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SrnvlsNí sMLoUVA
uzavřená pod[e zákona č.513/1991 Sb., obchodního zákoníku,

ve znění pozdějších předpisů

DS Soft Otomouc, spot. s r.o.
Krameriova 117 / 16, 779 00 Olomouc,
lC:60778644, DIC: CZ 60778644,
zapsaná u Krajského soudu v ostravě, oddíl C, vl.6622,
bankovní spojení: 104907811 /0100, KB olomouc,
lD datové schránky: ncr2cyb
e-mai[: helpdesk@dssoft. cz
jejím jménem jedná jednatet,
RNDr. Vít Lokoč

Psychiatrická téčebna Šternberk
olomoucká 1848/ 173,785 01 šternberk
lČ: 00843954, Dlč: CZ00843954,
p říspěvková o rga nizace zfize ná Mi n iste rstvem zd ravotn i ctví
bankovní spojení: 3ó5378í 1/0100
lD datové schránky: p8hz5v8
e-mait: hrbkova@ptstbk.cz
jejím jménem jedná ředitetka,
MUDr. Dagmar Malotová, MBA

,,Systém"), ke kterému získat objednatel Licenci na záktadě Llcenční a imptemeníační smlouvy 2012-166.
Objednatet se zavazuje za technickou podporu pl.atit smluvenou cenu.

Podrobnější podmínky p-tnění dte této smlouvy jsou vymezeny ve Všeobecných obchodních podmínkách servisu,
které jsou nedílnou součástí této smlouvy jako její Přítoha i. t 1aate ;en ,,ÝoPs";, a technltkými podmínkami
servisu (dáte jen ,,TPs') vydávanými Dodavatelem a jejichž aktuátní verze je soúčástí smtouvy jai<o Přítoha č.2'
Ustanovení této smlouvy mají přednost před ustanoveními VoPS a TPS.

Garantované ceny dle čt. lll mají přednost před aktualizovaným Ceníkem Dodavatele a jsou ptatné po dobu
ptatnosti této smlouvy.

objednatel se za poskytnuté-stevy dodávky a podpory zavazuje Dodavateli umožnit v dohodnutých termínech
prezentace Systému pro datší subjekty s tím, že se zavazuje zajistit součinnost při vtastní prezentaci.

ll. Rozsah a cena podpory
Technická podpora Cena*

1.

z.

3.

4.

5.

6.

Záktadní technická podpora dte VoPS lll.2 - ročně 20% z ceny Licence (min. 2x ročně UPG) 23 000,-
Ročně 2 konzultační dny v místě 1ó.000, _

Roční hodinová dotace dte VoPS lll.3 - maximátně 20 hodin/rok 14 000,-
Roční cena podpory celkem před slevou 53 000,-

Steva 'l0% za možnost prezentovat Systém na pracovišti objednatete -5 000,-
Roční cena podpory celkem po slevě 4g 000,-
Měsíční platba - paušál 4 000,-

" ceny j'ou uvedeny v Kč bez DPH (DPH bude účtovóno dk ptatných předpisŮ)

. Garantované ceny_._.
Cena*

Cena v}žádaného konzuLtačního dne v místě nad rámec paušátu (včetně dopravy) 8 000 Kč

Hodina práce nad paušát 900,_ Kč/hod
Cestovné Nebude účtováno
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Připojení standardního analyzátoru - jedná se o anatyzátory pro které již Dodavatel' vyvinut
ovladač, nebo analyzátory využívající standardníASTM protokol (tow i high-tevet). 20 000,- Kč

Připojení nestandardního anaLyzátoru - Dodavatel' si vyhrazuje právo na ocenění připojení
nestandardních analyzátorů s proprietárními komunikačními protokoty se složitou imp[ementací.
Dodavatel doporučuje, aby objednatel požadoval' po dodavatel,i analyzátoru, aby součástí
dodávky analyzátoru byto i připojení na LlS.

D[e skutečnosti

* Ceny jsou uvedeny v Kč bez DPH (DPH bude účtoYóno dle platných předpisť!)

lV. Kontaktní osoby
Technický zástupce objednatete RNDr. Marta Hrbková

Technický zástupce Dodavatele Mgr. Pavet MÚck

V. Přítohy smlouvy

1. Všeobecné obchodní podmínky servisu (VoPs) ze dne 4.5.zo12

z. Aktuátní Technické podmínky servisu (TPS) ze dne 4.5.2012

VI. Závěrečná ustanovení

1' Smlouva se uzavírá na dobu neurčitou s ýpovědní thůtou 6 měsíců, která začíná plynout prvním dnem
nástedujícího měsíce po dni doručení ýpovědi druhé straně.

3. Tato smlouva nabývá platnosti dnem podpisu oběma smluvními stranami a účinnosti prvním dnem měsíce
nástedujícího po spuštění Systému do provozu (etapa 2) dte Licenční a implementační smtouvy 2012-166.

4. Platební podmínky dle ustanovení odstavce Vll.8 VoPs se mění na splatnost ó0 dnů.
5. Právní rrztahy vypýající ztéto smlouvy se řídí právem České repubtiky, zejména zákonem č.513/1991 sb.

