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Nize uvedeného dne, mésice a roku uzavreli

Fakultni nemocnice Olomouc
statni pispévkova organizace zfizend Ministerstvem zdravotnictvi CR rozhodnutim ministra zdravotnictvi ze
dne 25.11.1990, ¢.j. OP-054-25.11.90

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

IC: 00098892

DIC: CZ00098892

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

bankovni spojeni: 36334811/0710

na strané jedné jako ,objednatel”

a

ERISERV, spol. s r.o.

se sidlem: Vavfinecka 1201/36, 624 00 Brno
IC: 26309581

DIC: CZ 26309581

zastoupend: ing. Milosem Dolnickem

zapsané v Obchodnim rejstiiku Krajskym soudem v Brné, oddil C, vioZka 42894
bankovni spojeni : KB Brno mésto, &.U: 27-7495280287/0100

na strané druhé jako , poskytovatel”

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

tuto

Smlouvu o poskytovéni sluzeb technické podpory a servisu
uzaviena dle § 1746 odst. 2 zak. & 89/2012 Sh. ob&anského zakoniku v platném znéni
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l.
Uvodni ustanoveni

Ziéastnéné smluvni strany si navzdjem prohlasuji, ze jsou opravnény tuto smlouvu (déle jen ,,Smlouva“)
uzavfit a Fadné plnit zavazky v ni obsazené, a ze splriuji veSkeré podminky a pozadavky stanovené zékonem
a Smlouvou.

Smlouva je uzavirana na zékladé vysledk( zaddvaciho Fizeni podle zakona ¢. 134/2016 Sb., o zadavani
vefejnych zakazek v platném znéni zahdjeného objednatelem jako vefejnym zadavatelem s nazvem
,Poskytovani sluieb technické podpory a servisu telefonniho systému®, identifikdtor vefejné zakazky
(evidenéni ¢islo) VZ-2022-000061. V pfipadé, Ze je ve Smlouvé odkazovano na zadavaci dokumentaci, md se
na mysli zadavaci dokumentace vztahuijici se k uvedené vefejné zakdzce. Smluvni strany se zavazuji plnit
podminky obsazené ve Smlouvé, pficemz za zdvazné se pro obé smluvni strany povaZuje rovnéz zadavaci
dokumentace a nabidka, kterou poskytovatel pfedlozil do zadavaciho Fizeni.

Poskytovatel je povinen pfi realizaci predmé&tu Smlouvy postupovat s fadnou odbornou péci a chranit zajmy
objednatele podle svych nejlepsich profesnich znalosti a schopnosti.

.
PFedmét smiouvy

Predmétem Smlouvy je zévazek poskytovatele zajistit pro objednatele sluby technické podpory telefonniho
systému (déle jen ,Systému”) objednatele umisténého v lokalité 1.P.Pavlova 185/6 Olomouc za podminek
stanovenych ve Smlouvé, v jejich pfilohdch, v zadévaci dokumentaci a SLA listech (Service Level Agreement
- uroven dohodnutych sluzeb) uvedenych v Pifloze ¢.2 Smlouvy a zdvazek objednatele za sluzby platit cenu
sjednanou v souladu se Smlouvou, jakoZ i dal3i zavazky a prava smluvnich stran ze Smlouvy vyplyvajici.

Poskytovatel potvrzuje, Ze jsou mu znamy veskeré technické, kvalitativni a jiné podminky nezbytné
k poskytovani sluzeb dle Smlouvy a Ze disponuje takovymi odbornymi znalostmi, které jsou k poskytovani
sluzeb nezbytné. Bude-li soutasti poskytovani sluzeb poskytnuti pInéni, k némuz je nezbytné prevedeni
vlastnického & jiného préva, garantuje poskytovatel, Ze takové plnéni poskytuje se viemi pravy nutnymi k
jeho Fadnému a neru$enému nakladéni a uzivani objednatelem.

Poskytovatel garantuje po dobu platnosti Smlouvy zéruku za jakost jako shodu Systému s jeho dokumentaci.

Poskytovatel se zavazuje poskytnout asistenci, analyzu a prevod dat pfi prechodu objednatele na SW jiného
dodavatele za podminek stanovenych Smiouvou.

Poskytovatel se zavazuje, e bude spolupracovat s poskytovatelem technickych sluzeb a servisu ¢asti
telefonniho systému umisténého v lokalité Zubnikliniky Palackého nam. Olomouc tak, aby byl minimalizovan
tasovy vypadek jeho provozuschopnosti a aby mohl v maximalni mife vyuzivat funkcionality telefonniho
systému v aredlu objednatele (I.P.Pavlova 185/6, Olomouc).

Poskytovatel se zavazuje, ze bude informovat objednatele o novych SW verzich a funkénostech, které mohou
pfispét k rozvoji TS objednatele. Poskytovatel se soutasné zavazuje ziskat potiebné SW produkty legalnim
zpUsobem za podminek stanovenych vyrobcem.

1.
Doba a misto pinéni

Smlouva se uzavird na dobu neuréitou, platnou se stavé dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a
Ge¢innou dnem zvefejnéni v Registru smluv.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli sluzby v rozsahu uvedeném v Pfiloze ¢. 1 a ¢.2 Smlouvy od
prvniho dne kalendafniho mésice nasledujiciho po oboustranném podepsani smlouvy, nejdfive viak ode
dne 1.4.2022.

Mistem plnéni je sidlo objednatele uvedené v zahlavi Smlouvy. Poskytovatel bere na védomi, Ze v souladu
s internimi pfedpisy objednatele nese naklady souvisejici s vjezdem motorovych vozidel do mista plnéni za
déelem plnéni Smlouvy (dodavka, servis, Udrzba, jednani atp.).
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.
Cena a platebni podminky

Objednatel se zavazuje po dobu platnosti Smlouvy, platit poskytovateli za poskytované sluzby pau3alni cenu
stanovenou dohodou ve vy3i 45500 K& bez DPH, DPH 9555 K¢, 55055 K& véetné DPH za fakturalni
obdobi.

V cené pausalu za fakturacni obdobi je zahrnuto:

odstrariovani zavad v garantovanych lhatach dle SLA

nepretrzity provoz helpdesku (v rezimu 24/7/365)

dalkovy dohled (v rezimu 24/7/365)

telefonni a e-mailovy kontakt na nepfetrzitou servisni sluzbu

preventivni Gdriba - pravidelnd kontrola funkénosti zafizeni, zdroju, hlasové posty, systému DECT,
tarifikace, kontrola chybovych hlaseni systému; navitéva servisniho technika (fyzicka pfitomnost) v
misté plnéni min. jednou za mésic, v terminu dohodnutém s objednatelem

rekonstrukce uzivatelské databédze —v pfipadé podkozeni programového vybaveni pobockové ustfedny
(napf. nasledkem zavady na zafizeni) bude provedena rekonstrukce databaze uZivatelskych dat za
pouziti pfedchozi zdlohy ne starsi jednoho mésice

zélohovani dat Systému dostupnych poskytovateli i objednateli tak, aby se v pfipadé potieby dali
bezproblémoveé obnovit

lokalizace vadnych dildi pro naslednou vyménu v pifpadé zdvady na zafizeni, nebo i podezieni na zavadu
v nékteré z ¢asti Systému

oprava viech vadnych dilii nebo jejich vyména za bezchybné ekvivalentni dily nebo dily které zajisti
nepretriitou funkci Systému bez snizeni kapacity. Souc¢dsti mésicni pausalni platby jsou veSkeré naklady
na dodany material, ndhradni dily a dopravu v souvislosti s lokalizaci a odstrafiovanim poruchy mimo
koncovych telefonnich pfistroju a baterii

opravy zafizeni Systému (pFedeviim vysilatl systému DECT) mimo koncovych telefonnich pfistroji a
baterii

poskytovani telefonickych a emailovych konzultacf, véetné soucinnosti pfi feSeni problémi a poZadavki
uzivateld, povéfenym zaméstnancim objednatele

garanci dostupnosti viech potencialné potfebnych nahradnich dilii po dobu minimainé 10 let a obménu
Easteéného nebo zcela nefunkéniho HW za zcela funkéni totozny nebo ekvivalentni HW v ¢asech dle SLA

