeji odstranéni.

XII. Prava a povinnosti Objednatele

1. Objednatel se zavazuje poskytovat Poskytovateli UpIné, pravdivé a v€asné informace nezbytné
k fadnému pInéni jeho povinnosti.

2. Objednatel se zavazuje zajistit pro Poskytovatele nezbytné technicko-organizaéni podminky
vyplyvajici z této smlouvy nebo dohodnuté opravnénymi osobami.
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3. Objednatel se zavazuje zajistit pracovnikim Poskytovatele vstup do svych prostor v rozsahu
nezbytném k plnéni pfedmétu smlouvy a poskytnout Objednateli v minimalnim rozsahu nutny
pfistup k technickym prostfedkim a k Software. Ve stejném rezimu zajisti Objednatel
Poskytovateli pFistup nebo spojeni se spravci pocitatové sité, aplikaci a zdroji dat, zalohovacich
a archivacnich systémua Objednatele, a s pracovniky znalymi potfebnych hesel a disponujicimi
opravnénimi nutnymi k provedeni zasahu. Objednatel dale poskytne pracovnikim Poskytovatele
veSkerou nezbytnou soucinnost, v rozsahu nutném k reprodukci vady, detekci jejich pfi¢in a
naslednému feSeni. Po dobu neposkytovani nezbytné soucinnosti Objednatelem neni
Poskytovatel v prodleni s plnénim svych zavazk.

4. Objednatel se zavazuje zajistit pracovnikim Poskytovatele na pisemné vyzadani vzdaleny
pFistup k nutnym technickym prostfedkim Objednatele v minimalnim rozsahu nutném pro
naplnéni pfedmétu této smlouvy.

5. Objednatel ma pravo si vyzadat provedeni zasahu na svém vypoCetnim systému. Pozadavek
Objednatele na sluzby Servisni podpory ¢i Udrzby a rozvoje musi byt vzdy proveden formou
Hlaseni a to pouze pracovniky Objednatele zafazenymi mezi Ohlasovatele.

6. V pfipadé, Zze Objednatel provede jakékoliv Zmény Software vlastnimi silami, OhlaSovatel Zménu
ohlasi formou Hlaseni a zaznamem v Provoznim deniku.

7. Objednatel zajisti Poskytovateli po dobu vykonu sjednané sluzby u Objednatele nasleduijici:
a) Pristup k Hardware a Software.

b) Pristup ke koncovému pocitaCi pfipojenému do pocitadové sité Objednatele v konfiguraci
odpovidajici minimalné pozadavkim uvedenym v Dokumentaci Software véetné moznosti
tisku na tiskarné.

c) Pristup k siti Internet ze zafizeni ve spravé Objednatele.

d) Pristup nebo spojeni se spravci pocitatové sité, aplikaci a zdroju dat, zalohovacich a
archivacnich systému Objednatele.

e) V pfipadé potfeby pfedem dohodnuté konzultace s jinymi technickymi specialisty Objednatele
pro ostatni informaéni systémy a technologické prostfedky, které Objednatel uziva.

8. Objednatel nebude po dobu platnosti této smlouvy k provadéni Servisni podpory, Udrzby a
Rozvoje ani jinych uprav Software vyuZivat tfeti stranu bez pisemného souhlasu Poskytovatele.

XIII. Prava a povinnosti Poskytovatele

1. Poskytovatel se zavazuje pisemné informovat bez zbyte€ného odkladu Objednatele o jemu
znamych skute€nostech, které jsou vyznamné pro pIlnéni zavazkd smluvnich stran, a zejména
o skute¢nostech, které mohou byt vyznamné pro rozhodovani Objednatele v jednotlivych
pfipadech pInéni této smlouvy. Poskytovatel se zavazuje v pribéhu plnéni predmétu této
smlouvy prubézné spolupracovat s Objednatelem a zejména na kontrolnich dnech jej informovat
0 postupu praci a stavu plnéni.

2. Poskytovatel je povinen postupovat pfi plnéni povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy s veskerou
odbornou péc¢i, v souladu s U€innymi pravnimi pfedpisy, uplatnitelnymi technickymi normami
a dalSimi pfedpisy upravujicimi dotéené &innosti Objednatele.

3. Poskytovatel je povinen dodrZzovat bezpecnostni opatfeni Objednatele a jeho pravidla pro praci
v prostorach Objednatele, a odpovida za pfijeti pfiméfenych opatfeni zabrariujicich zejména
majetkové Ujmé nebo pracovnim Urazim v prostorach a na zafizeni Objednatele.

4. Poskytovatel, ani jeho pracovnici Ci jim povéfené osoby nesmi bez vyslovného pisemného
svoleni opravnénych osob Objednatele kopirovat data Objednatele na pfenosna média ani je
jakymkoliv zplisobem pfemistit mimo prostory Objednatele. Tuto ¢innost nesmi umoznit ani tfetim
osobam.

5. Poskytovatel se zavazuje pouzit k odstranéni Kritické zavady vSechny dostupné prostfedky
bé&Zné v odvétvi informacnich technologii, pfipadné nalézt Nahradni feSeni tak, aby obdobi, kdy
Software neni v provozu, bylo zkraceno na minimum.
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10.

Poskytovatel neodpovida za ZKZ, které prokazatelné zpusobil Objednatel neodbornym zasahem
nebo nedodrzenim provoznich podminek uvedenych v Uzivatelské dokumentaci nebo
v Dokumentaci software, ledaze Objednatel postupoval na zakladé doporuéeni Poskytovatele.

Poskytovatel vyslovné pfebira odpovédnost i za ZKZ zplsobené produkty &i software tretich
stran, které Poskytovatel na zakladé této smlouvy Objednateli dodal.

Poskytovatel je povinen pisemné s dostate¢nym pfedstihem upozornit Objednatele, pokud pfi
jeho zasahu hrozi ztrata dat nebo zména konfigurace, na nutnost pofizeni mimofadné zalohy a
doporucit Objednateli zplsob a rozsah zalohy, v opaéném pfipadé odpovida za ujmu Objednatele
takto zpusobenou.

Poskytovatel je povinen dodat specifikaci feSeni ke kazdé zméné v ramci Udrzby a rozvoje.

Poskytovatel je povinen po celou dobu trvani této smlouvy udrzovat v platnosti a Gc&innosti
pojisténi odpovédnosti Poskytovatele za Skodu zplsobenou Objednateli &i tfetim osobam
v souvislosti s plnénim této Smlouvy s minimalnim limitem pojistného pInéni ve vySi alespon
10.000.000,- K¢ (slovy: deset miliént korun ¢eskych).

XIV. Povinnost mi¢enlivosti

Poskytovatel je povinen zachovavat micenlivost ohledné vesSkerych davérnych informaci
Objednatele, které se v souvislosti s plnénim této smlouvy dozvi. Poskytovatel je povinen zajistit
zachovani mi€enlivosti i u svych zaméstnancu, zastupcl, pfipadné i jinych spolupracujicich tfetich
stran, pokud bylo nevyhnutelné a nezbytné nutné jim takové informace pro ucely této smlouvy
poskytnout. Poskytovatel se rovnéz zavazuje neposkytovat tfetim osobam informace o
poskytovani licenci software (informace o koncovém zakaznikovi).

Za davérné informace se povazuji jakékoliv informace, které

(a) tvofi obchodni tajemstvi Objednatele (skute€nosti obchodni a technické povahy
souvisejici s €innosti Objednatele), nebo se tykaji €innosti Objednatele, jeho strategie,
know-how, zpUsobu Fizeni, vnitfnich pfedpisl a pracovnich postupd,

(b) jsou chréanény nebo podléhaji zvlaStnimu reZimu nakladani na zakladé pfislusnych
pravnich pfedpist (napf. zakona €. 101/2000 Sb. o ochrané osobnich udaji v akt. znéni
nebo zavazkovych vztah, jejichz u€astnikem je Objednatel),

(c) jsou soucasti informacniho systému Objednatele, nebo se na né& vztahuje povinnost
mi¢enlivosti ve smyslu ustanoveni § 22 zakona &€. 280/1992 Sb., o resortnich, oborovych,
podnikovych a dalSich zdravotnich pojistovnach, nebo

(d) budou Objednatelem oznaceny za divérné,

(e) by v pfipadé jejich prozrazeni poskodily, nebo mohly Objednatele poskodit,
a které nejsou vefejné dostupné.
Poskytovatel se zavazuje:

a) chranit davérné informace, uchovavat je v tajnosti a nakladat s nimi vyluéné v souvislosti s
plnénim svych povinnosti dle této smlouvy, pfi€emz je povinen Fidit se pravidly pro nakladani
s témito informacemi, které vyplyvaji z pravnich pfedpis(, internich predpisi nebo
rozhodnuti organt Objednatele,

b) nevyuzit, ani se nepokusit vyuzit diivérné informace pro vlastni potfebu nebo pro potfebu
jakékoliv tfeti osoby zplUsobem, ktery by byl v rozporu s pravnimi predpisy i s touto
smlouvou nebo jejim uCelem nebo by pfimo nebo nepfimo jakkoliv poskodil nebo mohl
poskodit Objednatele,

c) neprodlené informovat Objednatele, pokud zjisti, ze doSlo, nebo by mohlo dojit k prozrazeni
divérné informace.

Povinnost mi¢enlivosti o divérnych informacich podle tohoto ¢lanku trva dale i po ukonéeni této
smlouvy.
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1. Pro pfipad prodleni smluvni strany s dhradou platby dle této smlouvy je tato smluvni strana
povinna zaplatit druhé smiuvni strané drok z prodleni ve vysi 0,05 % z dluzné Castky za kazdy
zapocaty den prodleni.

XV. Smluvni sankce

2. V pripadé, ze v dusledku c&innosti Poskytovatele dojde k trvalému poskozeni &i trvalé ztraté dat
Objednatele, je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 100.000,- K& za
kazdé takové poskozeni €i ztratu.

3. V pfipadé, ze Poskytovatel neodstrani vadu uplatnénou Objednatelem dle &l. XI. odst. 5 této
smlouvy do tficeti dnd, je povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 500,- K¢ za kazdy
zapocaty den prodleni. Neplati pro vady tfetich stran, na které neexistuje funk&ni opravny patch.

4. V pripadé, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost nekopirovat data Objednatele na pfenosna
média ani je jakymkoliv zplsobem nepfemistovat mimo prostory Objednatele dle ¢l. XIll. odst. 4
této smlouvy, je povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 100.000,- K& za kazdé
jednotlivé poruseni.