(obchodní zákoník), ve znění pozdějších předpisů.

6. Případné spory při plnění smluvních povinností budou stranami řešeny wájemnou dohodou. Pokud nedojde
k dohodě, bude k řešení sporu přístušný soud dle sídl,a Dodavatel'e.

7. obsah smlouvy lze změnit nebo doptnit pouze formou písemných dodatků, které musí být podepsány
oprávněnými zástupci smluvních stran a čístovány v nepřetžité westupné řadě dodatků předchozícÍr.

8. Smlouva se vyhotovuje ve dvou ýtiscích. Každá smluvní strana obdží jedno vyhotovení.

Smluvní strany prohlašují, že si smlouvu před podpisem přečetty a že je v souladu s jejich pravou a svobodnou vůtí.
Na důkaz toho připojují své podpisy:

v or.omouci o^", ..(.?r.6:...to..f Z-

i

I

\

Ve šternberk , on", ...ď:./:....ť:/p.....

MUDr. Dagmar Malotová
ředite tkabbj edňsYCHrATRIcKÁ rÉČEgNe

olomoucká I848l173
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l. Předmět
1) Tyto Všeobecné obchodní podmínky servisu (dále jen ,,VOPS',) upravují

podrobněji některá práva a povinnosti smluvních stran při poskytováňí
technické podpory informačního systému (dále jen ,,Systém,,) specifikovaného
v servisní smlouvě uzavřené mezi společností DS Soft olomouc, spol. s r.o' se
sídlem Kramerioua 117116, 77900 Olomouc, vedené u rejstříkového soudu
v Ostravě, oddil C, vloŽka 6622 (dále jen ,,Dodavatel''j a objednatelem
vymezeným v lmplementační smlouvě (dá|e jen ,,objednatel").

2) Dodavatel se v rámci Servisní smlouvy zavazuje za nezbytné součinnosti
Objednatele poskytovat technickou podporu Systému v rozsahu a ve lhůtách
specifikovaných v Servisní smlouvě.

3) Objednatel se zavazuje platit za technickou podporu smluvní cenu.

ll. Kompetence
1) Smluvní strany pro zajiŠtění řádného plnění smluv stanovují své zástupce:

a) Technický zástupce Objednatele, kteý je odpovědný za zajiŠtění veŠkeré
součinnosti poŽadované Dodavatelem a je oprávněn přebírat práce
Dodavatele.

b) Technícký zástupce Dodavatele je oprávněn poŽadovat součinnost
0bjednatele a předávat práce 0bjednateli.

2) KaŽdá strana je oprávněna změnit svého technického zástupce. Změnu je
povinna oznámit písemně druhé straně nejpozději do pěti pracovních dnů s tím,
Že účinnost změny nastává datem doručení druhé straně.

!ll' Rozsah technické podpory
1) Rozsah technické podpory je specifi kován v Servisní smlouvě.

2) Servisni smlouva vŽdy zahrnuje základní technickou podporu:

a) průběŽné poskytování nouých verzí Systému (dále jen ,,Upgrade,'), které
reflektují legislativní změny, technologický rozvoj a zdokonalování funkcí,

b) odstraňování chyb Systému zdarma po dobu platnosti ServisnÍ smlouvy,

c) nástrq pro hlášení a sledování poŽadavků a objednávek (dále jen
,,HelpDesk"),

d) přístup do zabezpečené Zákaznické sekce, která obsahuje dokumentaci
Systému, jeho vezí, postupů a uŽivatelských informací.

3) V Servisní smlouvě se dále sjednává roční hodinová dotace na řešení
nás|edujících poŽadavků z provozu:

a) součinnost při instalaci nových vezí Systému a nezbytnou parametrizaci
související s noými verzemi,

b) poskytování poradenství formou telefonických konzultací na lince technické
podpory v pracovnÍch dnech v době od 8:00 hod. do 15:00 hodin,

c) pravidelnou vzdálenou profylaxi Systému a udrŽování kvality provozu
Systému,

d) řešení provozních problémů přímo souvisejících se Systémem,

e) poskytování opravných verzí (záplat) Systému (dále jen ,,Hotfix,,), ve
kteých Dodavatel opravil známé závady,

f) zahájení řešeni havarijních situací nejpozději následující pracovni den od
nahláŠení havárie.

4) PoŽadavky přesahující sjednanou hodinovou dotaci v Servisní smlouvě budou
po dohodě řeŠenyjako nadpaušál a účtovány nad rámec sjednaného paušálu.