V cené pausalu za fakturaéni obdobi neni zahrnuto:

soudinnost pfi upgrade a update neposkytnutych na zakladé potieb a svobodného rozhodnuti
poskytovatele

realizace novych pozadavkil objednatele

fedeni problematickych situaci nezavinénych poskytovatelem

podpora pfi instalaénich, reinstalaénich a aktualizacnich Cinnostech neposkytnutych na zékladé potieb
a svobodného rozhodnuti poskytovatele

implementace novych funkcionalit, po pfedchozi pisemné dohodé s objednatelem

rozsifovani systému o dalsi uZivatele

programovani telefont

opravy telefonnich pfistrojd systému DECT, digitdlnich i analogovych telefonnich pfistrojd, pultd
operatorek a akumuldtorovych baterif

Fakturaénim obdobim se rozumi kalendaini mésic.

Obj
hav

ednatel se zavazuje za vyzadané sluzby nad rdmec pausélu a pfi feSeni poskytovatelem nezavinénych
arijnich stavi Systému nebo obnovy poskytovatelem nezavinéné ztraty dat Systému platit poskytovateli

za poskytované sluzby hodinovou sazbu stanovenou dohodou ve vy3i 1000 K¢ bez DPH, DPH 210 K¢, 1210
K¢ véetné DPH.

Postup pfi éerpani sluzeb dle odstavce 1V.3 a jejich Ghrada dle odstavce IV.5:

a)

Objednatel se zavazuje zaplatit za sluzby poskytovatele dle odstavce IV.3 pouze v pfipadé, ze byly
objednatelem piedem objedndany, budou uvedeny ve Vykazu ¢innosti (Pfiloha ¢.3 Smlouvy) a budou
pisemné odsouhlaseny objednatelem.

b) Poskytovatel se zavazyje predloZit objednateli Vykaz Cinnosti pro odsouhlaseni provedenych

&innosti. Poskytovatel provede priib&iné u kazdého pozadavku, zavady a havérie viechny informace
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potfebné pro Vykaz ¢innosti (poéty hodin, datum a ¢as nahld3eni, ndstupu a vyfeseni + vypocitany
pocet hodin do odstranéni havarie/zdvady bez cast preruseni).

¢) Objednatel se zavazuje zaslat poskytovateli vyjadreni k pfedlozenému Vykazu Cinnosti (schvaleni
nebo vyhrady) do péti pracovnich dn(i od pfevzeti Vykazu ¢innosti. V opacném pfipadé se povazuje
Vykaz &innosti za odsouhlaseny.

7. Viechny smlouvou dohodnuté ceny zahrnuji veskeré naklady spojené s Cinnostmi, dopravou a materialem
pro zajisténi sluzeb.

8. Podkladem pro zaplaceni je darovy doklad (faktura) vystaveny poskytovatelem.
9. Objednatel neposkytuje a poskytovatel neni opravnén pozadovat po objednateli zdlohy.

10. Dafiovy doklad (faktura) bude poskytovatelem vystaven v souladu s ustanovenim §28 zakona ¢.235/2004
Sb. o dani z pfidané hodnoty ve znéni pozdéjiich pfedpisi nejpozdéji do 3 pracovnich dnd od konce
faktura¢niho obdobi resp. do 3 pracovnich dnii od odsouhlaseni Vykazu ¢innosti, pokud jsou ve fakturacnim
obdobi fakturovany sluzby podle odstavce IV.3. Poskytovatel se zavazuje takto vystavenou fakturu predat
objednateli nejpozdéji do 10 dnti od konce fakturacniho obdobi, resp. od odsouhlaseni Vykazu ¢innosti,
pokud jsou ve fakturalnim obdobi fakturovény sluzby dle odstavce IV.3.

11. Poskytovatel je opravnén zasflat dariové doklady objednateli na adresu uvedenou v zahlavi Smlouvy nebo
prostiednictvim elektronické po3ty na adresu fin@fnol.cz a to ve formatu PDF nebo ISDOC.

12. Splatnost faktury je stanovena na 60 dni od data prokazatelného doruceni faktury objednateli. Kazda
jednotliva faktura vystavend v ramci smluvniho vztahu zalozeného Smlouvou musi obsahovat identifikator
verejné zakazky VZ-2022-000061.

13. Cena se povazuje za zaplacenou v okamziku jejiho odesldni z i¢tu objednatele na ucet poskytovatele.

14. Poskytovatel je opravnén vystavit prvni dariovy doklad za kalendafni mésic, ve kterém zahajil poskytovani
sluzeb objednateli dle Smlouvy.

V.
KOMUNIKACE

Inéni sluzeb technické podpory Systému ze Smlouvy jsou.

Objednatel je povinen nahldsit zdvadu telefonicky, nésledné potvrdit emailem nebo do HelpDesku. Ve viech
pfipadech je objednatel povinen poskytovateli sdélit od kdy se zavada vyskytuje a jakeé jsou jeji pravodni jevy.

2. Odpovédnymi osobami povéienymi jednat jménem smluvnich stran pfi plnéni a vykladu zavazkd ze Smlouvy
ve vécech technickych jsou:
e zaobjednatele:

tel:
email:

e 7zaposkytovatele:
tel:
email:

3. Technicky zastupce objednate]e je pracovnik objednatele, ktery je opravnén zédat a prebirat technickou
podporu poskytovatele, resp. uzivat sluzby Dispecinku poskytovatele.
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Konzultant poskytovatele je pracovnik poskytovatele, ktery ma oprévnéni prebirat poZadavky objednatele
a poskytovat sluzby technické podpory.

Pistup ke sluibam Hotline poskytovatele je poskytnut odpovédnou osobou poskytovatele na zaklade
pisemného pozadavku odpovédné osoby objednatele. Pozadavek musi obsahovat identifikaci technického
zastupce a rozsah sluzeb Hotline, které ma poskytovatel technickému zéstupci objednatele umozZnit.
Odebrani pfistupu nebo zménu rozsahu sluzeb provadét stejnym postupem.

Pokud ma byt konzultantovi poskytovatele umoznén vzdaleny pFistup, musi poskytovatel predloZit doklady
zavazujici konzultanta k miéenlivosti dle €. X Smlouvy. Pfistup zajisti odpovédna osoba objednatele na
zékladé pisemné zadosti odpovédné osoby poskytovatele. Odebrani pfistupu bude provadén obdobnym
postupem.

Jakakoli komunikace mezi smluvnimi stranami ve vécech obchodnich mize byt u¢inéna osobné nebo
pisemné nebo emailem.

O zménéch v obsazeni v odpovédnych osobach jsou strany povinny se vzdjemné bezodkladné pisemné
informovat.

Smiuvni strany se dohodly, Ze béZné technické a organizaéni konzultace tykajici se pInéni Smlouvy
odpovédnymi osobami mohou byt provadény i telefonicky a bezplatné.

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

a) zaslani listinného dokumentu postou nebo dorucené kuryrem;

b) zaslani elektronického dokumentu elektronicky podepsanym emailem;

c) zaslani elektronicky podepsaného dokumentu emailem.