5. V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost udrzovat po celou dobu trvani této smlouvy
pojisténi odpovédnosti za Skodu dle €l. XIllIl. odst. 10 této smlouvy, je povinen zaplatit Objednateli
smluvni pokutu ve vysi 500 K& za kazdy zapoc&aty den, ve kterém tuto povinnost nesplnil.

6. V pfipadé, Zze Poskytovatel nepfeda Objednateli Software ke kvalifikaénimu testovani dle ¢l. IV.
odst. 3 této smlouvy v pozadovaném rozsahu nebo ¢ase, je povinen zaplatit Objednateli smluvni
pokutu ve vysi 2000,- K& za kazdy zapolaty den prodleni s pfedanim bezvadného plnéni v
pozadovaném rozsahu.

7. V pripadé, ze Poskytovatel nepfeda Objednateli Software do rutinniho provozu v pozadovaném
rozsahu nebo Case dle ¢l. IV odst. 9 této smlouvy, je povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu
ve vySi 2000,- K& za kazdy zapocaty den prodleni s pfedanim bezvadného pInéni v pozadovaném
rozsahu.

8. V pripadé, Zze Poskytovatel nepfeda Objednateli Dilo poZadované dle pravidel pro Udrzbu a rozvoj
v pozadovaném rozsahu nebo &ase dle ¢l. VII. odst. 1 této smlouvy, je Poskytovatel povinen
zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 500,- K& za kazdy zapocaty den prodleni.

9. V pfipadé, Ze Poskytovatel nespini svou povinnost zajistit, aby Software splfioval veSkeré
pozadavky Objednatele uvedené v pfiloze €. 2 této smlouvy ve Ihaté dle ¢l. IV odst. 11 této
smlouvy, je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vy3i 2000,- K& za kazdy
zapocaty den prodleni.

10.V pfipadé, ze Poskytovatel porusi povinnost mi€enlivosti uvedenou v &l. XIV. této smlouvy, je
povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 100.000,- K¢ za kazdé takové poruseni.

11.V pfipadé, ze Poskytovatel prekroCi lhutu pro zahajeni odstraniovani kritické zavady, nebo pro jeji
odstranéni, které jsou uvedeny v Pfiloze €. 4 této Smlouvy, je Poskytovatel povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu ve vysi 500,- K& plus dalSich 500,- K& za kazdy dalSi zapoclaty
pracovni den prodleni. Objednatel neni opravnén uctovat smluvni pokutu v pfipadé, kdy k
prekro€eni terminu pro odstranéni vady, doSlo na Z&dost povéfeného pracovnika & kontaktni
osoby Objednatele (napf. instalace aktualizaci a restart systémd mimo pracovni dobu z ddvodu
pozadavku zakaznika na nepretrzity provoz Servisované technologie a navaznych systému v
pracovni dobé Objednatele).

12.V pfipadé, ze Poskytovatel prekroCi Ihitu pro zahajeni odstrafiovani nekritické zavady, nebo pro
jeji odstranéni, které jsou uvedeny v Priloze €. 4 této Smlouvy, je Poskytovatel povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu ve vysi 100,- K& plus dalSich 100,- K& za kazdy dalSi zapoclaty
pracovni den prodleni. Objednatel neni opravnén uctovat smluvni pokutu v pfipadé, kdy k
prekro€eni terminu pro odstranéni vady, doSlo na zadost povéfeného pracovnika ¢&i kontaktni
osoby Objednatele (napf. instalace aktualizaci a restart systémd mimo pracovni dobu z divodu
pozadavku zakaznika na nepretrzity provoz Servisované technologie a navaznych systému v
pracovni dobé Objednatele).

13.Maximalni vySe smluvnich pokut dle odstavce 3, 11 a 12 tohoto ¢lanku muze za kazdy kalendarni
mésic dosahnout v souctu nejvyse Castky ve vysi 8.000,- KE.
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14.Smluvni pokuty jsou splatné 10. den ode dne, kdy opravnéna strana doruéi pisemnou vyzvu
k uhrazeni smluvni pokuty povinné smluvni strané.

15.Pravo Objednatele pozadovat ve vSech uvedenych pfipadech kromé smluvni sankce i nahradu
Skody neni témito ujednanimi dotéeno.

XVI.  Ukonéeni smlouvy

1. Strany jsou opravnény od smlouvy odstoupit podle pravidel ob&anského zakoniku. Za poruseni
smlouvy podstatnym zpUsobem Objednatelem se povazuje prodleni s platbou dle této smlouvy po
dobu del$i nez 6 mésicu. Za poruseni smlouvy podstatnym zplsobem ze strany Poskytovatele je
povazovano prodleni s plnénim povinnosti Poskytovatele dle této smlouvy del$i nez 30 dnu od
pisemné urgence ze strany Objednatele. Odstoupeni je v téchto pfipadech u€inné dnem dorudeni
oznameni o odstoupeni druhé smluvni strané.

2. Objednatel je opravnén od této smlouvy s okamzitou Ucinnosti odstoupit v pfipadech, ze:
- nékteré z prohlaSeni Poskytovatele v &l. Il. této smlouvy se ukaze jako nepravdivé;

- Dle €. IV odst. 3 je zjisténa vada Software ve fazi akceptace znemoznujici splnéni
kvalifika¢nich kritérii dle Protokolu o pfedani dila do testovaciho provozu, kterou Poskytovatel
odmitne odstranit;

- v pripadé, Ze bylo proti Poskytovateli zahajeno Fizeni podle zakona o Upadku a zpUsobech
jeho FeSeni (insolvenéni zakon).

3. Odstoupenim od smlouvy neni dot€en narok Objednatele na nahradu Skody v plné vysi.

XVII.  Povinnost k nahradé ajmy

1. Smluvni strany nesou povinnost nahradit zpisobenou Ujmu v rdmci platnych pravnich predpist
atéto smlouvy. Smluvni strany se zavazuji vyvinout Usili k pfedchazeni Ujmam a k jejich
minimalizaci.

2. Zadna ze smluvnich stran nema povinnost nahradit Gjmu, kterd vznikla v dusledku vécné
nespravného nebo jinak chybného zadani, které obdrZela od druhé smluvni strany. Poskytovatel je
v8ak povinen Objednatele na takové vadné zadani v€as pisemné upozornit. Objednatel nema
povinnost nahradit Ujmu zplsobenou prodlenim Poskytovatele. Poskytovatel nema povinnost
nahradit Ujmu zplGsobenou prodlenim Objednatele, stanovi-li tak zakon.

3. Smluvni strany se zavazuji upozornit druhou smluvni stranu bez zbyteéného odkladu na vzniklé
okolnosti vylu€ujici povinnost nahradit Gjmu branici fadnému pInéni této smlouvy. Smluvni strany
se zavazuji k vyvinuti maximalniho Usili k odvraceni a pfekonani okolnosti vylu€ujicich povinnost
nahradit ujmu.

4. VySe nahrady Skody &i jiné Ujmy (dale jen nahrady Skody) se fidi obéanskym zakonikem a jeji
maximalni vySe neni omezena. Poskytovatel bere na védomi, ze vy3e Skody, kterou mize
Objednateli zplsobit, neni omezena vysi jeho pojisténi (viz ¢l. XIII odst. 10 této smlouvy) a
prohlasuje, Ze je mu znama pfiblizna hodnota Software a systému Objednatele, jakoZ i pfiblizny
objem finan¢nich prostfedkd, s nimiz Objednatel hospodafi. Kazda ze smluvnich stran je
opravnéna pozadovat nahradu Skody v plné vySi i v pfipadég, Ze se jedna o poruSeni povinnosti, na
kterou se vztahuje smluvni pokuta &i urok z prodleni. Zaplacenim sjednané smluvni pokuty &i Uroku
z prodleni neni dotéeno pravo poskozeného na nahradu Skody v plné vysi.

5. Poskytovatel odpovida za veSkeré jednani osob, které k plnéni smlouvy pouzil (zejména
zameéstnancl a subdodavatel(l). Nahrada Skody zpUusobené nespravnou informaci nebo radou tim
neni vylou€ena.

XVIII. Opravnéné osoby
1. Osoby opravnéné za Objednatele:

a) objednat sluzby Servisni podpory (sluzby na vyzadani) je opravnén a za kontrolu a pfevzeti
sluzby je odpovédny:
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XXX
b) objednat sluzby Udrzby a rozvoje, je opravnéna a za kontrolu a prevzeti sluzby je odpovédna:
XXX
2. Osoba opravnéna za Poskytovatele:

a. XXX
b. xxx
C. XXX
d. XXX

3. Osobami opravnénymi zastupovat smluvni strany v ostatnich smluvnich a obchodnich
zalezitostech souvisejicich s plnénim této smlouvy jsou vyhradné statutarni zastupci Objednatele
a Poskytovatele a osoby jimi vyslovné pisemné povéfené.

4. Seznam kontaktnich a internetovych adres technické podpory je uveden v pfiloze €. 4 této
smiouvy.

5. Smluvni strany mohou zménit opravnéné osoby, jsou vSak povinny na takovou zménu pisemné
upozornit druhou smluvni stranu, a to bez zbyte¢ného odkladu.

6. VSechny dokumenty maijici vztah k plnéni této smlouvy, zapisy z jednani a Upravy zadani
podepisuji pfislusné opravnéné osoby uvedené v tomto ¢lanku.

XIX. Pravidla komunikace smluvnich stran

1. Komunikace mezi smluvnimi stranami, pfipadné mezi smluvni stranou a subdodavatelem druhé
smluvni strany bude probihat v ¢eském jazyce.

2. Komunikace mezi smluvnimi stranami bude probihat prostfednictvim opravnénych osob a
statutarnich zastupcl smluvnich stran.

3. Oznémeni mezi smluvnimi stranami, kterd se vztahuji k této smlouvé nebo ktera maji byt u€inéna
na zakladé této smlouvy, musi byt ucinéna v pisemné (papirové nebo elektronické) podobé
a druhé strané doru€ena osobné, faxem, doporuéenym dopisem ¢&i jinou formou registrovaného
postovniho styku na adresu uvedenou na titulni strdnce této smlouvy, nebo datovou schrankou.
Pracovni komunikace a pozadavky opravnénych osob mohou byt zasilany také zpusoby
uvedenymi v této smlouvé a/nebo prostfednictvim elektronické posty na e-mailové adresy
uvedené pro tyto Ucely v této smlouve.

4. Pisemnosti doru€ované prostfednictvim provozovatell poStovnich sluzeb v souvislosti s touto
smlouvou (oznameni) se povazuji za dorucené ftfeti pracovni den po jejich prokazatelném
odeslani.