5) Náročnější poŽadavky budou řešeny formou samostatných objednávek dle
Ceníku sluŽeb Dodavatele'

6) V Servisní smlouvě lze za Úplatu dále sjednat:

a) reŽim pohotovosti pro expresní zahájení řešení havárií'

b) expresní poskytování Hotfixů pro řeŠení Malých závad,

c) určiý počet analytických výjezdů konzultanta nebo analytika ročně k diskusi
provozních poŽadavků na Systém'

lV. Součlnnost
1) Smluvní strany se zauazti1i řidil, Technickými podmínkami servisu (dále jen

'TPS')' ve kteých jsou specifikovány procesy a nástroje poskytovanýcň sluŽób.

lZ; feS vyOava Dodavatel. Dodavatel je povinen informovat ObjednateleI o změnách v TPS v dostatečném předstihu'

3) objednatel se zavazýe'.

a) poskytnout Dodavateli všechny informace, podklady, datové zdroje
a písemnosti, které jsou nezbytné pro činnost Dodavatele podle Servisní
smlouvy,

b) zajistil nezbytnou součinnost systémových správců a odborných pracovníků
Objednatele,

c) zajistit přítomnost odpovědných pracovníků objednatele na pracoviŠti
(i mimo běŽnou pracovní dobu) a vyčlenit je na poskytování součinnosti
pracovníkům Dodavatele podle Servisní smlouvy,

d) zajistit nezbytnou součinnost třetÍch shan, která je nezbytná pro činnost
Dodavatele podle Servisní smlouvy,

e) poskytnout vzdálený přístup a přístupová práva k technickým prostředkům
Objednatele, Kerá jsou nezbytná pro činnost Dodavatele podle smlouvy,

í) umoŽnit Dodavateli nepřetrŽitou vzdálenou online správu informačních
technologií objednatele (přístup na VPN, Terminal Server, file-servery,
databáze, atp.),

g) zajistit technické podmínky pro aktivaci Systému a pro provoz nástrojů
nezbytných pro poskytování technické podpory Systému,

h) umoŽnit vozidlům Dodavatele volný vjezd a parkování V areálu Objednatele,

i) poskytnout pracovníkům Dodavatele po dobu plněnÍ samostatné
objednávky v místě uzamykatelnou místnost v areálu objednatele'

4) Objednatel se zavazýe konzultovat s Dodavatelem změny v lT infrastruktuře.

5) Objednatel se zavazuje chránit Systém a podílet se na jeho údrŽbě:

a) zabezpečením přístupu k serverům pouze pro oprávněné osoby,

b) zabezpeěením přístupu k nastavení Systému pouze pro oprávněné osoby,

c) zajištěním zálohování Systému dle instrukcí Dodavatele,

d) prováděním pravidelné validace Systému s hlášením neshod Dodavateli,

e) pravidelnou instalací nových vezí Systému vydávaných Dodavatelem,

f) zajištěním kvalitně fungující správy Systému, zejména zabezpečení
ochrany dat, instalovaných součástí Systému a zabezpečení
provozuschopnosti Systému.

Y.Záruka
1) V rámci Servisni smlouvy je poskýována záruka na Systém po celou dobu

platnosti Servisní smlouvy'

2) Uplatnění nároku na odstranění vad musí bý,t podáno písemně, prostřednictvim
e-mailu nebo HelpDesku s následným písemným potvrzením.

3) Průběh odstranění vad se řídí TPS.

4) Pro potřeby stanovení lhůt se rozlišují vady dle závaŽnosti na:

a) Malé závady - nebráni pouŽívání Systému případně existuje náhradní
postup, Dodavatel takové závady odstraňuje v pravidelně uvolňovaných
novych verzích Systému (Upgrade),

b) Velké záuady _ významné omezení pouŽiváni Systému, Dodavatel je
odstraňuje uvolněním Hotfixu (záplaty) pro verzi pouŽívanou Objednate|em
ve lhůtě a za podmínek stanovených Servisní smlouvou,

5) Záruka se nevztahuje na vady' které vznikly následkem:

a) jakékoli modifikace Systému, kterou neprovedl Dodavatel,

b) pouŽívání Systému způsobem, nebo v souvislosti s jiným zařízením Či
softwarem, kteý není popsán v příslušné dokumentaci nebo je jinak
vyloučen,

c) úmyslně nesprávného pouŽívání Systému Objednatelem čijinou osobou,

d) nesprávného pouŽivání Systému neproškoleným pracovníkem Objednatele,

e) záuad nebo chyb' v softwaru, hardwaru, rozvodné síti' komunikačním,
periferním či jiném zařízení dodaném třetími shanami, nebo opomenutím
Objednatele zajistit pravidelnou údrŽbu takového zařízení ďnebo softwaru,

f) chyb vstupních dat nebo chyb spojených s daý pouŽívanými Objednatelem,

g) zásah do datové základny Systému, kteý nebyl schválen Dodavatelem
nebo povolen v dokumentaci Systému.

6) V případě, Že Dodavatel za uplatněné vady neručí, budou Objednateli náklady
řádně vyúčtovány dle Ceníku sluŽeb Dodavatele.
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Vl. Havárie
1) Havarijní situací při provozu Systému se rozumí stav, kdy je Systém nefunkční

a nelze jej uvést do funkĎního stavu dle dokumentovaných i:ostupů.
2) Havárii je Objednatel oprávněn nahlásit v souladu s TPS.
3) Garantované zahďleni řešení havárie je účtováno zvlášť dle Ceníku sluŽeb

Dodavatele a doba řešení se nezapočítává do roční hodinové dotace.