PFistup ke sluzbam Helpdesku poskytovatele je poskytnut odpovédnou osobou poskytovatele na zakladé
pisemného pozadavku (véetné emailu) odpovédné osoby objednatele. PoZadavek musi obsahovat
identifikaci technického zastupce a rozsah sluzeb Helpdesku, které ma poskytovatel technickému zastupci
objednatele umoznit. Odebrani pFistupu nebo zménu rozsahu slueb provédét stejnym postupem.

Vi
ZAKLADNI PODMINKY SPOLUPRACE STRAN

Poskytovatel se zavazuje zajistovat objednateli sluzby fadné, véas a s naleZitou odbornou péci v souladu s
pFisludnymi pravnimi a technickymi pfedpisy a dohodnutymi podminkami a SLA Smlouvy.

Objednatel je povinen spoluplsobit po dobu tdriby, servisu a montazich tak, aby poskytovatel mohl
neptetrzité poskytovat sluzby dle Smlouvy sjednané, a aby fadny pribéh praci poskytovatele nebyl
naruovan zasahy tietich osob. Objednatel zajisti nepfetriity volny pfistup k zafizeni pracovnikim
poskytovatele.

Poskytovatel je povinen provadét nepietrzitou pravidelnou tdrzbu a opravy systému v rozsahu dle Prilohy
¢.2 Smlouvy.

Poskytovatel mGze povéfit praci na odstranovani poruchy treti stranu, tato tfeti strana bude postupovat pfi
provadéni servisnich sluieb stejnym zpisobem jako poskytovatel. Ugini-li tak, odpovidd, jako by prace
provadél sdm a dle podminek dle Smiouvy.

Neodstrani-li poskytovatel vady a poruchy Systému v souladu se Smlouvou iadné, s odbornou péci a v¢as, je
objednatel opravnén nechat odstranit zavady a poruchy tieti osobou. Poskytovatel se pak zavazuje nahradit
objednateli veskeré Ucelné vynalozené a prokdzané naklady na odstranéni zévad a poruch tfeti osobou.
Timto neni dotéen narok objednatele na néhradu $kody, jakoz ani narok na zaplaceni smluvni pokuty
sjednané dale.

Poskytovatel bere na védomi, Ze vlastnikem dat vloZzenych objednatelem je objednatel, Ze data v databazi
jsou pro objednatele nepostradatelna a ztratou pfistupu k nim nebo nemoznosti jejich zpracovani by
objednateli vznikla $koda znaéného rozsahu. Objednatel je tedy dle dohody stran pofizovatelem pfislusnych
databdzi ve smyslu § 89 autorského zakona.

Objednatel se v této souvislosti zavazuje piipadné ztraté dat predchdzet cestou pravideiného zalohovani
databdzi a transakénich logd tak, aby se minimalizovaly pfipadné ztraty dat pouze na kratké ¢asové obdobi.

Dojde-li k vyznamné ztraté dat zavinénou poskytovatelem, potom:
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a) Objednatel je povinen poskytnout poskytovateli neprodlené data ze zalohy tak, aby mohl poskytovatel
provést rekonstrukci ztracenych dat.

b) Poskytovatel provede rekonstrukci dat na svoje naklady

c) Pokud by i po rekonstrukci trvala vyznamna ztrata dat, je poskytovatel povinen objednateli uhradit
$kodu, kterd vznikla obnovou dat zaméstnanci objednatele s tim, ze objednatel vycisli poskytovateli tyto
ndklady polozkové, a to poétem hodin a poétem zaméstnancl k obnové dat nutnych. Hodinova sazba se
pro tyto ucely stanovuje ve vysi 350 K¢. Poskytovatel se zavazuje tuto Skodu uhradit ve Ihité do 30 dni
od odeslani vyuctovani objednatelem.

Dojde-li ke zméné vlastnika nebo zméné obchodniho ndzvu spoleCnosti na strané poskytovatele, je
poskytovatel povinen tuto skutec¢nost s dostatecnych predstihem objednateli oznamit. Poskytovatel se
zavazuje informovat objednatele o vyznamné zméné ovladani poskytovatele ve smyslu § 71 a nasl. zak. c.
90/2012 Sh., o obchodnich korporacich. V pfipadé, ze objednatel nebude informovan ze strany
poskytovatele o vyznamné zméné ovlddani dle pfedchozi véty, ma objednatel pravo jednostranné odstoupit
od smlouvy, s u¢inky odstoupeni od smlouvy k okamziku doruceni odstoupeni od smlouvy poskytovateli.

Poskytovatel se zavazuje, Ze data objednatele, kterd by mohla byt svym obsahem citlivd, nebudou
poskytovatelem Sifena mimo servery poskytovatele. Za citlivd data se povaZzuji viechny osobni udaje dle
specifikace nafizeni GDPR a ta data, ktera objednatel oznadi jako citlivda formou pisemného sdéleni
poskytovateli.

Objednatel se zavazuje, Zze data oznacend jako citlivd nebude poskytovateli jakoukoliv formou zasilat
(pfipadné zaslané osobni Udaje vidy anonymizuje). Pokud k tomu presto dojde, provede poskytovatel
neprodlené vymaz (skartaci) téchto dat (u osobnich Gdaji v nezbytnych pfipadech zddvodu plnéni
pozadovanych sluzeb provede poskytovatel jejich anonymizaci) a informuje o tom neprodlené pisemné
odpovédnou osobu objednatele.

Poskytovatel poskytne na vyzadani objednatele bezplatné (z databaze Systému) Uplny export dat vlozenych
objednatelem tak, aby je mohl objednatel sdm dle potfeby kdykoliv pouzit, a to v otevieném formatu (napf.
CSV, XML, XLS) do transparentni struktury vhodné pro dalsi zpracovéni. Uplnosti dat se rozumi veskery obsah
dat z databaze, ktery umoini zpracovani veskerych informaci v databazi ulozenych, zejména musi byt
umoznéna kompletni rekonstrukce dat bez ztréty jakychkoliv informaci. Objednatel ma pak pravo takto
vyexportovand data bezplatné poskytnout tieti strané za ucelem jejich dalSiho zpracovéni ve prospéch
objednatele (zejm. analyza, validace, transformace, migrace dat).

V pfipadé nesplnéni vyse uvedenych zavazku poskytovatele z odstavce VI.12 je povinen uhradit objednateli
smluvni pokutu ve vy3i jednoho paus$alu za kazdé jednotlivé poruseni.

Vil
PRAVA A POVINNOSTI OBJEDNATELE

Objednatel se zavazuje zajistovat poskytovateli soucinnost nezbytnou k pInéni Smlouvy a pro vykon
poskytovanych sluzeb.

V piipadé jakékoliv modifikace, pfemisténi, nebo jiné zmény souvisejici s predmétem plnéni Smlouvy je
objednatel povinen si nechat odsouhlasit zménu odpovédnou osobou poskytovatele, kterd je uvedena v ¢l.
V. odst. 2. Smlouvy.

Objednatel se pro zajisténi technické podpory poskytovatele zavazuje zabezpedit nezbytnou soucinnost
poskytovateli pro vykon poskytovanych sluzeb.

VIIl.
SMLUVNI SANKCE

V pfipadé prodleni poskytovatele s pInénim svych zavazki reakéni doby ve Ihiitdch stanovenych v Priloze €.
2 Smlouvy, je objednatel opravnén zadat a poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu za kazdy zapocaty
den prodleni dle kategorie Incidentu takto:

a) ,Havarie” ve vysi 10 % aktualniho mésic¢niho paudalu

b) ,Zavada velkd” ve wii 5 % aktualniho mésiéniho pausélu

c) ,Zavada mald” ve vysi 2 % aktualniho mésicniho pausalu

Smluvni pokutu je objednatel opravnén Uctovat pouze v téch pfipadech, kdy neslo o Neopravnény incident
(viz Pfiloha €.2 Smlouvy).
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V pripadé prodlenf poskytovatele s plnénim ostatnich zévazka dle Smlouvy je poskytovatel povinen uhradit
objednateli smluvni pokutu ve vy3i 0,5 % z ceny aktualniho mési¢niho pausélu za kaidy zapocaty den
prodleni.