Uklada-li tato smlouva pfedat néktery dokument, musi byt pfedan také v elektronické podobé.

Smluvni strany se zavazuji, Ze v pfipadé zmény svych kontaktnich udaju (adresy, telefonni cisla,
Cisla faxt a adresy elektronické posty) budou o této zméné pisemné informovat druhou smluvni
stranu nejpozdéji do tfi pracovnich dnu.

XX. Reseni sporu

1. Prava a povinnosti plynouci z této smlouvy se fidi vyhradné ¢eskym pravem. VesSkeré pfipadné
spory mezi stranami vyplyvajici nebo souvisejici s ustanovenimi této smlouvy, budou feSeny
nejprve smirné. Nebude-li takto dosazeno feseni, je k rozhodovani sporu pfislusny obecny soud
Objednatele.

2. Probihajici feSeni spornych otazek neni pro Poskytovatele divodem k pozastaveni plnéni
predmétu smlouvy. Poskytovatel je opravnén pozastavit plnéni této smlouvy pouze v pfipadég, ze
Objednatel bude v prodleni s platbou dle této smlouvy po dobu del$i nez 6 kalendarnich mésicu.

XXI. Zavérecna ujednani
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1. Bude-li se nékteré ustanoveni této smlouvy shledano neplatnym &i ned€innym, nedotyka se to
ostatnich ustanoveni této smlouvy, ktera jsou na ném nezavisla a umoznuji rozumné plnéni
Smlouvy v souladu s jejim ucelem. Smluvni strany se v tomto pfipadé zavazuji nahradit ustanoveni
neplatné €i neucinné novym ustanovenim platnym a uc€innym, které odpovida zamyslenému ucéelu
neplatného ustanoveni.

2. Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, po jednom pro kazdou smluvni stranu. Tuto
smlouvu Ize ménit ¢i doplhovat pouze vzestupné Cislovanymi pisemnymi dodatky, podepsanymi
obé&ma smluvnimi stranami. Vyjimku tvofi pfipadna zména opravnénych osob a zména sidla nebo
Cisla u¢tu smluvni strany; u takovych zmén postacuje oznameni novych skute€nosti druhé smluvni
strané&. VSechny v této smlouvé uvedené pfilohy jsou jeji nedilnou soucasti.

3. Poskytovatel prohlasuje, ze tato smlouva nepfedstavuje jeho obchodni tajemstvi a souhlasi s tim,
aby byla véetné jejich pfipadnych zmén a dodatk(l Objednatelem s ohledem na jeho vefejnopravni
postaveni a jeho zakonné povinnosti zvefejnéna.

4. Specifikace uvedené v nékterych pfilohach zachycuji aktualni stav ke dni uzavfeni smlouvy a je
zfrejmé, Ze tento se bude v ase v dlsledku rozvoje Software ménit. Zmény budou prabézné
stranami aktualizovany dle skute¢ného stavu.

5. Smluvni strany po jejim pfecteni prohlasuji, Ze souhlasi s jejim obsahem, Ze smlouva byla sepsana
urcité, srozumitelné, na zakladé jejich pravé a svobodné vile a bez natlaku na nékterou ze
smluvnich stran. Na dlikaz toho pfipojuji smluvni strany své podpisy.

Seznam pfiloh:

Definice pojmu

Priloha ¢. 1 Prehled pojmi

Pfiloha €. 2 Technicka specifikace Software
Pfiloha €. 3 Rozpis cen

Pfiloha €. 4 Parametry plnéni

Priloha €. 5 Vzory protokol(

V Praze dne: .....cccccceeeeennn. Vo dne: ..o,
Ing. Radovan Koufil Ing. Pavel Vrzak Jednatel
generalni feditel spole€nosti
Oborova zdravotni pojisStovna atlantis software spol. s r.o.

zaméstnancu bank, pojiStoven a
stavebnictvi
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OBOROVA ZDRAVOTNI POJISTOVNA
ZAMESTNANCU BANK, POJISTOVEN
A STAVEBNICTVI

PFiloha ¢. 1 — Pfehled pojmi

Pro ucely této smlouvy se strany dohodly na pouzivani nasledujicich pojma:

Pojem ' Dohodnuty vyznam

SWTIC Pojmenovani systému pro telefonické a informacéni centrum, k némuz jsou
poskytovany sluzby Servisni podpory dle této smlouvy (viz pfiloha €. 1).
Casti se zpravidla rozumi identifikovany (popsany) modul &i funkce SW
TIC.

Software Pocitacovy program Cili souhrn aplikaéniho software (jinak téz ASW) SW

TIC.

Udrzba a rozvoj
Software

Provadeéni Uprav existujicich funkénich vlastnosti Software a/nebo vyvoj
novych funkcionalit, novych verzi, nebo nového Software.

Servisni podpora

Podpora, ktera zahrnuje sluzby dle stanovenych parametrt SLA (Service
Level Agreement), tedy sluzby poskytované k zajiSténi zasaht a sluzby
poskytované pfi spravé a feSeni problému pfi uzivani a provozu systému
Software (hotline a pohotovost k zasahu za ucCelem feSeni zavad
Software).

Software tretich
stran

Software, ktery nebyl vyvinut Poskytovatelem a zarovernl Poskytovatel
nema k dispozici jeho zdrojové koédy a zaroveri neni opravnén takovy
software upravovat.

Licenc¢ni software

Software, ktery je dodavan dle podminek licenéni smlouvy. Jedna se o
kazdy Software tfetich stran. Na vytvory Poskytovatele pouzité pro plnéni
této Smlouvy, vytvorené pro osoby odliSné od Objednatele, se hledi jako
na vytvory provedené pro Objednatele na zakladé této spoluprace stran.

Podpora
Licenéniho
software
(maintenance)

Placena sluzba poskytovana vyrobcem Licenéniho software anebo jeho
partnerem, nebo tfeti stranou, na zakladé které Ize obvykle ziskat nové
nebo opravné verze daného software. Detailni popis maintenance
poskytované k Software je uveden v kapitole 2 PFilohy &. 4 této smlouvy

Informaéni systém
hlaseni (téz ISH)

Informacni systém Poskytovatele, ktery je ureny pro veSkera Hlaseni
Objednatele souvisejici s provozem a uzivanim Software a Licen&nim
software. ISH (ServiceDesk/e-mail) je pFistupny pro OhlaSovatele na
internetové adrese uvedené v Seznamu kontaktnich a internetovych adres
v pfiloze €. 4 ktéto smlouvé. ISH musi umoznit Objednateli zalozit
poZadavek na opravu kritické zavady, nekritické zavady i poZzadavku na
zménu.

ServiceDesk

Servisni portal zobrazujici stav evidovanych aktivnich servisnich pfipadl a
aktualni informace. ServiceDesk musi umoznovat tvorbu Protokolu ze
ServiceDesk.

Protokol ze
ServiceDesk

Protokol generovany z portalu ServiceDesk, ktery obsahuje ke zvolenému
obdobi data o nahlaSenych zavadach a poZzadavcich Objednatele, stejné
jako o Case a zpUsobu jejich FeSeni. Protokol ze ServiceDesk musi
obsahovat vyplnéné kolonky k jednotlivym feSenym pfipadim (zavadam a
zadostem):

a) Zakaznik

b) Typ pfipadu

c) Duvod stavu

d) Nazev faze procesu

e) Nazev pfipadu

f) Komunikovat s

g) Zakaznikem udany typ pfipadu

h) Smlouva

i) Technologie

i) Vytvofeno

k) Uzavfeno

) Cislo pfipadu

m) Skute€na doba trvani (h)

n) Vlastnik

,Verejné"
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OBOROVA ZDRAVOTNI POJISTOVNA
ZAMESTNANCU BANK, POJISTOVEN
A STAVEBNICTVI

Pojem
Hlaseni

' Dohodnuty vyznam
Zapis Ohlasovatele do ISH. Pokud neni ISH prokazatelné dostupny, je
Ohlasovatel opravnén pouzit pro Hlaseni adresu ze Seznamu kontaktnich
a internetovych adres uvedenou v pfiloze €. 4 ktéto smlouvé. Takto
zaslana zprava HIlaSeni musi obsahovat shodné udaje jako zprava
zapsana do ISH.

Sluzba Hot-line

Sluzba pfijmu hlaseni zavad, dostupna telefonicky a e-mailem. Kazdé
telefonické hlaseni je nutno doplnit zaslanim e-mailu. Pro méreni SLA je
smérodatna reakéni doba. Poskytovani odpovédi probiha prostfednictvim
telefonické linky nebo téz elektronickou posStou na kratké otazky a
konzultace tykajici se problémU s provozem a uzivanim Software
(napfiklad problémy pfi instalaci a migraci, pfi navrhu a nastaveni, pfi
ladéni Software, pfi zalohovani a obnové dat, pfi spravé systému, otazky
tykajici se kompatibility, funkCnosti, atd.), poskytovani soucinnosti
s dodavateli ostatnich informacnich technologii v souvislosti s feSenim
problému s provozem a uzivanim Software a Licen¢niho software.

Hardware Technické zafizeni potfebné pro provoz Software. Minimalni pozadavky
na hardware uvadi pfiloha €. 6 této smlouvy.

Aktualizace Verze Software, ktera je provedena Poskytovatelem vramci technické

Software podpory Software a obsahuje avizované odstranéné ZKZ, Zmény
realizované na zakladé Operativnich pozadavki a dalsi technicka
vylepseni.

Dokumentace Dokument nebo dokumenty obsahujici popis Software a podminky pro

Software provoz Software.

Uzivatelska Dokument nebo dokumenty obsahujici uZzivatelsky navod k uzivani

dokumentace Software a Licenéniho software na zakladé akceptované Analyzy.

Zavada Stav kdy Software vykazuje funkéni vlastnosti, které jsou v rozporu

s pfedanou Dokumentaci  Software a  Uzivatelskou

dokumentaci.

Analyzou,

Kriticka zavada

Je takovou Zavadou, kdy Software nepracuje zcela nebo jsou vyrazné
omezeny jeho zakladni funkce, pfiemz je omezen provoz minimainé 20%
agentl nebo vstupnich linek.

ZKZ Zkratka souhrnné oznacujici Zavadu nebo Kritickou zavadu.

Zména Jakdakoliv uprava Software.

Pozadavek Pozadavek na sluzby hrazené ve smlouvé popsanym zpUsobem, zejména
pozadavek na Upravu vlastnosti Software a souvisejici sluzby (opravné
verze, upravy ASW, zmény databazového modelu, analyzy, studie, export
dat, apod.).