4) NEarantované řeŠení havárie se započitávádo roční hodinové dotace'
5) Nástupem k řeŠení havárie se rozumÍ zahě4eni prací na lokalizaci a odstranění

závady, nebo poskytnutí přr,1atelného náhradního řešení, nebo poskytnutí
nahlášené závady k vyřeŠení třetí straně (např. dodavateli zařizeni)' 

'

6) Lhůta začíná Dodavateli běŽet od okamŽiku prokazatelného doručení
oznámení o Havárii Dodavateli. Objednatel se zavazuje vyuŽít vŠech
technických prostředků k nahlášení Havárie pro případ, kdý by byý některé
technické cesty nefunkční nebo pokud by selhalo doručení zjineňo dů"voou.

V!l. Doba a místo plnění
1) Roční hodinová dotace pro poskytování podpory je stanovena v Servisní

smlouvě'

2) Sjednané lhůty se přerušují v případě, kdy došlo k překáŽkám v plnění, za které
D'odavatel neodpovídá, zejména při neposkytnutí poŽadované součinnosti
(článek lV) ze strany Objednatele'

3) Servisní práce jsou realizovány vzdáleně v sídle Dodavatele a v případě
objednaných výjezdŮ na pracovištích objednatele uvedených v šervisní
smlouvě.

4) Žádná ze stran nenese odpovědnost za zpoŽdění při plnění závazkŮ,
vyplývajících z této smlouvy nebo za jejich neplnění, zapříčiněné skutečnostmi,
je.Ž. nemohla odpovídajícím způsobem ovlivnit, včetně případů vyšší moci'
války'povstání, úmyslného poŠkozování, poŽáru, zásahu vlády nebo veřejnýcň
orgánů, výpadku dodávky elektrické energie apod.

5) Je-li některé ze stran zabráněno plnit své závazky z některého z vyŠe
uvedených důvodů, oznámí druhé straně tyto okólnosti a druhá shána
přiměřeně prodlouŽi lhůtu plnění této smlouvy.

Vlll. Platební podmínky
1) Cena za technickou podporu Systému se sjednává dohodou v Servisní

smlouvě dle zvoleného rozsahu poskytovaných sluŽeb a dle ceny Licence.
2) Cena zahrnuje paušální částku uvedenou v Servisní smlouvě a dále částky za

realizované sluŽby nezahrnuté do paušální částky (např. řešení haíárií,
poŽadavky nad rámec dohodnuté hodinové dotace, apod.).

3) Cena je Účtována měsíčně vždy první den nás|edujícího měsíce, datem
zdanitelného plnění je pos|ední den ukončeného měsíce.

4) Veškeré platby budou provedeny na základě daňových dokladů vystavených
Dodavatelem, a to bezhotovostním převodem na Účet Dodavatele"uvedeíým
v Servisní smlouvě.

5) V připadě, Že účinnost Servisní smlouvy nastane v průběhu kalendářního
měsíce, uskutečňuje se prvnÍ zdanitelné plnění dnem účinnosti a Dodavatel
bude účtovat Objednateli alikvotní část ceny.

6) Daňové doklady zašle Dodavatel na adresu objednatele uvedenou ve smlouvě.
7) Smluvní strany se zavazqi, Že v případě změny své adresy nebo účtu budou

o této změně druhou smluvní slranu informovát nejpozdě1 do 3 pracovních
dnů,

8) Splatnost daňových dokladů je stanovena na 14 dnů ode dne vystavení'
9) Povinnost zaplatit je splněna připsáním přísluŠné částky ve prospěch účtu

Dodavatele.

10)P-ožadavky nad rámec předplacených sluŽeb Servisní smlouvy se Účtují zvlášť
dle Ceníku sluŽeb Dodavatele'

1 1) Pokud není výjezd součástí ceny technické podpory nebo objednávky, hradí se
zvláŠť dle Ceníku sluŽeb Dodavatele.

1 2) Cena za technickou podporu můŽe byt navýšena Dodavatelem:

a) v následujícím účtovacim období při dokoupeni licencí objednatelem,
b) počátkem nového kalendářniho roku v závislosti na rnflaci' nejvýše však

ovýši inflace vyhlášenou Českým statistickým úřadem k"danému
kalendářnímu roku.

!X. Mlčenlivost
'í) Smluvní strany se zavazýi zajistil, Že jejich zaměstnanci, kteří se budou na

plnění podílet, zachovaji mlčenlivost o všech skutečnostech ýkajících se druhé
smluvní strany, které nejsou běŽně dostupné a se kteými se seznámí
v průběhu plnění této smlouvy.

2) Nedohodnou-li se smluvní strany výslovně jinak, povaŽují se za důvěrné
implicitně vŠechny informace, které jsou a nebo oy móny být součástí
obchodního tajemství, tj n9oí popisy nebo Ďásti popisů techÁobgických
procesů a vzorců, technických vzorců a technického know-how, infórmáce
o provozních metodách, procedurách a pracovnich postupech, obchodní nebo
marketingové plány, koncepce a strategie nebo jejich čásii, nabídky, kontrakty,
smlouvy,-dohody nebo jiná ujednání s třetími stianami, inÍormace ó výsledcícň
hospodaření, ouzlazichs obchodními partnery, o pracovněprávních otázkách a
všechny další informace, jejichŽ zveřejnění'by druhé stráně mohlo způsobit
Škodu.