Odpovédnost za $kodu se Fidi pfislusnymi ustanovenimi ob¢anského zakoniku.

IX.
UKONCENI SMLOUVY

Smlouvu je opravnén objednatel jednostranné ukondit, a to i bez uvedeni dlivodu, pisemnou vypovédi
s tiimésiéni vypovédni |htou, kterd zaéne bézet 1. dnem mésice nasledujiciho po mésici, vnémi byla
vypovéd dorucena druhé smluvni strané.

Objednatel je opravnén od Smlouvy okamzité jednostranné odstoupit v pfipadé, Ze ze strany poskytovatele
dojde k podstatnému poruseni jeho smluvnich povinnosti. K odstoupeni od Smlouvy v takovémto piipadé
dojde na zékladé pisemného ozndmeni objednatele doruéeného poskytovateli. V pochybnostech se ma za
to, ze k doruceni oznameni o odstoupeni doslo 3. dnem po jeho odeslani. Diivodem pro odstoupeni ze strany
objednatele je zejména poruseni povinnosti poskytovatele spocivajici v neplnéni SLA ve stanoveném terminu
a provadéni servisu a poskytovéni sluzeb (postupem, technologiemi) v rozporu s pravnimi pfedpisy.

Pro ucely Smlouvy se dale za podstatné porueni smluvnich povinnosti povazuje takové poruseni, u kterého
strana porudujici Smlouvu méla nebo mohla pfedpokladat, Ze pfi takovémto porudeni Smlouvy, s
prihlédnutim ke viem okolnostem, by druhd smluvni strana neméla zajem Smlouvu uzavfit.

Odstoupeni od Smlouvy se nedotykéa narokd na zaplaceni smluvnich pokut, i jinych sankci ze Smlouvy pro
poskytovatele vyplyvajicich, jakoZ ani ndroku na nahradu Skody, ujmy a ullého zisku, vzniknuvich pfed
okamzikem odstoupeni od Smlouvy.

Smlouva miZe byt ukonéena pisemnou dohodou stran nebo odstoupenim ze zakonnych diivodd. Oznameni
o0 odstoupeni musf byt pisemné a musi byt doruc¢eno druhé strané na adresu uvedenou ve Smlouve.

Poskytovatel mé pravo okamZité odstoupit od Smlouvy v pfipadé prodleni objednatele s Uhradou faktur
poskytovatele prekraujicim o 60 dnl termin splatnosti. Poskytovatel v rdmci této doby pisemné vyzve
k uhradé splatného zavazku.

Poskytovatel ma pravo Smlouvu vypovédét, a to i bez uvedeni divodu se Sestimésitni vypovédni dobou,
kterd pocina béiet od prvniho dne mésice nasledujiciho po doruéeni vypovédi.

Kterakoliv ze smluvnich stran je opravnéna Smlouvu vypovédét s okamZitou platnosti v pfipadé, Ze druha
smluvni strana hrubé porusi nebo opakované porusuje své smluvni zavazky vyplyvajici ze Smlouvy a pfes
pisemnou vyzvu odmitd odstranit vady svého jednani, anebo necini Zadné kroky k napravé vzniklého
vadného stavu, nebo v pfipadé, 7e druhd smluvni strana vstoupi do likvidace anebo bude vici ni prohlasen
konkurs.

V pripadé ukonéeni spoluprice objednatele s poskytovatelem se poskytovatel zavazuje poskytnout
objednateli soucinnost pfi pfechodu objednatele na nového poskytovatele.

V pripadé ukongeni spoluprace objednatele s poskytovatelem bez pfechodu na nového poskytovatele se
stavajici poskytovatel zavazuje poskytnout objednateli spolupraci pfi ukonéeni pfedmétu plnéni tak, aby
nedoslo k uniku jakychkoli dat.

X.
Ochrana informaci

Smluvni strany jsou si védomy toho, Ze v ramci pinéni dle Smlouvy si mohou vzdjemné imysiné nebo i
opominutim poskytnout/ziskat od druhé strany informace, které budou povazovany za davérné (dale
,davérné informace”). Za divérné informace se pro Gcely Smlouvy povazuji viechny informace, které jedna
strana ziskala v pribéhu plnéni Smlouvy od druhé strany, a to i kdyZ se nejedna o obchodni tajemstvi dle
obc¢anského zékoniku.

Strany se zavazuji, ze #4dna z nich nezpfistupni tfeti osobé diivérné informace, které pfi pinéni Smiouvy nebo
v souvislosti s plnénim Smlouvy ziskala od druhé strany.
Za tfeti osoby se nepovazuji:
(a) zamé&stnanci stran a oseby v obdobném postaveni,
(b) organy stran a jejich ¢lenové a
(c) poddodavatelé poskytovatele,
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za pfedpokladu, Ze se podileji na pInéni Smlouvy. Divérné informace jsou jim zpfistupnény vyhradné za
timto ucelem a zpfistupnéni divérnych informaci je v rozsahu nezbytné nutném pro napinéni jeho ucelu a
za stejnych podminek, jaké jsou stanoveny strandm ve Smlouve.

Veskeré dlvérné informace zlstavaji vyhradnim vlastnictvim predavajici strany a prijimajici strana vyvine
pro zachovani jejich divérnosti a pro jejich ochranu stejné usili, jako by se jednalo o jeji viastni divérné
informace. S vyjimkou plnéni Smlouvy se obé strany zavazuji neduplikovat zadnym zplsobem dlvérné
informace druhé strany, nepredat je tieti strané ani svym vlastnim zaméstnanciim a zastupcim s vyjimkou
téch, ktefi s nimi potiebuji byt sezndmeni, aby mohli splnit Smlouvu. Obé strany se zaroven zavazujf
nepouzit divérné informace druhé strany jinak nez za ucelem plnéni Smlouvy.

Pokud jsou divérné informace poskytovany v pisemné podobé nebo ve formé textovych souborl na
poditaovych médiich, je pfeddvajici strana povinna upozornit pfijimajici stranu na divérnost takového
materialu jejim vyznacenim alesponi na titulni strdnce. Smluvni strany se zavazuji zachovavat vici tfetim
osobam micenlivost o informacich, které ziskaji v pribéhu plnéni Smlouvy vyjma situaci, kdy obdrzi od
druhé strany pisemné svoleni.

Bez ohledu na vyse uvedend ustanoveni se za divérné nepovaiuji informace, které:

(a) se staly vefejné znamymi, aniZ by to zavinila zamérné ¢i opominutim pfijimajici strana,

(b) méla prijimajici strana legainé k dispozici pred uzavienim Smlouvy, pokud takové informace
nebyly pfedmétem jiné, diive mezi smluvnimi stranami uzaviené smlouvy o ochrané informaci,

(c) jsou vysledkem postupu, pfi kterém k nim pfijimajici strana dospéje nezavisle a je to schopna
doloZit svymi zdznamy nebo divérnymi informacemi tieti strany,

{d) po podpisu Smlouvy poskytne pfijimajici strané tfeti osoba, jez takové informace pfitom
neziska piimo ani nepfimo od strany, jez je jejich vlastnikem.

Ustanoveni tohoto ¢lanku neni dotéeno ukonéenim Ucinnosti Smlouvy z jakéhokoliv divodu po dobu
daldich 5 let od ukonceni uéinnosti Smlouvy. Ochrana osobnich (daju tfetich osob neni lhiitou omezena.