Evidence Elektronicky vedeny zaznam o pozadavcich Objednatele na udrzbu a

pozadavku vyvoj Software, ktery je pfistupny pro opravnéné pracovniky

Poskytovatele na internetové adrese uvedené v Seznamu kontaktnich a
internetovych adres.

Provozni denik

Elektronicky vedeny zadznam o provoznich zménach a zasazich do SW
TIC provedenych jak Poskytovatelem, tak Objednatelem, ktery je
pFistupny pro opravnéné pracovniky Poskytovatele na internetové adrese
uvedené v Seznamu kontaktnich a internetovych adres.

Ohlasovatel Osoba nebo osoby povéfené Objednatelem k OhlaSovani ZKZ a osoby
povéfené kuzivani Sluzby Hot-line. Osoba nebo osoby povérené
Objednatelem k OhlaSovani zmén konfigurace technického vybaveni,
Systémového sw i zmény konfigurace Software.

Dispecer TP Osoba povéfena Poskytovatelem v Dobé pohotovosti k vykonu

koordinac¢ni, Fidici a kontrolni sluzby pro zabezpec€eni Cinnosti technické
podpory. Dispe€er TP pfijima a koordinuje feSeni hlaSenych servisnich
pfipadd.

Trvalé reseni

OhlaSovatelem a Poskytovatelem pfijaté feSeni, jehoz vysledkem je trvalé
odstranéni ZKZ.

,Verejné"
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OBOROVA ZDRAVOTNI POJISTOVNA
ZAMESTNANCU BANK, POJISTOVEN
A STAVEBNICTVIi

Pojem
Nahradni reSeni

' Dohodnuty vyznam

OhlaSovatelem a Poskytovatelem pfijaté feSeni nebo opatfeni, jehoz
vysledkem je docasné odstranéni ZKZ pro umoznéni uzivani Software
nahradnim zplsobem nebo definovani zpusobu pfedchazeni ZKZ,
doCasné realizovani Zmeény nebo pfijeti doCasného opatieni, jehoz
vysledkem je poZzadovana Zména.

Systémovy Jiny software potfebny pro zajisténi provozu Software. Jedna se zejména
software o Software tfetich stran (operacni systém, databaze, apod.).
agent Operator telefonického informaéniho centra, Asistenéni sluzby a

BackOffice pracovnik

Servis atlantis
software

Hlavni servisni linka pro hlaseni servisnich pozadavk(. Smérodatnym pro
feSeni servisnich pozadavk(l je e-mail, telefonni hotline slouzi jako linka
pro potvrzovani o zaslani hlaseni a pro pfimou komunikaci pfi dotazovani
na stavy nebo ovéfovani a vysvétleni informaci.

Servisni garant

Vedouci servisniho oddéleni Poskytovatele, kontaktni osoba, na kterou se

reseni Objednatel mlze obracet pfi nefeSeni servisnich pozadavk(, nebo pfi
zadostech o nadstandardni podporu v malém rozsahu (formou e-mailu,
potvrzeného telefonatem)

Obchodni garant Objednatel se muze na tento kontakt Poskytovatele obracet s pozadavky

reseni na zasahy patfici do kategorie nadstandardni podpory vyznamného

rozsahu (vice nez nékolik dni Gprav), pfipadné pro pozadavky o rozsifeni
systému (HW, nové licence, moduly, rozSifeni po¢tu operatord apod.)

2. urovneé

Eskalacni kontakt

V pfipadé nedostupnosti servisni linky nebo v pfipadé nepinéni SLA se
muze Objednatel obratit na tento kontakt.

3. Urovné

Eskalacni kontakt

V pfipadé celkové nedostupnosti, vyznamného prekroéeni SLA, nebo
nedostateéné reakce pfi eskalaci druhé Urovné muze Objednatel urgovat
feSeni na tento kontakt.

Pracovni doba

8:00 — 16:00 v pracovni dny

,Verejné"
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Priloha €. 2 Technicka specifikace Software
1 Technicka specifikace Software

Detailni zplGsob pInéni Dila, jeho soucasti i harmonogram tohoto pInéni bude Poskytovatelem
specifikovan v dokumentu ,,Analyza“, viz kap. 1.2.3.1 této P¥ilohy €. 2.

1.1  Funkeni popis

1.1.1 VSeobecné funkcionality

Nabizené feSeni umozni fizeny pfistup uZivatelt na zakladé pfedem definovanych roli tak, aby bylo
mozné nadefinovat pFistupova prava pro jednotlivé uzivatele k jednotlivym modulim TIC.

Cely systém bude navrzen jako webova aplikace, bez nutnosti instalovat dalSi software na pracovni
stanice.

Celé teSeni bude schopné pracovat v mdédu vysoké dostupnosti (redundance) a soucasné ve
virtualnim prostfedi v ramci virtualniho prostfedi Zadavatele s vyuzitim prostfedk VMWare.

Nabizené feSeni bude umoznovat:

* Odbavovat pfichozi hovor v€etné inteligentniho smérovani na zakladé ¢asu volani, Cisla
volajiciho, statusu volajiciho v CRM, urovné dovednosti agenta TIC

* Automatické nebo manuaini vytac¢eni hovorl s importovanych kontakta.
* Pfipojeni na zakaznické aplikace — integrace s ISCALL2 pies WS

* Zaznam zpétnych volani a zmeskanych hovort

* Webova aplikace Wallboard

* Definovani pracovni doby pro kazdy projekt (frontu) a smérovani podle ni na libovolné
Cislo/smér, napfiklad dalsi frontu, jinou interni nebo externi linku, IVR, hlasovou postu

*  Smérovani na skupiny/skill-y podle volby v hlasovém menu v definovaném poradi
* Nahrani, aktivaci a deaktivaci hlaSky o vSeobecném problému.

¢ Smeérovani na externi €islo (mimo kontaktni centrum) vCetné jeho nahravani a zaznamu ve
statistikach hovord (napf. ¢ervena linka v OZP)

* Smeérovani podle stavu operatora - hovor mlze byt smérovany na operatora, pouze pokud je
operator pfipraveny na pfijeti hovoru

* Smérovani podle aktualnich statistickych udaji, napf. v pfipadé, Zze neni pfihlaseny zadny
operator, pfehraje se informace o nedostupnosti operatort

¢ Smeérovani do hlasového portélu (IVR aplikace) podle volby v menu

¢ Pfipojeni informace k hovoru o zvolené kampani nebo problému definovaném v IVR
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1.1.2 Z&kladni moduly TIC

1.1.2.1 Modul pro prichozi volani

Nabizené feSeni bude obsahovat Modul pro pfichozi volani, ktery bude zajiStovat sméfovani hovora a
vSech dalSich médii do spravného projektu/fronty a nebo pfimo na spravného operatora/agenta s
odpovidajicimi znalostmi a dovednostmi (skill). Kazdy operator bude mit moznost pfihlaSeni soucasné
vice projektl/front, na které jsou smérovany hovory. Veskeré aktivity budou zaznamenany pro dalsi
reportovani.

Modul pro pfichozi volani bude poskytovat funkcionality:

e Standardni telefonni funkce budou dostupné jak z telefonu, tak i z webového pracovisté
agenta - pfijeti hovoru, pfepojeni hovoru na libovolné interni nebo externi Cislo, podrzeni
hovoru, konference, ukonéeni hovoru.

* |IVR - soucasti TIC bude i komplexni IVR systém, bez omezeni poctu stromu IVR bude dale
umoziovat:

= Navigaci v hlasovém menu prostfednictvim DTMF
® |ntegrace na informacni systém prostfednictvim TTS (Text to speech)

®  Hlasovy zaznamnik s webovym rozhranim integrovany do prostfedi TIC
(umoznéni nahrani hlasové zpravy, pokud je TIC obsazeno nebo mimo
pracovni dobu)

=  Funkce Zpétného volani (CallBack) - v pfipadé ¢ekani ve fronté je volajicimu
nabidnuta moznost zpétné zavolani, volitelné ma moznost zdkaznik zadat
preferovany ¢as pro zpétné zavolani

= Béhem Cekani ve fronté bude systém oznamovat zakaznikovi pofadi ve fronté
(s informaci o0 moZnosti poZzadani o zpétné volani nebo zanechani vzkazu)

¢ Zobrazeni informace o zakaznikovi pfi pfichozim kontaktu a ovéfeni v DB integrované do TIC
v&etné osobnich informaci z dat volajiciho

* Zaznamenani kontaktu a dalSich doplfikovych informaci ziskanych b&hem hovoru.

* ZabezpecCeni smérovani pozadavku ze stejného kontaktu (telefonni Cislo) na naposledy
komunikujiciho agenta pokud je volny.

* Poskytnuti kazdému agentovi €as na dopracovani a uzavieni poZzadavku po ukon&eni hovoru

* Moznost dotazu v pribéhu hovoru na dalSiho agenta nebo supervizora.

* Moznost pfepojeni hovoru na jiného agenta nebo na projekt/frontu.

* UmozZnéni naslechu supervizora a jeho kou€ing v pfipadé zaSkolovani (volajici neslysi
supervizora).

1.1.2.2 Modul pro odchozi volani

Soucasti nabizeného feSeni je modul pro odchozi volani, ktery zajiStuje distribuci, planovani a
automatizaci odchozich hovord a kampani. Seznam planovanych hovoru vytvari supervizor TIC, ktery
do odchozi kampané dale pfifazuje jednotlivé agenty. Vlastni distribuci volani a pfifazeni hovor do
vybrané fronty a na jednotlivé operatory bude zajiSténa automaticky na zakladé definovanych kritérii.
Hovor je smérovan na volného operatora/agenta, ktery je pfihlasen ve front€ nebo frontach
pfirazenych k probihajici kampani. Agent ma mozZnost potvrdit nabidnuty hovor, nebo je mozné mu
hovor pfifadit automaticky. Veskeré aktivity operatorti budou logovany a zaznamenany v reportech.

Modul pro odchozi volani bude poskytovat funkcionality:
* Vytvareni, management a monitorovani pribéhu kampani supervizorem TIC.