3) Objednate] se zavazuje na časově neomezenou dobu nezpřístupňovat Systém
a příslušné podklady, i v rozšířené nebo pozměněné podobě, bez píseňného
souhlasu Dodavatele třetím osobám.

4) Povinnost mlčenlivosti není časově omezena,

X. Sankční ujednání
1) Garantované doby odezvy se sjednávají za příplatek v Servisní smlouvě.

2) V případě nedodrŽení garantované odezvy Dodavatelem ve lhůtách
stanovených Servisní smlouvou má Objednatel právo poŽadovat po Dodavateli
smluvní pokutu sjednanou v Servisní smlouvě, maximálně všat oo r{še
měsíční ceny podpory. Sankce ze Servisní smlouvy, které má hradit Dodaváel,
budou uplatněny formou slevy z ceny podpory za d;Kí účtovací období.

3) Objednatel se zavazuje uhradit Dodavateli Úroky z prodlení ve výši 0,05%
z dlužné částky za kaŽdý i započatý den prodlení s p|acením oaRovyc'n ooitaoů

4) Pokud je ve Smlouvě sjednána minimální doba trvání smlouvy, potom
v případě, Že dojde k ukončení Smlouvy z důvodů na straně Obpdnate|e,

3jinéna podáním výpovědi Objednatelem nebo odstoupením od'smlouvý
Dodavatelem, a to před uplynutím minimální doby uŽívání siuŽby, je Objednatól
povinen uhradit Dodavateli smluvní pokutu ve r4ýši součtu vŠecň smlúvených
plateb za zbýuqíci období, tj' do konce minimální doby uŽívání.

5) Smluvní strany nenesou odpovědnost za zvláštní, nepřímou nebo následnou
škodu nebo náhradu škody, ušlý zisk' příjem nebo r4ýnos, škody na systémech
nebo sÍtích objednatele, ztrátu' znehodnocení nebo škodu na datóch nebo

99ftwaru, Objednatel můŽe od Dodavatele získat pouze náhradu za přímé
škody. aŽ do výše částky, za kterou Systém zakoupil. Objednatel nemá nárok
na náhradu za žádné jiné Škody, včetně následných škod, uŠlého zisku
a zvláštních, nepřímých nebo náhodných škod.

6) Smluvní pokuta je splatná do 14 dnů ode dne doručení písemné výzvy
oprávněné smluvní strany k jejímu uhrazení povinnou smluvní stranou. Ná
splatnost. smluvní pokuý se přiměřeně pouŽije ustanovení o platebních
podmínkách.

Xl. odstoupéní od smlouvy
1) Objednatel je oprávněn odstoupit od smlouvy v případě podstatného poruŠení

smlouvy Dodavatelem spočivajícího v prodlení Dodavatele s plněním závazků
podle smlouvy po dobu delŠí neŽ 30 dnů a nezjednáJi nápravu do 30 dní od
doručení písemného oznámení Objednatele.

2) Dodavatel je oprávněn odstoupit od smlouvy, pokud je Objednatel déle neŽ 30
dnů v prodlenÍ s plněním peněŽiých závazkŮ a nez1óona-ii nápravu do 30 dní
od doručení písemného oznámení Dodavatele.

3) Dodavatel je oprávněn pozastavit plnění předmětu smlouvy, pokud je
Objednatel v prodlení po dobu delší neŽ 30 dnů od doručenl pisemneňo
oznámení Dodavatele.

4) Ve všech případech odstoupení od smlouvy nejsou dotčena ustanovení ýkající
se smluvnich pokut, úroků z prodlení, ochrany informací, zajiŠtění ponIeoaíty
kterékoliv ze smluvních stran, řešení sporů a ustanovení týka1ící se těch práí
a.povinností, zjejichŽ povahy vyplývá, Že mají trvat i po odstóupení (zejména
jde o povinnost poskytnout peněŽitá plnění za plnění poskytnutá před uoinnosti
odstoupení). TaktéŽ není dotčeno právo od smlouvy řádňě odsiupující strany
požadovat po straně druhé náhradu případné škody.

I
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'í) Technické podmínky servisu (dále jen 
'TPS") upravují procesy a podmínky

technické podpory informačních systémů (dále jen 
'Systém") společnosti DS

Soft Olomouc, spol' s r.o. se sídlem Krameriova'l'l7/16, Olomouc vedené u
rejstříkového soudu v oskavě, oddíl C, vložka 6622 (dále jen ,,Dodavatel").

2) TPS se uplatňují pň poskytování technické podpory Systému na základě
Servisní smlouvy a v rozsahu specifikovaném ve smlouvě uzavřené
s Objednatelem uvedeným v Servisní smlouvě (dále jen ,,0bjednatel").