V pfipadé, Ze na strané poskytovatele dojde ke vzniku bezpeénostniho incidentu souvisejiciho s pInénim
dle Smlouvy, je poskytovatel povinen bezodkladné od zjisténi tohoto bezpecnostniho incidentu
Informovat manazera kybernetické bezpecnosti objednatele o vzniku takového incidentu a to
prokazatelnym zpusobem e-mailem na adrese kb@fnol.cz.

Poskytovatel je povinen zavazat povinnosti mlcenlivosti vSechny osoby, které se budou podilet na
poskytovéni sluzeb dle Smlouvy vEetné osob tretich stran, které mohou byt pfizvany po predchozim
pisemném souhlasu objednatele.

Komunikace vztahujici se ke Smlouvé bude probihat pouze prostfednictvim osob opravnénych dle ¢l. V.
odst. 2. jednat jménem smluvnich stran.

Poskytovatel se zavazuje v souvislosti s predmétem plnéni Smlouvy, Ze povéreni pracovnici, kteri

pfijdou do styku s osobnimi tdaji ve smyslu zakona ¢. 110/2019 Sb., o zpracovéni osobnich tdajd,

v platném znéni, ucini veskerda opatreni, aby nedoslo k jejich neopravnénému uziti, zméné, zcizeni, ztraté,
zni¢eni nebo neopravnénym prenosim.

Pokud poskytovatel porusi svoji povinnost micenlivosti, je objednatel opravnén pozadovat po poskytovateli
smluvni pokutu, a to jednordzové ve vysi 30.000,- K. Smluvni pokutu, sjednanou Smlouvou, zaplati
povinnd strana nezavisle na zavinéni a na tom, zda a v jaké vysi vznikne druhé strané Skoda, kterou lze
vymahat samostatné.

XI.
ZAVERECNA UJEDNANI

Smlouva je uzaviena v souladu s aktualnimi pravnimi pfedpisy. V pfipadé vyznamnych legislativnich zmén
dopadajicich na Smlouvu budou tyto promitnuty do smiuvniho vztahu bez daliho v pfipadé, ze k jejich
uéinnosti neni tfeba dohoda (dodatek) o zméné Smlouvy, pfipadné se smluvni strany mohou dohodnout na
uzavreni dodatku reflektujiciho vyznamné legislativni zmény.

Smlouvu Ize ménit pouze dohodou obou smluvnich stran obsazenou v pisemném, chronologicky
ocislovaném dodatku ke Smlouvé.
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Smluvni strany se zavazuji, ze pfipadné spory vyplyvajici ze Smlouvy budou fesit predeviim vzajemnou
dohodou. Nedojde-li k dohodé, budou pfipadné spory Feseny u mistng a vécné pisluného soudu CR.

Pravni vztahy Smlouvou neupravené se fidi platnym pravnim Fadem CR, zejména pak zékonem &, 89/2012
Sb. ob¢anskym zékonikem.

Smlouvu nelze dale postupovat, jakoZ ani pohledavky z ni vyplyvajici. Kvitance za ¢astecné plnéni a vraceni
dluznich Gpisa s Gcinky kvitance se vylucuiji.

Pouziti § 577 zdk. ¢. 89/2012 Sh., obéansky zdkonik se vyluCuje. Uréeni mnoistevniho, ¢asového, dzemniho
nebo jiného rozsahu ve Smlouvé je pevné ur¢eno autonomni dohodou smluvnich stran a soud neni opravnén
do Smlouvy jakkoli zasahovat.

Dle § 1765 zak. ¢. 89/2012 Sb., ob&anského zdkoniku, na sebe poskytovatel prevzal nebezpeli zmény
okolnosti. Pfed uzavienim Smlouvy strany zvazily pIné hospodarskou, ekonomickou i faktickou situaci a jsou
si pIné védomy okolnosti Smlouvy, jakoZ i okolnosti, které mohou po uzavieni Smlouvy nastat.

Pouziti ustanoveni § 1726, § 1728, § 1729, § 1740 odst. 3, § 1757 odst. 2, 3, § 1950, zak. ¢. 89/2012 Sb.,
obcanského zékoniku, se vylucuje.

Poskytovatel se zavazuje smluvné zavazat své subdodavatele k dodrZovani stejnych smluvnich ujedndni k
jakym je povinen poskytovatel ve vztahu k objednateli.

Smlouva nabyvé platnosti podpisem obou smluvnich stran a i¢innosti dnem zverejnéni v Registru smluv.

Neplatnost nékterého smluvniho ustanoveni nema za nasledek neplatnost celé Smlouvy, pokud se nejedna
o skuteénost, se kterou zakon spojuje takové ucinky. Pokud dojde ke zméné obecné zavaznych pravnich
piedpist, bude pfislusné ustanoveni Smlouvy, kterého se zména tyka upraveno v souladu s touto zménou,
pfi¢em? ostatni smluvni ujedndni zlstavaji v platnosti, pokud by z dohody smluvnich stran, nebo z povahy
zmény nevyplyvalo néco jiného.

Smlouva je vyhotovena ve dvou exemplafich, z nichz kazdy ma silu origindlu. Objednatel obdrii jeden a
poskytovatel jeden exemplar Smlouvy.

Smluvni strany prohlasuji, ze si Smlouvu pfecetly a na dikaz souhlasu s jejim pisemnym znénim pfipojuji na
jeji zavér dle své svobodné, vazné a pravé vile své vlastnorucni podpisy. Poskytovatel déle vyslovné souhlasi
s tim, aby Smlouva byla v plném rozsahu uverejnéna v registru smluv dle zdkona €. 340/2015 Sb., o zvlastnich
podminkach G&innosti nékterych smluv, uvefejiiovani téchto smluv a o registru smluv. Smluvni strany
prohlasuji, Ze skute¢nosti uvedené ve Smlouvé nepovazuji za obchodni tajemstvi ve smyslu § 504
Obcanského zdkoniku a udéluji svoleni k jejich uziti a uvefejnéni bez stanoveni jakychkoliv dalsich podminek.

Poskytovatel i objednatel souhlasi s tim, Ze nedilnou soucast Smlouvy tvofi zadavaci dokumentace a veSkeré
pfilohy smlouvy:

e Priloha & 1 —Polozkovy seznam servisovaného pfistrojového vybaveni

e Pfiloha ¢. 2 — Podrobny popis sluzeb (SLA);

e Priloha ¢. 3 — Vykaz Cinnosti;
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Priloha €. 1 — Polozkovy seznam servisovaného pfistrojového vybaveni
Zkratky:
FNOL Fakultni nemocnice Olomouc (objednatel a jeho areal na adrese 1.P.Pavlova 185/6, Olomouc)
HW hardware
LFUP Lékaiska fakulta Univerzity Palackého
PC osobni po¢itac (personal computer)
SLA Groven dohodnutych sluzeb (service level agreement) uvedenych v Priloze ¢.2 Smlouvy
SW software
TS telefonni systém
TU telefonni ustiedna
PoZzadavky ze Smlouvy se budou vztahovat na nasledujici vybaveni:
e TS Mitel MX One — kompletni HW a SW mimo koncovych telefonnich pristrojii a baterii) véetné Mitel
TS verze aktualné provozované i Mitel TS verzi nové vydanych a u objednatele implementovanych
e hlasovou postu
e systém SAS-PBX (administrace telefonni tstiedny)
e tarifikaéni systém Tardat véetné HW
e systém DECT (mimo koncovych telefonnich piistroj)
e 3xserver v&. VMW v Sphere — udrzba redundance Systému
e FAXserver
e zalohovani napdjeni
e dostupnost Systému min. 99,999 %