* Nastaveni prioritizace kampani
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Prediktivni dialer pro automatické volani kontakt( (pevné nastaveny pomér vytacenych hovort
k poc¢tu agentld s moznosti tento pomér upravit supervizorem/administratorem)

Import kontaktd do kampané ve formatu CSV a EXCEL

Administrator bude mit moznosti definovat strukturu CSV a EXCEL importd
Moznost upravit seznam zakaznikl v priibéhu kampané

Propojeni informaci o volaném integrované do prostredi TIC

Moznost paralelniho bé&hu vice kampani bez omezeni jejich poctu

Moznost automatického i manualniho vytaceni hovorud

Zobrazeni kontaktu pfed volanim v agentském prostredi

Béhem hovoru moznost pro agenta pfeplanovat hovor na jiny datum a ¢as pfimo v agentském
prostfedi

Moznost opakovani volani pfi neuspésném kontaktu

Oznadit uspésné ukonceni hovoru

PFi pfeplanovani odchoziho hovoru bude systém schopen ovéfit dostupnost agenta
Kazdou kampar moznost samostatné reportovat

Reporty v pribéhu trvani kampané

Tvorba volacich skriptll (prava ma supervizor) s otazkami a odpovédmi pro kazdou kampari.
Podminky priichodu skriptem dle odpovédi zakaznika

Prostredi agenta TIC

Nabizené FeSeni nabizi prostfedi agenta realizované jako webové pracovni prostiedi pro
agenty/operatory TIC. Toto prostfedi bude poskytovat nasledujici funkcionality:

,Verejné"

Ovladani hovord z webového prostiedi agenta - vyzvednuti, zavéSeni, vyto€eni, pfepojeni
hovoru, atd.

Ovladani hovortl pfimo z telefonu v pfipadé nefunkénosti PC

Moznost logovani nebo odlogovani z jednotlivych front agenty

MozZnost zakazat pfistup k logovani nebo odlogovani z jednotlivych front agenty
Zaznamenavani poznamek k hovoru v pribé&hu a po skonéeni hovoru

PFistup k historii poznamek k hovoru, moznost jejich dopInéni kdykoliv v budoucnu

Historie volani s volajicim (datum a &as, poznamky, dlvod pfedchozich hovorl, s jakym
agentem hovofil, atd.). Jsou evidovany a zobrazovany i zaznamy odchozi hovory z kampani

P¥i jednotlivych hovorech budou uvedeny kontaktni informace vztahujici se k danému cislu a
budou minimalné obsahovat:

= datum a ¢as hovoru
= poznamka k hovoru
= agent, ktery hovor jiz v minulosti s kontaktem hovofil
= pfedchozi kategorie hovoru
Zobrazeni vybranych statistickych udajl v prostfedi agenta:
=  pocet odbavenych hovorll za poslednich 24 hodin, za tyden, 14 dni, mésic
= pocet ztracenych hovorl za poslednich 24 hodin, za tyden, 14 dni, mésic
= service level za poslednich 24 hodin, za tyden, 14 dni, mésic

= pocet odbavenych hovorl za poslednich 24 hodin, za tyden, 14 dni, mésic v
projektech/ frontach, v kterych je pfihlasen

= pocet ztracenych hovor(l za poslednich 24 hodin, za tyden, 14 dni, mésic v
projektech/ frontach, v kterych je pfihlasen
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= pfistup k vlastni historii hovor(, véetné nahravek, historie a poznamek v
zadaném ¢asovém obdobi, full textové vyhledavani

* Prfistup ke Znalostni bazi OZP z prostfedi agenta

* Vybér z pfedem definovanych pfestavek (pracovnich nebo soukromych)
¢ Vytvofeni odchoziho hovoru

¢ PfidrZeni hovoru

* Konzultace a pfepojeni hovoru:

= prepojovaci panel vSech dostupnych agentl/supervizor(/linek umoznujici
prepojeni hovoru jednim kliknutim

= moznost oznacit si vybrané/oblibené agenty/linky, tak aby byly dostupné
ihned z agentského prostiedi bez nutnosti dalSiho listovani

= zobrazeni stavu jednotlivych agentu/linek - volny/obsazeny/vyzvanéjici

* Kategorizace hovoru (jednotlivé kategorie zadava supervizor) = blizSi specifikace fronty dle
predvolenych parametri/kategorii

* Moznost zménit dodate&né kategorii hovoru u jiz skonéeného a ulozeného hovoru

*  PFistup k nahravkam hovor( a jejich poslech

¢ Zobrazeni informaci o poslednich hovorech zpracovanych pfihldSenym operatorem

* Informace o poctu ¢ekajicich hovoru ve fronté

* Prehled zadosti o Callback, véetné informaci o volajicim, datu a ¢asu volani, historii kontaktu
* Moznost vytoeni zadosti o Callback jednim kliknutim.

* Moznost oznadit zadost jako vyfizenou

* Zobrazeni informaci a pFistup do aplikace ISCall2 (Integrace pies RC/ICO pres webovou
sluzbu ISCALL2)

* Moznost editace veskerych udaji u kontaktu v pfipadé jejich zmény a to v pribéhu hovoru

1.1.2.4 Znalostni baze
V ramci nabizeného feSeni bude jako znalostni baze vyuzito vlastni feSeni Zadavatele, které bude
propojeno pfes HTML linky.

1.1.2.5 Reporting
V oblasti vyhodnoceni provozu a reportingu budou dodany funkcionality realizujici nasledujici
metodiky reportingu:

*  Webovy reporting umoziujici zpétné vyhodnoceni provozu

*  Webovy online reporting poskytujici idaje o provozu TIC v realném Case

1.1.251 Funkcionality reportingu
Nabizené feSeni bude poskytovat nasledujici funkcionality reportingu:
* Historicky reporting umoznujici zpétné vyhodnoceni provozu Call centra formou sledovani
rdznych statistickych ukazatel( za vybrané ¢asové obdobi
* Detailni historicky reporting umozrujici pohled na jednotlivé operace a zplsob jejich
zpracovani
* Reporting kategorii oznagenych operatorem
* Reporty budou sdilené v prostfedi WEB aplikace pro snadny pfistup agentll, supervizorQ i
managementu

* Definice prfistupovych prav k jednotlivym reportim administratorem
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* Reporty budou mit moznost exportovat Udaje do jinych formatd pro dal$i zpracovani - Excel,
CSV, PDF, resp. vytvareni reportd na miru prostfednictvim pfimého pfistupu do databaze
systému z externich aplikaci

* Moznost vybéru dni, resp. data a ¢asu jednotlivych reportld a ukazovatel(
¢ U kazdého reportu bude ihned pfistup k poslechu a stazeni nahravky hovoru

* Systém umoziiuje sledovat vytizenost operatorll za definované obdobi, reportovat délku
zpracovani pozadavkUl za operatora, projekty/fronty/kampané

* Systém umoznuje reportovat tdaje z IVR

* Reporting dat z odchozich volani - kampani (Uspé&Snost nabidky, dovolatelnost, vystupy z
dotazniku, vyhodnocovani kampané...)

* Systém umoznuje reportovat pfichozi volani (pocéty a délky trvani)
* Systém umozniuje reportovat odchozi hovory (pocty a délky trvani)
* Systém umozniuje reportovat pfijaté hovory, ztracené hovory a zpétna volani
* Systém umoziuje reportovat pfepojené hovory
* Systém umoznuje reportovat ztracené hovory:
= zruSené v dobé zvonéni na agentovi
= zruSené v dobé Cekani v ekaci fronté
= zruSenév IVR
= zruSené pred vstupem do IVR
* Reportovat ¢ekani volajiciho na agenta od vstupu do IVR po vyzvednuti hovoru:

= systém umozZiuje reportovat tyto hovory na frontu v rlznych ¢&asovych
intervalech. RozliSeni intervalu 10, 20, 30 a vic sek

= systém umoznuje reportovat tyto hovory na agenta v rlznych Casovych
intervalech. Rozliseni intervalu 10, 20, 30 a vic sek

* Reportovat as Eekani od zvonéni na agenta po pfevzeti hovoru:

= systém umoziuje reportovat tyto hovory na frontu v rdznych ¢asovych
intervalech. Rozliseni intervalu 10, 20, 30 a vic sek

= systém umozfiuje reportovat tyto hovory na agenta v rliznych €asovych
intervalech. RozliSeni intervalu 10, 20, 30 a vic sek

* Reportovat celkovy ¢as pfihlaseni agenta

* Reportovat jednotlivé pfestavky agenta

* Reportovat celkovy ¢as hovoru agenta

* Report celkovy soucet hovor(, rozpad po hodinach

* Report celkovy soucet odbavenych hovor(, rozpad po hodinach

* Report celkovy sou¢et zmeskanych hovoru, rozpad po hodinach

* Reportovat primérny €as ¢ekani volajiciho ve fronté

* Reportovat primérny €as zpracovani odchozich hovoru

* Sledovani kritickych hodin, kdy call centrum pfijima nejvic hovort

¢ Definovat intervaly pro sledovani kritickych hodin a urcit tak ¢asové rozloZeni dne, tydne,
meésice

* Reportovat pomér ztracenych a odbavenych hovort (SLA) na agenta a frontu.

* Automatické zasilani vybranych reporti ve zvoleném ¢ase e-mailem.

1.1.25.2 Realtime reporting — supervizor
Nabizené feSeni bude poskytovat nasledujici funkcionality reportingu supervizora:
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* Zobrazeni detailniho seznamu operatort podle lokalit nebo skupin a moznost vidét jejich
soucasny stav

* Zobrazeni stavu agenta - volny, obsazeny, vyzvanégjici, v pauze, odhlaseny

* Zobrazeni Cisla a jména agenta

¢ Okamzity pfistup do reportl z prostfedi supervizora

¢ Okamzity pfistup k nahravkam z prostfedi supervizora

* Realtime pfehled u kazdého agenta o poc¢tu odbavenych hovorl a po¢tu zmeskanych hovoru
* Realtime pfehled u kazdého agenta o projektech/frontach/kampanich v kterych je pfihlaSeny
*  Celkovy prehled odbavenych hovor(i, zmeskanych hovort a SLA

* Supervizor ma v ramci své obrazovky k dispozici informace o poctu ¢ekajicich v jednotlivych
projektech/frontach/kampanich

*  Supervizor ma v ramci své obrazovky k dispozici informace o po¢tu zmeskanych hovor(
*  Supervizor mlze byt upozornény na pfekro¢eni maximaini délky trvani udalosti

1.1.253 Realtime reporting — wallboard

Nabizené feSeni bude poskytovat nasledujici funkcionality wallboardu:

WALLBOARD zobrazuje online informace o provozu call centra, budou optimalizovany pro
zobrazovani na velkych LCD obrazovkach. V grafické podobé budou zobrazovat min. tyto informace -
SLA, aktualni velikost fronty, ¢as nejdéle ¢ekajiciho hovoru ve fronté, pocet odbavenych hovor(, pocet
ztracenych hovor(, pocet obsazenych agentl, pocet volnych agentl, pocet Cekajicich zpétnych
volani.