3) SluŽby poskytované v rámci technické podpory jsou definovány ve
Všeobecných obchodních podmínkách servisu (dále jen ,,VoPs")

ll. Nástroje podpory
1) Pro zajištění technické podpory provozuje Dodavalel následující sluŽby:

a) Zákaznickou sekci obsahující řízenou dokumentaci k Systému'

b) Zákaznickou konferenci pro zasílání zpráu a důleŽiých informací
vztahujících se k Systému,

c) HelpDesk pro hlášení a sledování poŽadavků,

d) Upgrade Service pro aktualizaci vezí Systému,

e) Activation Service pro aktivaci licencí Systému,

í) E-mailhelpdesk@dssoft.cz,

g) Hotline 585 205 635 v pracovní době'

2) Dostupnost jednotlivých nástrojů pro objednatele vychází z rozsahu
poskytovaných sluŽeb uvedených v Servisní smlouvě.

3) Dodavatel poskytuje právo uŽívat tyto sluŽby Objednateli pouze po dobu
platnosti Servisní smlouvy, po jejím skončeni přestanou být sluŽby dostupné.

4) Objednatel se zavazuje zajistit dostupnost URL adresy httos://www.dssoft.cz
z technických prostředků Objednatele, na kteých je provozován Systém.

5) Dodavatel se zavazuje poskýnout objednateli dokumentaci servisních
nástrojů.

6) Dodavatel si vyhrazuje právo ýto nástroje měnit, upravovat a přizpůsobovat dle
potřeb zlepšování kvality technické podpory.

7) Objednatel bere na vědomí, Že předmětem plnění v oblasti poskytování
technické podpory jsou pouze práva k uŽívání udělená na základě Servisni
smlouvy a Že se proto nestává vlastníkem nástqů, poskytnuté dokumentace,
autorských a vŠech dalších práv.

8) objednatel je povinen dodžovat náleŽiým způsobem všechny příslušné
zákony a nařízení související s ochranou autorských práv sluŽeb, nástrojů
a dokumentace, ke kterému získal uŽivatelská práva na základě Servisní
smlouvy,

lll.Zákaznická sekce
1) Zákaznická sekce je chráněná část WWW stránek Dodavatele na adrese

httos://www.dssoft.c/secured a je zpřístupněna na základě Servisní smlouvy.

2) Zákaznická sekce obsahuje:

a) změnovou dokumentaci nových verzí Systému,

b) historii zpráv zaslaných v konferenc|,

c) uŽivatelské 
''H0WT0'postupy 

pro práci se Systémem,

d) postupy nastavování Systému pro správce,

e) znalostní bázi řešených problémů'

3) Dodavatel přiděluje přístup do Zákaznické sekce kontaktním osobám
0bjednatele na základě písemné Žádosti Technického zástupce Objednatele.

lV . Zákaznická konference
1) Zákaznická konference je nástq pro rozesílání zpráv a novinek e-mailem

registrovaným kontaktním osobám objednatele.

2) Dodavatel zařazuje do Zákaznické konference po podpisu Servisní smlouvy
automaticky Technického zástupce 0bjednatele.

3) Dodavatel zařazuje do Zákaznické konference další kontaktní osoby
0bjednatele na základě písemné Žádosti Technického zástupce objednatele.

4) Dodavatel formou Zákaznické konference zasílá aktivně informace:

a) nových verzích Systému,

b) upozornění na legislativní změny v souvislosti s funkcemi Systému,

c) popisy nových plánovaných funkcí Systému,

d) změny procesů nebo postupů v souvislosti se Systémem nebo jeho
podporou,

e) další důleŽité zprávy a upozornění ýkající se Systému nebo sluŽeb
technické podpory (např' výpadky nástrojů v důsledku technické údžby).

V. HelpDesk
1) HelpDesk je nástro1 slouŽici pro záznam hlášení objednatele a registraci

poŽadavků' KaŽdé hláŠení a poŽadavek jsou identiÍikovány jednoznačným
číslem, které slouŽí ke komunikaci Objednatele a Dodavatele'

2) Dodavatel přidělí na Žádost Objednatele přístupové jméno a heslo kontaKní
osobě Objednatele, která se tímto jménem a heslem bude do HelpDesku
přihlaŠovat.

3) Vztah hlášení Objednatele a poŽadavku je N:M. Jedno hláŠení objednatele
můŽe obsahovat více samostatných poŽadavků (i více druhů - ob]ednávky,
vady' apod), k jednomu poŽadavku se můŽe vázat více hlášení (opakující se
hlášení, hláŠení k poŽadavku, apod.).

4) Objednatel u hlášení specifikuje ýp uŽivatelského hlášení:

a) Pomoc = Žádost o poskytnutí poradenství,

b) Námět = poptávka po úpravě nebo rozšíření funkcí Systému,

c) Chyba = nalezená vada v Systému,

d) Havárie = hlášeni nefunkčnosti Systému (zpoplatněná sluŽba).