Poskytovatel bude poskytovat technickou, servisni a odbornou konzultaéni podporu min. v ndsledujicim

rozsahu
L

e o ©° o

odstrariovani zavad v garantovanych Ihitach dle SLA

nepietrzity provoz helpdesku (v rezimu 24/7/365)

dalkovy dohled (v rezimu 24/7/365)

telefonni a e-mailovy kontakt na nepietrZitou servisni sluzbu

poskytovatel bude zajistovat veskeré technické ¢innosti vyhradné prostiednictvim odborng vyskolenych
a certifikovanych pracovniki

preventivni Gdrzba - pravidelnd kontrola funkénosti zatizeni, kontrola chybovych hldeni systému;
navitéva servisniho technika (fyzicka piitomnost) v misté plnéni min. jednou za mésic v terminu
dohodnutém s objednatelem

zalohovani dat TS dostupnych objednateli i poskytovateli tak, aby se v piipadé potreby dali
bezproblémové obnovit

opravy koncovych zafizeni TS (piredeviim vysilati systému DECT) mimo koncovych telefonnich
pristroji a baterii

poskytovani odbornych telefonickych a emailovych konzultaci, véetné sou¢innosti pii redeni problémi
a pozadavki uzivatelii, povérenym zameéstnanctim objednatele

caranci dostupnosti viech potencialné potiebnych nahradnich dilt po dobu minimalné 10 let a obménu
casteéného nebo zcela nefunkéniho HW za zcela funkéni totozny nebo ekvivalentni HW v reakénich
¢asech dle SLA

Omezeni provozu

TS je realizovan tak, aby co nejméné omezoval provoz objednatele (napi. je rozdélen na etapy po funkénich celcich
— LIMech).

Poskytovatel se zavazuje, ze:

prepojovani pobocek bude realizovat po tcastnickych kartach;

provadéni upgradu bude provédét tak, aby nedochdzelo k neplinovanym vypadkiim a nedostupnosti
sluzeb TS;

nevyhnutelnou nedostupnost telefonnich funkci bude odstranovat bez zbyte¢nych prodlev tak, aby trvala
pouze nejkratsi moznou dobu (max. 15 minut);

veskerd prepojovani bude provadét v ¢asovém rozmezi s nejnizsi cetnosti realizace tel. spojeni (vikend,
noc) a to pouze po odsouhlaseni terminu jejich realizace zastupcem objednatele;

upgrade TS bude provadét za provozu a ze tomu prizpGsobi provadeéni viech potiebnych Cinnosti s co
nejmendim negativnim dopadem na provoz objednatele.
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Popis vyuzivanych technologii

Dalsi pouzivana zafizeni

K TU objednatele jsou pripojeny dalsi periferie:

- server s tarifikaénim SW Tardat 4 (v&etn& webového klienta)
- hlasova posta

- systém SAS-PBX (administrace TU)

Analogové pristroje
Vyuzivany jsou riizné typy a druhy analogovych pristroji: telefon, fax a modem. Analogoveé porty jsou na kartach
o kapacité 32 portii s podporou funkce CLIP. Veskeré analogove pobocky jsou zapojeny bez IP prevodnikil.

Digitalni/systémové telefonni pristroje
Jedna se predevsim o typy ERICSSON/AASTRA rady 32xx a 42xx. Digitalni porty jsou na kartach o kapacité
32 portit.

Systém DECT
Vyuzivan je systém DECT (Ericsson/Mitel) a vechny jeho funkce. Bezchybna provozuschopnost systému DECT
je pro objednatele zasadni.

Zalohovani napajeni
Zalohovani napajeni TU v pFipadé jeho vypadku je feSeno na dobu minimaln¢ 3 hodin napojenim na obvody DO
(dtlezité obvody — dieselagregat).

Ridici &st telefonniho systému

TS je schopen zajistit telefonni funkce pro min. 5000 Gcastniki. Ridici ¢ast TS je navrzena jako pIné redundantni
systém (redundance serverii. pevnych diskii a zdroji napajeni elektrickou energii) s moznosti jejiho
geografického rozmisténi. Redundance je zajisténa v poctu tii Fidicich serverd. Ridici SW komunikaéniho
systému je provozovan na standardnich (komeréné bézn& dostupnych) serverech v rackovém provedent,
instalovan je do virtualniho prostiedi. VyuZiva funkce HA (High Availability) a FT (Fault Tolerance) a to tak,
aby v pripadé vypadku jednoho serveru bez prerudeni hovord nabehl server druhy, popi |padé tieti.
Virtualizovan data na diskovém poli jsou rovnéz dostupna pomoci funkce HA. Reeni je navrzeno tak, aby
vyhovélo pozadavkim objednatele a fungovalo bez zévad s dostupnosti min. 99,999 %.

Telefonni rozhrani:
* analogova pobocka
e digitalni/systémova pobocka
*  DECT pobocka
* mobilni pobocka
¢ H.323 pobocka
e SIP poboc¢ka
¢ vefejnd ISDN Q. 931 (30B+D)
*  privatni ISDN QSIG (30B+D)

¢ R2MFC
* DPNSS
¢ DASS

e H.323 trunk protoko!
¢ SIP trunk protokol

¢ E&M

* CEPTLI

Sluzby uvedené nasledné jsou dostupné viem pobo&kam (circuit i packed switched na principu prepojovani
okruhti i paketd) a funguji transparentné ve viech smérech:

*  Circuit switched -> circuit switched

*  Packet switched -> packet switched

*  Circuit switched -> packet switched

*  Packet switched -> circuit switched
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Systémové sluzby:
¢ Hunting Group - skupina (cyklicky, sekvencné, nejdéle volny)
e Pick Up Group - pievzeti skupinového volani
¢ DID - smé&rovani prichozich hovort na spec. linky
* Kategorie pobocek pro externi hovory
* Least Cost Routing (dynamické smérovani v siti podle nakladu)
* alternativni smérovéni hovoru
* preklad a konverze &isla
¢ nocni provoz (na pobocku, spojovatelku, no¢ni zvonek)
* hudba pfi ¢ekani (Music On Hold)
* virtudlni pobocky
¢ podpora G3 fax; protokol T.38

Sluzby pro koncové uzivatele:
* sestaveni a piijeti hovoru
* opakované vytaceni posledn volaného ¢isla (Redial)
* volani druhého Gcastnika (zpétny dotaz, piepinani mezi Gcastniky)
*  pridrzeni/zaparkovani hovoru
*  predani/piepojeni hovoru
* vytvoreni konferenéniho hovoru
* prevzeti volani/hovoru ucastniky v ramci skupiny
* presmérovani volani v pripadé obsazeni, neodpovidani; okamzité piesmérovani (definovatelné
uzivatelem)
* presmérovani piichoziho volani na externi cil - napi. mobil (definovatelné uzivatelem)
*  zpétné volani pii obsazeni nebo neodpovidani
¢ osobni ¢islo (moznost definice seznamu minimalné ¢tyt ¢isel v sérii; pro viechny typy pobocek)
¢ seznam zmeskanych/prijatych volani (min. 10 polozek)

Roz3iFené funkee:

e §éf - sekretaiské soupravy

* funkce Intercom pro sekretarské soupravy

* funkce ,.Obejiti presmérovani" napi. $éf - sekretarka

* uvitaci ohlasy pro skupiny pobocek

e tvorba pobocek s pevnym cilem (automatickéa volba pti vyzvednuti sluchatka)

* v kazdé pobocky nastaveni ndzvu (alespon 10 znak(i) a jeho prezentace pii prichozim
i odchozim volani na displeji digitalnich/systémovych telefond