Aktualizace statistickych Udaji ve wallboard panelu mlze byt zpozdéna max. 30 sekund v zavislosti
na mnozstvi a komplexnosti pouzivanych reportt

1.1.2.6 Nahravani hovort

Pro zabezpeceni nahravani hovoru agentu bude nabizené feSeni obsahovat systém nahravani vSech
hovorl, s moznosti rozSifeni o nahravani mobilnich agentll. Systém nahravani bude pfimo
integrovany v ramci nabizeného feSeni a s reporty, bude umoznéno ukladani informaci o hovoru a
pfidruzenych informaci pfimo k nahravce. Tyto informace budou moci byt nasledné vyuzity jako
kritérium pro vyhledavani nahravek. Pfistup k nahravkam a jejich pfehrani bude mozny
prostfednictvim webového rozhrani.

Systém nahravani hovor( bude poskytovat nasledujici funkcionality:
* Nahravani vSech hovoru s agentem (pfichozich i odchozich)
* Moznost ukladani informaci o hovoru a pfidruzenych informaci k nahravkam
e Zakladni informace, které budou dostupné ke kazdé nahravce:
®  jméno operatora a Cislo agenta
= datum a Cas zacatku hovoru
= gas ve fronté
= délka hovoru
= typ hovoru (pfichozi, odchozi, ztraceny)
= Cislo a nazev fronty
= kategorie hovoru
= poznamka
* Tyto udaje budou moci byt vyuzité jako kritérium pfi vyhledavani hovorud
* Navrhované feSeni nahravani bude zabezpecovat dlouhodobou archivaci hovor( a kapacitné
bude navrzené tak, aby nahravky byly uchované po dobu minimalné 12 mésict
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* Moznost exportovani nahravky ve standardnim formatu (wav nebo mp3)
¢ Pf¥istup k nahravkam na zakladé opravnéni

* Tridéni nahravek podle data, ¢asu, agenta, telefonniho Cisla, délky hovoru, ¢asu ve fronté,
kategorie hovoru, fronty, poznamky

¢ Full textové vyhledavani
* Hodnotici formular supervizora

®= Nabizené feSeni umozni supervizorovi zaznamenavat hodnotici poznamky
vztazené ke konkrétnimu hovoru a ¢asovym okamzikim daného hovoru

1.1.2.7 Hlasova posta
Hlasova posta bude soucasti prostiedi nabizeného feSeni, bude poskytovat nésledujici funkcionality:
* Vybér a poslech zprav pfes webové rozhrani
* Vybér a poslech pomoci hlasového priivodce
e Zasilani zprav do emailu
* Upozornéni na novou zpravu (message waiting) na telefonu
* Ukladani hlasovych zaznamu do fronty ke zpracovani — obdoba callback

1.1.2.8 Databaze zakaznik(

Soucasti nabizeného feSeni je Databaze klientd, ktera poskytuje nastroj pro spravu a integraci
klientskych kontakt(. Databaze klientt bude plnéna pomoci importu dat z formatli MS Excelu nebo
CSV, v budoucnu bude mozna integrace na IS. Databaze klientl bude pIné integrovana do modult
prichozich a odchozich hovor(, prediktivniho dialeru, prostfedi agent panelu a reportd.

Nabizené feSeni bude v ramci Karet klientd poskytovat nasledujici funkcionality:

¢ Centralni databaze informaci o klientech s webovym pfistupem

* Vytaceni hovorl z prostfedi karty klienta

* Az 20 volitelnych poli (jméno, firma, adresa, telefon, mobilni telefon, fax, email, atd.)
* Moznost editovani klientskych udaji z prostfedi agent panelu a reportl

* Poznamky v pribéhu hovoru se zakaznikem

* Evidence kontakt(/hovoru se zakaznikem a jejich historie

* Propojeni kontakt( na nahravky telefonnich hovort

¢ Poznamky

1.1.2.9 Administrace TIC

Administrator nabizeného feSeni bude mit moznost provadét administraci téchto zakladnich
parametru:

¢ UzZivatelské ucty - pfidat, editovat, smazat
* Definovani roli k jednotlivym uzivatelskym uctiim:

= Admin TIC
= Supervizor TIC
=  AgentTIC
=  Wallboard

= Stahnout nahravku
= Poslechnout nahravku
= Hlasova posta
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="  Fronty
= Zpétné volani
* Nastaveni front:
® nastaveni dne v tydnu a €asu, kdy je fronta aktivni
® nastaveni pfepadu pfi neaktivni fronté
= prepad muze byt &islo linky, agent, fronta, mobilni telefon
* Nastaveni pfistupu k reportiim:
= definice filtrd pro pfistup k jednotlivym reportlim, frontam, atd.
= pfifazeni filtrd jednotlivym ucétim/agentiim
¢ Definice pauz
* Definice kategorii volani/produktu
* Nastaveni linek pfepojovaciho panelu a jejich seskupovani do skupin
* Nastaveni priority/skill jednotlivym agentim pro jednotlivé fronty

1.2 Architektura nabizeného reseni

Detailni navrh architektury feSeni bude realizovan vramci analytického dokumentu, ktery bude
soucasti dodavky.

1.2.1 Zakladni specifikace architektury
Nabizené FeSeni bude realizovano s vyuzitim aktualni verze platformy FrontStage, zakladni
architektura bude realizovana v ramci konfigurace vyuzivajici v maximalni mife stavajicich prostredku
Zadavatele:

* On-premise instalace aplika¢nich serverd do prostfedi datového centra Zadavatele

* Pfipojeni k rozhrani pobockové telefonni ustfedny Mitel MiVoice 5000 R6.1 s vyuZitim
proprietarnich protokol( ovladani komunikacnich tokud; nabizené FeSeni je s touto pobockové
telefonni Ustfednou plné kompatibilni

* Podpora SIP telefont Mitel 6865; nabizené feSeni je s témito SIP telefony pIné kompatibilni

¢ Podpora bezdratovych nahlavnich souprav Jabra 9450 mono, pfipojenych k IP terminalim
pomoci EHS kabel(; nabizené feSeni je plné kompatibilni s témito nahlavnimi soupravami,
pfipojenymi k IP terminalim popsanym zplsobem

¢ Datova vrstva bude realizovana na platformé MS SQL Server ve vlastnictvi Zadavatele.

1.2.2 Konfigurace nabizeného feSeni
Nabizené FeSeni v maximalni mozné mife vyuzije stavajici koncové SIP telefony Mitel 6865, nahlavni
soupravy Jabra 9450 a pobockovou ustfednu Mitel MiVoice 5000 R 6.1.

* Maximalni po¢et agentt (pfichozi a odchozi volani) je 15 + 2 supervizofi, rozSifeni na max. 50

* Pocet front bez licenéniho omezeni.
* Pocet IVR a IVR stromU bez licenéniho omezeni

1.2.3 Soudasti dodavky

1.2.3.1 Analyza
Soucasti dodavky je analyticky dokument, popisujici detailni zplsob realizace dila:
* Navrh HW a SW pozadavku

* Navrh realizace ovladacich prvkl v uzivatelském rozhrani tak, aby jejich ergonomie optimalné
odpovidala potfebam TIC

* Iniciacni definice IVR stromu pro potfeby OZP
¢ Prehled licenci, které budou dodany
* Pracnost provedeni implementace
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* Navrh realizace integrace se systémem ISCall2

* Navrh realizace ukladani hlasovych zprav klientl volajicich mimo pracovni dobu

* Definice pozadavkl na soucinnost ze strany OZP ve smyslu integrace systému ISCall2
* Navrh harmonogramu realizace funkénich pozadavk( TIC

1.2.3.2 Implementace a customizace

Detailni pfehled implementacnich a customizacnich praci, v€etné jejich pracnosti, bude soucasti
analytického dokumentu (,Analyza®, viz. kapitola 1.2.3.1 této Pfilohy &. 2), ktery je souCasti dodavky.

1.2.3.3 Migrace dat do nastroje TIC (nabizeného reseni)

Pfed spusténim do provozu bude jednorazové naplnéna databaze klientd pro TIC a dale bude
zajisténa synchronizace klientskych dat (navrh a realizaci synchronizace fesi OZP).

1.2.3.4 Licence

Budou dodany licence:
* 15x operator + 2x supervisor
¢ BackOffice: 30x operator

Detailni pfehled dodavanych licenci bude soucasti analytického dokumentu (,Analyza“), ktery je
soucasti dodavky.

1.2.3.5  Skoleni
Skoleni bude dodano v rozsahu specifikovaném Analyzou.

1.2.3.6 Dokumentace

Dokumentace bude dodana v rozsahu specifikovaném Analyzou, bude kompletné vypracovana
v eském jazyku.
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Priloha €. 3 Rozpis cen

TABULKA A
Cena za udéleni licenci, instalaci, customizaci a implementaci Software, ceny Skoleni a
dokumentace
Radek Polozka Cena bez DPH
1a Celyova cena za cus:t'om|Z§C|/|mplementam/upgrade pozadovanych 219 450 K&
zmén pro OZP dle prilohy €. 2
Celkova cena za licence pro poZzadovany pocet uzivatell: 15x
2a operator + 2x supervisor (cena na 48 mésicu v€etné maintenance 85 048 K¢
licenci)
3a Cevlk,o!a cena za Ilpence pro BackQﬁlce: 30x operator (cena na 36 240 072 K&
mésicu véetné maintenance licenci)
4a S%Ikova cena za proskoleni IT administrator(: pocet administratora 7 680 K&
5a Celkova cena za proSkoleni uzivatell: 15x operator + 2x supervisor 15 360 K&
6a Celkova cena za kompletni dokumentaci Software 15 360 K¢&
Celkova cena za udéleni licenci, instalaci, customizaci a
7a implementaci Software, v€etné cen Skoleni a dokumentace (soucet 582 970 K¢
cen v fadcich 1a az 6a)
TABULKA B
Cena za Servisni podporu
Radek Polozka Cena bez DPH
1b Cena za plnéni sluzby servisni podpory za 12 mésicl 48 000 K&
2b Maxu:na’InJ cena za servisni podporu, pokud by byla poskytovana 192 000 K&
48 mésicu
TABULKA C
) Cena za udrzbu a rozvoj
Radek Polozka Cena bez DPH
1c Cena za jednu hodinu udrzby a/nebo rozvoje 375 Ke
2c Maximalni cena za udrzbu a/nebo rozvoj (operativni pozadavky 150 000 K&

v predpokladaném rozsahu 400h za 48 mésicll)

TABULKA D

Celkova nabidkova cena

Polozka

Cena bez DPH

Celkova nabidkova cena vypocétena souctem finanénich ¢astek u radku
7a, 2b a 2c

924 970 K¢é

,Verejné"
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Priloha ¢. 4 Parametry pinéni servisu

1. Zpusob hlaseni a feSeni servisnich pripadt

1.1 Tabulka kontaktnich udaju
Kontaktni udaj Jméno E-mail Telefon
Hotline atlantis XXX XXX XXX
software
Atlantis Service desk XXX

XXX
Dispecer TP XXX XXX XXX
Servisni garant XXX XXX XXX
reSeni/Eskalaéni
kontakt 1. urovné
Obchodni garant XXX XXX XXX
reSeni/
Eskalaéni kontakt 2.
Urovné
Eskala¢ni kontakt 3. XXX XXX XXX
Urovné
1.2 Zavazky Objednatele

13

Po dobu platnosti Smlouvy nebude Objednatel bez védomi Poskytovatele samostatné ani
prostfednictvim tfeti osoby zasahovat do konfigurace Software. Poskytovatel neodpovida za
$kody na zafizeni vzniklé v dasledku poru$eni tohoto ustanoveni Objednatelem. Takto vzniklé
zavady, stejné jako zavady zplsobené nedodrzenim provoznich podminek, odstrani Poskytovatel
dle stejnych podminek danych pro béznou Servisni podporu, avSak budou feSeny samostatné,
nad ramec Servisni podpory jako Nadstandardni podpora a jejich plnéni bude €erpano ze sluzeb
Udrzby a rozvoje.