5) Dodavate| zaslaná hlášení monitoruje, vyhodnocuje, registruje najejich základě
poŽadavky a stanovuje jejich klasifikaci:

a) Paušál = poŽadavek bude realizován v rámci předplacené technické
podpory,

b) NadpauŠál = poŽadavek bude fakturován nad rámec paušálu,

c) Objednávka = poŽadavek je nutné objednat samostatnou objednávkou,

d) Vylepšení = nezávazný námět na vylepŠení funkcí Systému,

e) Záuada malá = drobná vada, která nebrání pouŽívání Systému,

f) Závada velká = vada, která omezuje pouŽíváni Systému,

g) Havárie = důleŽitá součást Systému nebo celý Systém je nefunkční.

6) Rozsah a lhůý řešení poŽadavků v rámci technické podpory jsou speciÍikovány
v Servisní smlouvě.

7) Závady Systému řeší Dodavatel dlejejich závaŽnosti:

a) Poskytnutim tzv' ,,Hotfixu'', tj. speciální verzí Systému nebo jeho knihoven
(mimo plánované verze Systému) v případě váŽnějšich vad omezujících
provozováni Systému významným způsobem, pokud je to sjednáno
v Servisni smlouvě.

b) Odstraněním vady v příštích verzích Systému (tzv. ,,Upgrade" - v případě
méně závaŽné vady, která nebrání pouŽívání Systému (funkce není
pouŽívaná nebo existuje adekvátní náhrada funkce, kterou lze pouŽít do
odstranění problému).

8) Dodavatel realizuje poŽadavky objednatele v následujícim pořadí:

a) Havárie (vedou k diagnostice problému)

b) Závady velké (vedou k instalaci hotfixu nebo nové veze zahrnující opravu)

c) Paušál (poradenství, instalace, parametrizace, vzdálená správa)

d) Záuady malé (vedou k naplánování do příštích verzí)

9) Realizace poŽadavků ýpu Objednávka, Nadpaušál a Vylepšení není závazkem
Dodavatele ze Servisní smlouvy, Dodavatel je však registruje a po dohodě
nabízí k realizaci za úplatu.

'l0)V případě výpadku sluŽby HelpDesk je moŽné poŽadavky hlásit na e-mailovou
adresu helpdesk@dssoft.cz. Tato adresa slouŽí také k zasílání dokumentů,
poptávek, objednávek a dalších podkladových materiálů.



Vl. Hotline
1) Dodavatel provozuje telefonní linku 585 205 635 v době od 8:00 do 15:00.
2) Tato telefonní linka slouŽí pro dohodnuté konzultace a poradenství k Systému

v rámci roční hodinové dotace dohodnuté v paušálu'
3) V případě. s'amostatně placených garantovaných sluŽeb můŽe Objednatel volat

na speciální mobilní Číslo, které lze pouŽívat i mimo uvedenou pracovní dobu.

Vll. Vady
1) obje-dnatel je povinen nahlásit vady Systému v co nejkratší lhůtě po jejich

zjištění.

2) Objednatel 
. oznamuje. Dodavateli vady Systému neprodleně jedním

z následujících způsobů:

a) pomocí nástroje HelpDesk,

b) e-mailem na adresu helpdesk@dssofi.cz,

c) nebo poŠtou do sídla Dodavatele'

3) Objednatel pozbývá nárok.na odstranění vady, pokud provede v Systému
jakékoliv změny nebo modifikace vyjma těch, kteié:'
a) Jsou povoleny v uŽivatelské dokumentaci'

b) Byly Dodavatelem předem písemně odsouhlaseny.
4) Pokud se při odstraňování vady oznámené Objednatelem zjistí, Že nejde

ovadu.Systému, nebo pokud.se vada neprokáŽá, budou práóe ipqene'sá
zjišťováním nebo odstraňováním vady považovány za Nad'paušál 

'piace 
za

úhradu).

Vlll. Havarijní situace
1) Havarijní situacejesituace,kdy'nelzeSystémpouŽívatjakoceleknebopokud

je jeho yýznamná část nefunkční.

2) Před.nahláŠenímtravarijní situaceje objednatel povinen ověřit, Že nefunkčnost
Systému není způsobena faktory, za ktéré neodpovídá Dodavátel, zejmá;;;;
jedná o následující situace:

a) Počítačje nefunkční (neÍungují Žádné programy).

b) Sítbvé připojení je nefunkční (nefunguje pňpojení na server).
c) Serverje nefunkční (na server se nedá pňhlásit)'

d) Windows Server je nefunkční.

e) MS SQL Serverje nefunkční'

3) Před nahláŠením havárie je objednatel povinen zajistit zejména:
a) Vzdálený přístup Dodavatele k technickým prostředkům Objednatele.
b) DostateČná přistupová práva Dodavatele k technickým prostředkům

0bjednatele, která jsou nutná pro efektivní řešení havárie.
c) Součinnost formou okamŽité dostupnosti kontaktní osoby pověřené řešením

Havárie ze strany Objednatele.

d) VeŠkeré informace a poiklady, které jsou nutné pro diagnostiku příčin
havárie a její následné řešeni.