*  pfima provolba z veiejnych telekomunikaénich siti ke kazdé interni poboéce

* Dblokovani konkrétnich ¢isel nebo rozsahti ¢isel pro odchozi i piichozi volani

e paralelni vyzvaneni (piichozi volani na jednu linku vyzvani na vice linkdach soucasné)

¢ distribuce prichozich volani, vicendsobné presmeérovani

¢ napojeni do hovoru

¢ moznost administrace volaci fronty (ACD skupiny)

* prenos informace o volajicim (CLIP) a prezentace kazdé interni pobocky do vefejnych
telekomunikaénich siti

e nerudit - individudlni, skupinové

*  Freeseating - moznost zalogovani na kterémkoli digitaInim/systémovém telefonu svym
cislem

Bezpednostni standardy.
¢ SSL. TLS pro zabezpeceny piistup a signalizaci
¢ SSH pro vzdaleny piistup K systému
* [PSec a SRTP (pro signalizaci a hovorova data)

Otevicené standardy.
*  Microsoft Active Directory
* LDAP .
*  HTTP/HTTPS protocols
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*  XML/HTTP
* SMTP

Hlasové kodeky.
*  G.711 a-law, n-law, G.729a, G.729ab, G.723.1, G.722, G. 168, iLBC

Tarifikaéni systém

Do TS je pIné piipojen a integrovan tarifika¢ni systém TARDAT 4 provozovany na HW objednatele. Umoziuje
generovani hovorovych sestav pres webové rozhrani. Je kompatibilni se SW SAS pro fakturaci hovort
jednotlivych pracovist” a nasledné zasilani na emaily dle objednatele.

FAX server
Soucasti TS je FAX server, ktery umoziuje prijimat a odesilat FAX z libovolného PC objednatele vcetné
integrace do e-mailu. Aktualni pocet licenci je 100 ks.

SAS-PBX
TS je napojen na systém SAS-PBX administrujici TU, ktery vyuziva piidavné moduly SAS Traffic Monitor a
SAS Event Monitor a SAS Accounting Connector. Dodavatel OpSoft Software www.opsoft.cz/

Zkricend volba
TS vyuziva sluzby zkrdcené volby, tj. volani na (externi) telefonni &islo pomoci zkraceného ¢isla (z rozsahu dle
definice v ¢istovacim planu TU), napi. 6123 -> 0123456789.

Hlasovia posta
TS vyuziva hlasovou postu a je schopen k uzivateli prenést informaci o nové zpravé (MEW - Message Waiting -
signalizace LED, prozvonéni...).

Nahravani hovori
TS je integrovan na systém ReDat 3 pro nahrdvani hovorl vybranych pobocek (analog, digital, I[P, mobily).

Pracovidté spojovatelek
Do TS jsou ptipojeny 3 digitalni spojovatelské pulty (2x aktivni, 1x rezervni).
Spojovatelské pulty vyuzivaji viechny tyto funkce:

¢ vicenasobné fronty, priority hovort

* indikace fronty a délky fronty

*  predani hovoru s dohledem a bez dohledu

¢ zaparkovani hovoru

* napojeni do hovoru

*  sériovy hovor

¢ probourani presmérovani

*  zobrazeni informaci o volajici i volané strané

*  zobrazeni stavu Gcastnika (obsazen, volny, presmérovan, ...)

Napojeni na veiejné telekomunika&ni sité
Napojeni TS na telekomunikaéni operatory je provedeno prostiednictvim 4x ISDN PRI 30 B+D.

Smérovani hovoru

TS umozhuje vyuziti funkce Least Cost Routing (LCR). Hovor je smérovin na zakladé volby tarifu a volby
pienosové cesty. Smérovaci pravidla reflektuji ekonomickd kritéria pro sluzby operatori verejnych
telekomunikacnich siti.

Piicka na Teoretické astavy LFUP '
Na jednu ISDN objednatele je ptipojen spoj TU (AVAYA) Lékaiské fakulty Univerzity Palackého.
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PFiloha &. 2 — Podrobny popis sluzeb (SLA)

Definice pojmi
I. Technicka podpora je ¢innost poskytovatele, kterou zajistuje:

a)
b)
9]
d)
€)

Poradenstvi k Systému.

Parametrizaci Systému dle pokynt objednatele.
Diagnostiku a Feseni problému pii uzivani Systému.
Asistenci pri aktualizaci Systému.

Spravu pozadavkl objednatele cestou Hotline a HelpDesku

2. Incidentem se rozumi nesoulad chovani a skutegnych vlastnosti Systému s jeho dokumentaci nebo specifikaci.

-~

a)
b)

<)

d)

i)
i)
k)

3. Zaopravnény incident neni mozno povazovat:

nespravné nebo nepovolené pouzivani Systému zaméstnancem objednatele;

jakékoliv modifikace Systému, mimo modifikace, které poskytovatel standardné umoziuje v ramci
dodavaného Systému;

jakékoliv modifikace struktur Databaze, mimo modifikace, které poskytovatel standardné umoziuje v
ramci dodavaného Systému;

propojeni Systému nebo Databaze s jinymi programy ¢&i systémy bez pouziti dodanych nastroji
poskytovatele:

nespravné nastaveni Systému provedeného objednatelem nebo dle chybnych pokynii objednatele;
zavady nebo chyby v softwaru, hardwaru, rozvodné siti, komunika¢nim, perifernim ¢i jiném zarizeni
dodaném tretimi stranami;

opomenuti objednatele zajistit pravidelnou udrzbu hardware a/nebo software tetich stan, na kterych je
Systém funkené zavisly:

provedeni zmén v IT infrastruktuie negativng ovliviwjicich funkénost Systému;

pouzivani zastaralych verzi Systému, kter¢ jiz nejsou podporovény;

odstraiovani ochrannych prvki nebo technologii chranicich integritu Systému;

poruchy zpiisobené zasahem tretich stran.

4. Odstrafovanim incidentu se rozumi ¢innost vykondvand za Ucelem plného zprovoznéni Systému a
odstranéni pti¢iny incidentu nebo problému nebo za Gi¢elem aplikace nahradniho Feseni (WorkAroundu) — tim
se rozumi z pohledu uZzivatele piijatelna cesta, jak problém obejit; tato cesta miize byt hardwarova, softwarova
nebo organizaéni.

5. Kategorie incidentu je klasifikace zavaznosti dopadu incidentu na uzivatele a jsou nasledujici:

a)

b)

¢)

Havarie = zdavazné zavady/vypadky zpiisobujici nefunk&nost vice jak 50 % kapacity TS, zdvady
zabranujici vyuzivat zakladni funkce TS (napi. servery, iidici ¢asti, napajent, ...). Neni k dispozici zidné
doc&asné fedeni problému.

Zivada velka = zdavady zplsobujici nefunkénost méng jak 50 % kapacity TS (napf. magazin, i¢astnické
karty, ...), zavady zabrailujici vyuZzivat rozsirené funkce TS, a zavady zplsobujici nedostupnost dal3ich
sluzeb navazanych systémi (napf. tarifikacni systém). V pouzivani lze pokratovat pouze omezeng,
n&které z kli¢ovych funkcionalit nelze pouzit. Neni k dispozici Zadné piijatelné nahradni Fedeni.

Zivada mala = ostatni zavady TS (napf. pozice na ucastnickych kartach, ...). Systém jako celek nebo
jeho funkce jsou pro uzivatele dostupné, problém zplsobuje omezeni funkcionalit. V pouzivini lze
pokracovat. Neni ohrozeno pouZivani sluzby pro uzivatele.