PFi provadéni servisniho zasahu povéfeni pracovnici Objednatele zajisti pfitomnost kontaktni
osoby v misté servisniho zasahu.

Objednatel odpovida za provadéni, uchovavani a aktualnost zaloh Software.

V pfipadé hlaSeni zavady typu ,Kriticka zavada“ je Objednatel povinen doplnit hlaSeni zadané
pres e-mail/Service Desk také telefonatem na servisni linku.

Postup hlaseni zavad

Pfi telefonickém nahlaSeni je tfeba se identifikovat zaddnim servisniho PIN a uvést: kdo zavadu
nahladuje, kterych agentskych pracovist, linek, konektivity apod. se zdvada tyka, popis, jak se zavada
projevuje, koho Ize kontaktovat za u€elem dalSich informaci (pokud se jedna o jinou osobu, nez je
povéfeny pracovnik) a zajidténi pfistupu k Software.

PFi hlaseni zavady prostfednictvim Service Desku musi zprava obsahovat nasledujici udaje:

a s

Lokalita nahlaSovaného problému

Typ zavady: Kriticka, Nekriticka, Zména

Opakovatelnost zavady: Nahodna, Systematicka

Popis problému s konkrétnimi udaiji (Cisla, popisy, co je zobrazeno na displeji, atd.)
Popis reprodukce problému.

PFi hlaSeni zavady emailem musi zprava obsahovat nasledujici udaje:

No oMb PE

Jméno a pfijmeni osoby podavajici hlaseni
Kontaktni osoba telefon

Kontaktni osoba email

PIN servisni smlouvy

Lokalita nahlaSovaného problému

Typ zavady: Kriticka, Nekriticka, Zména
Opakovatelnost zavady: Nahodna, Systematicka
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8. Popis problému s konkrétnimi udaji (Cisla, popisy, co je zobrazeno na displeji, atd.)
9. Popis reprodukce problému.

14

Parametry SLA

Zavady
Lhita pro
Kategorie zavady | Popis kategorie zavady zahajeni odstrafiovani zavady odstranéni
v pfipadé pfijeti Oznameni zavady
kriticka zavada TIC nepracuje zcela nebo | v pracovni do 2 hodin do 8 hodin od
jsou vyrazné omezeny dobu okamziku kdy
jeho zakladni funkce, mél Poskytovatel
pfiemz je omezen provoz nejpozde;ji
minimalné 20% agentl zahajit
nebo vstupnich linek mimo pracovni | nasledujici odstrafiovani
dobu pracovni den zavady
v 8:00
nekriticka zavada | TIC vykazuje nestandardni | v pracovni do 6 hodin do 48 hodin od
stavy, které vSak zdsadné | dobu okamziku kdy
neovliviuji provoz TIC mél Poskytovatel
nejpozdeéji
: P - zahgjit
mimo pracovni | nasledujici odstrafiovani
dobu pracovni den zavady
v 8:00
Pozadavky na Zménu Software
PoDi Lhita pro odpoved . o , _ . Lhata pro :
opis Poskytovatele Lhuta pro zahajeni praci na zméné |mplemventaC|
Zmény
Pozadavky na
Zmeény V souladu
v nastaveni O e . s oboustranné
Software (zména v co nejkratsim terminu do 5 dni odsouhlasenym
max. do 5 dni
IVR, smérovani harmonogramem
hovord, atd.)

2. Softwarova Maintenance
Soucasti poskytovani sluzeb spojenych s dodavkou FrontStage je maintenance v nasledujicim

rozsahu:

Pfedmét maintenance Rozsah
Maintenance licenci pro pozadovany pocet uzivatell: 15x operator + 2x supervisor | 48 mésicl
Maintenance licenci pro BackOffice: 30x operator 36 mésicu

Program Software Maintenance garantuje rozSifenou podporu pro software spolecnosti atlantis
software, spol. s r.0. Tato garance dava Objednateli automaticky a okamzity pfistup k nejnovéjSim
aktualizacim produktd, k jejich novym verzim, vylepSenim a opravam. Kazdé dopInéni a veskera
evoluce v pribéhu vyvoje softwarového produktu je tak vzdy k dispozici k okamzitému pouZziti.
Software Maintenance tim zajistuje ochranu investic do jiZ nakoupenych podnikovych feSeni.
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Software Maintenance je navic i nezbytnou soucasti pro zajisténi dalSich servisnich sluzeb jako
ochrana k zajisténi vysoké kvality poskytovani téchto sluzeb.

2.1 Aktualizace

V ramci aktualizaci rozliSujeme dvé typy aktualiza¢nich vydani (verzi software): hlavni verze a vedlejsi
verze, které se vzajemné lisi dle typu nesenych zmén a dle jejich dostupnosti pro drzitele platného
Software Maintenance.

Hlavni verze (napf. 4.0, 5.0 atd.) jsou aktualizace, jenz primarné pfinasi zmény ve funkcionalité
softwaru. Aktualizace na nové vydané hlavni verze jsou zdarma dostupné pouze drzitelm platného
Software Maintenance.

Vedlejsi verze (napf. 7.2, 7.3 atd.) jsou aktualizace mensiho rozsahu, typicky tykajici se vylepSeni
stability, bezpecnosti nebo oprav. Vedlejsi verze je k dispozici pro kazdého zakaznika, ktery ma
opravneéni k uZziti odpovidajici Hlavni verze.

2.2 Dostupnost

Dostupnost programu Software Maintenance pro aplikaci FrontStage je zaru¢ena po dobu trvani této
smlouvy.

Priloha €. 5 Vzory protokolt
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kCij. Pocet listu:
Prilohy: -/-

AKCEPTACNI PROTOKOL K PREVZETI DILA
DO RUTINNIHO PROVOZU

Objednatel potvrzuje ukonéeni etapy

Ze
dne:

Nazev etapy:

Objednatel potvrzuje, Ze pfipominky akceptované obéma stranami v prabéhu testovaciho provozu,
které odpovidaji rozsahu a kvalité dila, byly zapracovany a schvaleny Objednatelem.

Seznam kvalifika€nich kritérii:
Popis kvalifikaéniho kritéria Spinéni:
ANO/NE

©/100 ||| o> Ol | B [N =[O

Seznam zavad branicich akceptaci:

Popis dlivodu nesplnéni kvalifikaéniho kritéria Termin napravy
Poskytovatelem

Seznam zavad nebranicich akceptaci:

Popis ddvodu nesplnéni kvalifikacniho kritéria Termin napravy
Poskytovatelem

Terminy piebiraciho fizeni:

Zahajeni prevzeti
dila:

Datum pievzeti dila:
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Za Objednatele: Za Poskytovatele:
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kC,j.: Pocet listl:
PFilohy: -/-

PROTOKOL O PREDANI DiLA
DO TESTOVACIHO PROVOZU

Objednatel potvrzuje prevzeti etapy

C. Ze
dne:

Nazev etapy:

V souladu s objednavkou / s ¢lankem ...... smlouvy bylo Poskytovatele pfedano dilo v rozsahu dané
etapy.

Objednatel potvrzuje pfedani dila.

Objednatel potvrzuje, Ze probéhlo zaskoleni pouziti dila v rozsahu daném objednavkou / smlouvou.
Objednatel potvrzuje, Ze byla pfedana dokumentace v rozsahu daném objednavkou / smlouvou.

Soucasti prevzeti je nasledujici dokumentace:

Seznam kvalifikacénich kritérii:

Popis kvalifikaéniho Podminka splnéni

kritéria

Prostfedi agenta TIC |a) Vybrani operatofi (max. 15 operatorll) se pfihlasi do agentské
aplikace, zvoli si své pracovisté a mohou ménit na dostupné
stavy typu pfipraven/pauza/wrapup/odhladen

b) 2 supervizofi se pfihlasi do Supervizorské aplikace

c) v prostfedi Windows Ize spustit webovou aplikaci Wallboard
s informacemi: SLA, aktualni velikost fronty, ¢as nejdéle
Cekajiciho hovoru ve fronté, pocet odbavenych hovoru, pocet
ztracenych hovort, po¢et obsazenych agentu, pocet volnych
agentq, pocet Cekajicich zpétnych volani. Aktualizace stranky
30sec.

d) V agentské aplikaci je staticky web odkaz na znalostni bazi OZP

e) Tabulka zpétnych volani umozriuje vyto€eni hovoru proklikem,
deaktivace hovoru

f) MozZnost logovani nebo odlogovani z jednotlivych front agenty
(v&. moznosti toto zakazat)

g) Je dostupna historie volani s volajicim (datum a ¢as, poznamky,
dlvod pfedchozich hovord, s jakym agentem hovofil, atd.). Jsou
evidovany a zobrazovany i zaznamy odchozi hovory z kampani