4) Havarijní situaci je oprávněn nahlásit Technický zástupce Objednatele.
5) Havárii je nutné nahlásit záznamem na HelpDesk' příp. na

helpdesk@dssoft.cz, a současně ověřit přr1etí hlášení havárie Dodavatelem
telefonicky.

6) Popis havárie musí obsahovat důleŽité informace o vzniklé situaci, zejména
konkrétní popis nefunkčnosti Systému a'popis provedených zásahů, r<táre Úv
mohly mít souvislost se vznikem havárie (do infrastruktury sítě, serveru,
operačního systému, databázového systému, číselníků Systému, apod).

opatření a na případné. vyúčtování urgentních prací (pro případ havárie
nezpůsobené vadou Systému resp. zásahém Dodavatele). 

''

lX. objednávky
'l) Práce a sluŽby, které nejsou zahrnuty do technické podpory hrazené z pauŠálu,je nutné.realizovat jako samostatné objednávky, kteréle oprávně; ňňi;iTechnický zástupce objednatele.

2) Technický zástupce Objednatele předkládá Dodavateli poptávky formou
hláŠení na HelpDesk (typu ,,Náměť,), případně e-mailem ná adresu
helpdesk@dssoft.cz.

3) Technický zástupce Dodavatele na zák|adě poptávky objednatele předloŽí
závaznou nabídku, která obsahuje:

a) popis řeŠení,

b) lhůtu pro realizaci,

c) smluvní cenu a

d) dobu platnosti nabídky.

4) oprávněný 
1?'tu.p:9 objednatele zašle na základě nabídky Dodavatele a ve

lnute platnosti nabidky písemnou objednávku.

5) Termín předání realizace objednávky je odvozen od data doručenÍ objednávky
Dodavateli a lhůý v nabídce.

6) Po dodání realizované objednávky podepíŠe Technický zástupce Objednatele
do 5 pracovních dnů Předávaci protokol, který p pódkladem pro'tarturáci
objednávky Dodavatelem., nebo sdělí písemnoú fórmou připomínky k 

'ň;;.
Pokud písemně nesdělí připomínky k plnění, má se objednávi< u ru př"rrá|oi'

7) Cenu za realizaci zakázek uhradí objednatel na základě daňových dokladů
vystavených Dodavatelem.

8) Splatnost daňových dokladů v případě samostatných objednávek je stanovena
na 14 dnů od vystavení daňového dokladu Dodavátelem.

X. Upgrade Systému
'l) Pro zamezení šíření a pouŽívání neřízených verzí Systému a pro určení

poskytruté záruky k Systému jsou rozlišovány a označóvány *"á sy'teňu
podle vyvojového stadia veze:

a) AlÍa 
.uerze = inlerní vývojová verze Systému vznikající průběŽně v rámci

vývojového cyklu, není validována a není poskytováná Objednateti'
b) Beta verze = plánovaná cílová verze, která byla otestována a validována

Dodavatelem, a je určena k nasazení a ověřeniu pilotního zákaznÍka.
c) Release Verze = Verze.oyěiená u pilotního zákaznika v ostrém provozu,

určená k šíření a pouŽíváni objednaielem se všemi zárukami.
o) |otrii Verze = Verze vycházÍzRelease verze a obsahu.je pouze opravy vad

Systému (uplatní se zejména u havárií způsobených cnýnóu systemu)' 
-

2) KaZdá verze systému má jednoznačné číslo ve formátu ,,Rok.Měsíc.Hotfix,,.
Dodavatel-u poŽadavků vyŽadujících vývoj uvádí' ve které v'ázi o)il pozaoaver
vyřeŠen, příp. je plánováno jeho vyřeŠení. 

-

3) D-elka jednoho r4ývojového cyklu Systému je zpravidla 'l měsíc, Dodavatel ji
však můŽe zkrátit nebo prodlouŽit na základé plánu realizace poŽadavků.

4) Dodavatel se zavazuje uvolnil novou verzi Systému minimálně jednou za čtvrt
roku.

5) Objednatel se zavazuje provést upgrade Systému minimálně dvakrát ročně tak,aby mohl Dodavatel efektivně zajišťovat technickou podporu Systému'
V opačném případě je Dodavatel.oprávněn účtovat případné viiepracaipo1ene
s údrŽbou zastaralých vezí Systému,

6) Dodavatel se zavazuje uvolnit novou verzi Systému v případě legislativních
změn nebo změn v metodice v dostatečném préostnu.

7) Kontaktní 
'osobou 

Objednatele. pro_ řešení havárie je Technický zástupce
Objednatele, pokud tento neoznámí Dodavateli svého zástupce, kteiého pověří
řešením havárie.

8) Řešení-havárie zahá]i Dodavatel ve lhůtě stanovené v Servisní smlouvě
a po.kračuje v jejím řešení bez neodůvodněného přerušení aŽ do ukončení
havárie.

9) Ukončení havárie oznámí 
_Dodavatel pověřenému zástupci objednate|e.

Součástí oznámení je klasiÍikace příčin havárie s návrheň na pieventivní
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