Prostfedi supervizora |a) Software umozriuje supervizorovi vidét detailni seznam

TIC operatort podle lokalit nebo skupin a téz vidét jejich soucasny
stav

b) Zobrazeni stavu agenta - volny, obsazeny, vyzvanéjici, v pauze,
odhlaseny

c) Zobrazeni Cisla a jména agenta

d) Okamzity pfistup do reporta z prostfedi supervizora

e) Okamzity pfistup k nahravkam z prostfedi supervizora,
Supervizor mlze najit jakoukoliv nahravku hovoru a poslechnout
Si ji

f) Realtime prehled u kazdého agenta o poctu odbavenych hovort
a poctu zmeskanych hovoru
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g) Realtime pfehled u kazdého agenta o
projektech/frontach/kampanich v kterych je pfihlaSeny

h) Celkovy pfehled odbavenych hovord, zmeSkanych hovori a SLA

i)  Software umozriuje supervizorovi v ramci své obrazovky
informace o poctu ¢ekajicich v jednotlivych
projektech/frontach/kampanich

i) Software umoznuje supervizorovi v ramci své obrazovky
informace o po¢tu zmeskanych hovor(

Zpracovani a) Zobrazeni informace o zakaznikovi pfi pfichozim kontaktu a
prichozich hovor oveéreni v DB integrované do TIC véetné osobnich informaci z
dat volajiciho

b) PFichozi hovor na pilotni &islo je smé&rovan dle nastavenych
skilld na operatora a jeho stavu v pracovni dobé v daném
projektu. Projekt uréen volbou v IVR. Projekt je zobrazen
agentovi s pfichodem hovoru

c) Agent muze vyzvednout hovor pomoci CTI liSty v agent. aplikaci
nebo na telefonu. Mlze také hovor podrzet, pfepoijit pfimo nebo
s konzultaci mimo linky v TIC

d) Aktivni hovor je mozné rekvalifikovat (projekt a jazyk,
preferovany agent) a poslat znovu do routingu hovort

e) Po ukoné&eni hovoru je automaticky nastaven status agenta
WrapUp/Zpracovani

f) Zaznamenani kontaktu a dalSich doplrikovych informaci
ziskanych béhem hovoru do interniho adresare v Software

g) Zabezpeceni smérovani pozadavku ze stejného kontaktu
(telefonni €islo) na naposledy komunikujiciho agenta pokud je
volny.

h) Hlasovy zaznamnik s webovym rozhranim integrovany do
prostfedi TIC (umoznéni nahrani hlasové zpravy, pokud je TIC
obsazeno nebo mimo pracovni dobu)

i)

Zpracovani a) Agent mlze vytoc€it odchozi hovor zadanim tel. Cisla
odchozich hovoru b) Agentovi je smérovan naplanovany odchozi hovor dle
nastavenych skilld, tzn. i vice kampani paralelné

¢) SUP muize importovat kampan odchozich Cisel z csv souboru

d) SUP muze vytvofit volaci skript v€etné pole pro zapsani
poznamky

e) Agent mlze vytvofit nasledné volani na budouci datum a ¢as

f)  Moznost opakovani volani pfi neuspéSném kontaktu

g) Oznacuje se uspéSné ukonceni hovoru

IVR a) V hovoru ve fazi IVR Ize pomoci volby DTMF zvolit vétev IVR

b) Po urcité dobé v &ekaci fronté je nabidnuto zpétné volani s
ukon&enim hovoru.

¢) Administrator Software mlze aktivovat/deaktivovat hlasku v IVR
(tech problém, nedostupnost operatortl)

Reporting a) Historicky reporting umozZziujici zpétné vyhodnoceni provozu
Call centra formou sledovani statistickych ukazatel( za vybrané
Casové obdobi — prumérna délka hovoru, primérna doba
Cekani, ztracené a vSechny hovory kazdou hodinu

b) Reporting kategorii oznacenych operatorem

¢) Reporting k dispozici ve web aplikaci supervizorim a
managementu

d) Reporty budou mit moznost exportovat udaje do jinych formatd
pro dalSi zpracovani - Excel, CSV, PDF — dle optimalizace
reportu pro jednotlivé exporty

e) Moznost vybéru dni, resp. data a ¢asu dle daného designu
jednotlivych reportt

f) Systém umoznuje sledovat vytizenost operator(i za definované

obdobi, reportovat délku zpracovani pozadavk( za operatora,
projekty/kampané
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g)
h)

i)
)
k)

1)

n)
0)
p)
)

s)

Systém umozZziuje reportovat Udaje z IVR

Systém umoziuje reportovat pfichozi volani (pocty a délky
trvani)

Systém umozniuje reportovat odchozi hovory (pocty a délky
trvani)

Systém umozniuje reportovat pfijaté hovory, pfepojené hovory a
zpétna volani

Systém umozniuje reportovat ztracené hovory:

- zruSené v dobé zvonéni na agentovi

- zru8ené v dobé Cekani v Eekaci fronté

- zruSené v IVR

- zruSené pred vstupem do IVR

Reporty projektd/front samostatné

Reportovat ¢ekani volajiciho od vstupu do IVR po vyzvednuti
hovoru - systém umoziuje reportovat tyto hovory na frontu v
raznych ¢asovych intervalech. RozliSeni intervalu 10, 20, 30 a
vic sek

Reportovat celkovy Cas pfihlaSeni agenta

Reportovat jednotlivé pfestavky agenta

Reportovat celkovy ¢as hovorll agenta

Reportovat celkovy soucet hovor(, rozpad po hodinach
Reportovat celkovy soucet odbavenych hovord, rozpad po
hodinach

Reportovat primérny ¢as ¢ekani volajiciho ve fronté

Nahravani hovort

a)

b)

c)

d)

f)

9)
h)

Kazdy hovor, ktery fyzicky projde vstupni linkou od telecom.
operatora do Ustfedny bude nahravan, pokud je vnitfni tel. linka
uvedena v seznamu nahravanych linek

Nahravku je mozné pfehrat z prostfedi FrontStage, pokud se
jedna o hovor inicializovany/terminovany v systému FrontStage
(projektovy hovor)

Ke kazdému projektovému hovoru jsou k dispozici metadata:
jméno operatora a Cislo agenta; datum a ¢as zacatku hovoru ;
Cas ve front&; délka hovoru; typ hovoru (pfichozi, odchozi,
ztraceny); projekt, ttma hovoru, poznamka. Podle téchto
metadat Ize vyhledavat ve FrontStage

Moznost exportovani nahravky ve standardnim formatu (wav
nebo mp3)

PFistup k nahravkam na zékladé opravnéni

Hodnotici formular supervizora- Umoznit supervizorovi
zaznamenavat hodnotici poznamky vztaZzené ke konkrétnimu
hovoru a ¢asovym okamzikim daného hovoru

Tfidéni nahravek podle data, €asu, agenta, telefonniho &isla,
délky hovoru, €asu ve fronté&, kategorie hovoru, fronty, poznamky

Sprava parametru
Administratorem

a)

<)
e)
f)

UZivatelské ucty - pfidat, editovat, smazat
Definovani roli k jednotlivym uzivatelskym uctiim:
i admin Software
ii.  supervizor Software
iii.  agent Software
iv.  wallboard
V. stahnout nahravku
Vi. poslechnout nahravku
Vii. zpétné volani — nastaveni ¢asu otazky, deaktivace
Definice pauz
Definice kategorii volani/produktud
Nastaveni linek pfepojovaciho panelu a jejich seskupovani do
skupin
Nastaveni priority/skill jednotlivym agentim pro jednotlivé fronty

Navrh 2. faze
projektu  (dokument

a)

Zpracovani e-maill zasilanych prostfednictvim formulare na
webovych strankach OZP — email bude distribuovan na agenta a
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navrhu) ten odpovi/preposle/uzavie email. Pfijem emaill pres
SMTPrelay/POP3 odesilani pres SMTP

b) 1ZOP/databaze klientl (nacéitani datovych davek ve formatu CSV
— za Ucelem aktualizace dat o klientech OZP v systému FS) —
import kontaktt v CSV (vyuzitelna pole: Jméno, pfijmeni,
Spole¢nost, Oddéleni, Popis, Externi kli¢, ID, vice tel. isel
s nazvy, e-mail), systém eviduje hovory a emaily s kontakty v
Software

¢) CSV import pfichozich pfipadné odchozich hovort z externiho
call centra obsluhujiciho hovory Asistenni Sluzby a jejich
zaclenéni do databaze Software

a) Integrace s MS Dynamics CRM (instalace OnPremise) za
Ucelem nacitani dat pfipadu Asisten¢ni Sluzby — ze MS SQL
databaze MS Dynamics CRM pomoci FilteredView — import
pfipadu do databaze FrontStage (vyuzitelna pole: stav pfipadu,
faze, téma, podtéma, id a SystemName agenta FrontStage,
Priorita, Cislice, ID jazyka, 1SO kéd jazyka, ID kontaktu ve
FrontStage, Externi ID, €asy: zaloZeni pfipadu, otevieni pfipadu,
ukonéeni pfipadu, fronstage id hovort a emailti asociovanych s
pfipadem)

Hlasova posta Soucasti prostfedi TIC musi byt funkcionalita hlasova posta.
Zakladni pozadavky na hlasovou postu:
a) vybér a poslech zprav pfes webové rozhrani

b) =zasilani zprav do emailu

Terminy zpracovani pripominek:

Pfipominky k pfedanému dilu budou zpracovany Objednatelem a
predany Poskytovateli d

predavaného dila do:

Terminy predavaciho fizeni:

Datum zahajeni pfedavaciho fizeni:

Za Objednatele: Za Poskytovatele:
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Priloha €. 6
Specifikace hardware a systémového SW

Kapacitni limity

Pocet operatorl 45
Hovor( pfichozich i odchozich celkem za mésic 30 000
Email pfichozich i odchozich celkem za mésic 6 000

Do pramérné velikosti emailu véetné pfiloh 100KB

Kontakty, pfipady s formulafi predpokladame celkem v DB nepfesahne 10GB

Priimérna délka hovoru pro uloZeni nahravek na disk 4 min

Velikost DB v€etné transakéniho logu 100 GB

Zalohy DB a tran.logl Externi ulozité ve spravé zakaznika 300
GB

Nahravky hovor( 1TB

Specifikace hardware

Aplika¢éni + DB server (Ize i jako virtualni na VMWare)

min. QuadCore 3GHz (fyzicky ekvivalent Xeon E1620v2 nebo v3 nebo jiny s podobnym bench mark),
24GB paméti, 2x SSD 300GB HDD (Raid 1), 2x SATA HDD (Raid 1) 1TB, 3xLAN, 1xUSB

Windows Server 2008 R2 Standard Edition a vysSi (nyni nejlépe 2014)

MS SQL 2008 R2 Server Standard Edition a vy$si (nyni nejlépe 2014)

IVR server (Ize i jako virtualni na VMWare)
2 Core, 1GHz, 6GB paméti, 2x 100GB SATA HDD (Raid 1), 1 LAN

PoZadované parametry LAN linky
1Gbps
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