6. Obnovenim provozu se rozumi Gplné odstran&ni ziavady tak, ze je zcela obnovena funk&nost TS.
Obnoveni funkénosti TS schvali objednavatel podpisem protokolu o servisni ¢innosti. Protokol
bude obsahovat specifikaci zavady, zplsob odstranéni, ¢as nahladeni poruchy a ¢as, kdy byla oprava zcela
dokonc¢ena.

7. Legislativni zm&nou se rozumi realizace iprav Systému k zajisténi jeho souladu s legislativnimi pozadavky,
s pravnimi piedpisy orgdnii statni moci.
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SO1 Re3eni incidentii v dohodnutych terminech.

Popis sluzby
1) Iniciace incidentu objednatelem

a)
b)
c)
d)

€)

Incident hlasi povéreny pracovnik objednatele na kontakty poskytovatele dle odstavce V.1 stim, Ze

provede primarni klasifikaci incidentu.

Objednatel se zavazuje vyuzit viech technickych prostiedkii k nahlaSeni incidentu pro pripad, kdy by

byly nékteré technické cesty nefunkéni nebo pokud by selhalo doruceni z jiného diivodu.

Pro vylouceni pochybnosti o urceni Ihiit je technicky zastupce objednatele povinen nahldsit incident

explicitnim oznacenim ,.Havarie®, . Zavada velka™ a ..Zdvada mala™.

V piipadé zadani udalosti oznacenim . Havarie™ nebo ..Zdvada velka* emailem je nutné soutasné ovéfit

piijeti hlaseni poskytovatelem telefonicky na ¢islo dle odstavee V.1.

Popis ,Havarie* nebo ,.Zavady velké* musi obsahovat dilezité informace o vzniklé situaci, zejména

konkrétni popis nefunk&nosti a popis provedenych zasaht, které by mohly mit souvislost se vznikem

havarie. Objednatel je v pFipadé Havarie povinen stanovit Dispefera havarie, ktery bude za objednatele

s povéienym pracovnikem poskytovatele priibézné fesit diagnostiku, napravu a uvedeni Systému zpét do

provozuschopného stavu.

Pred nahldgenim ,,Havarie* nebo ,Zavady velké™ je objednatel povinen zajistit zejména:

o vzdaleny pristup poskytovatele k technickym prostiedkiim objednatele;

e dostate¢na piistupovd prava poskytovatele k technickym prostredkiim objednatele, ktera jsou nutna
pro efektivni feSeni havdrie;

e soucinnost formou okamzité dostupnosti kontaktni osoby povéiené fesenim ,Havarie* ze strany
objednatele;

e veskeré informace a podklady, které jsou nutné pro diagnostiku pficin Havarie™ a jeji nasledné reSeni.

2) Registrace incidentu poskytovatelem

a)
b)

c)

d)
€)

Kazdy zaslany incident je registrovan poskytovatelem jednoznacnym identifikatorem.

V piipadé incidentu typu ,Havarie* je poskytovatel povinen stanovit Dispecera havarie, ktery bude za
poskytovatele s povéfenym pracovnikem objednatele priibézné fesit diagnostiku, napravu a uvedeni
Systému zpét do provozuschopného stavu.

V piipadé incidentu typu ,Havérie* nebo .,Zavady velké* je poskytovatel povinen o kazdé operaci
provedené pii feSeni incidentu provést zaznam véetné ¢asu provedeni operace.

Poskytovatel registrované poZadavky monitoruje, vyhodnocuje a piezkoumava jejich kategorizaci.

V pripadg, kdy neni mezi poskytovatelem a objednatelem shoda v kategorizaci pozadavku (poskytovatel
neshledal diivod pozadavek vést jako opravnény incident), postoupi se fedeni na Groveil odpoveédnych
osob poskytovatele a objednatele.

3) ReSeni incidentu

a)
b)

c)
d)

€)

Regeni nahlagenych incidentii zahdji poskytovatel v predepsané Ihiité dle typu klasifikace, v pripadé
.Havarie* nebo ,.Zavady velké" pokracuje v jejim Feseni bez neodiivodnéného preruseni az do ukongeni.
Nastupem k Feseni incidentu se rozumi zahdjeni praci na lokalizaci a odstranén{ zavady nebo poskytnuti
piijateiného nahradniho iesent.
Lhiita za¢ina poskytovateli béZet od okamziku prokazatelného doru¢eni oznameni o incidentu.
Lhuta se poskytovateli pierusuje v piipadech:
e pokud doslo k prekazkam v pInéni, za které poskytovatel neodpovida — o této skutecnosti informuje
poskytovatel objednatele pisemné;
o pii neposkytnuti pozadované soucinnosti objednatele poskytovateli — o této skutenosti informuje
poskytovatel objednatele pisemné¢;
rozhodnutim odpovédné osoby objednatele, poskytnuté poskytovateli v pisemné formé;
predanim pisemné vyzvy poskytovatelem k prevzeti incidentu objednateli, pokud neni vyiedeni
incidentu objednatelem akceptovano, pokracuje Ihiita okamzikem pisemného doruceni zdiivodnéného
odmitnuti akceptace.
Pracovnik objednatele je opravnén se dohodnout s fesitelem poskytovatele na jiném terminu vyieSeni
incidentu, nez je stanoven v této smlouvé. Tento termin pak bude zohlednén pii vypoctu pripadnych
sankci

4) Lhity FeSeni dle kategorie Incidenti

a)

Havarie
Nastup na reseni: do 2 hodin od nahlaseni havarie
Odstranéni havarie: do 8 hodin od nahlageni havarie.
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b) Zavada velka

c)

Nastup k Fedeni: do 4 hodin od nahlasen{ zavady.
Odstranéni zavady: do 24 hodin od nahla3en{ zavady.
Zavada mala

Nastup k fe3eni: do 12 hodin od nahlaseni zavady.
Odstrangni zavady: do 72 hodin od nahlaseni zavady.

PFi poruseni casovych limitd uhradi poskytovatel objednateli smluvni pokutou ve vysi 10.000,- K&:

- plus 10 % z této astky za kazdou i zapocatou hodinu nad stanoveny asovy limit, pfi poruseni ¢asovych
limitd dle odstavee a)

- plus 5 % z ¢astky za kazdou i zapocatou hodinu nad stanoveny ¢asovy limit, pfi porudeni ¢asovych
Jimitti dle odstavce b)

- plus 2 % z ¢astky za kazdou i zapocatou hodinu nad stanoveny ¢asovy limit pii poruseni casovych
limith dle odstavce c).

5) Dostupnost sluzby

- nepretrzita (rezim 7 dni x 24 hodin)

6) Uhrada sluzby

a)

b)

Pokud b&hem iedeni incidentu poskytovatel jednoznadné prokdaze, ze pri¢inou incidentu neni vada
Systému (napi. v piipadech, kdy je pri¢inou porucha HW, SW tietich stran, chyba obsluhy apod.),
nebudou aplikovany sankce a prokazatelné naklady na feseni incidentu budou vyG¢tovany samostatnou
thradou.

Pokud byla pricinou havarie vada Systému, je sluzba v ramci poskytnuté zaruky za jakost provedena na
naklady poskytovatele.

S02 Dal3i sluzby

)]

2)

3)

Popis sluzby

a) Preventivni adrzba — pravidelna kontrola funkénosti zaiizeni, zdrojii, hlasové posty, taritikace,
kontrola chybovych hlaseni systému.

b) Rekonstrukce uzivatelské databaze — v piipadé poskozeni programového vybaveni pobockové
Gstiedny (napt. nasledkem zavady na zafizeni) bude provedena rekonstrukce databaze uZzivatelskych
dat za pouziti predchozi zélohy ne star$i jednoho mésice.

c) zalohovani dat TS dostupnych objednateli i poskytovateli tak, aby se v piipadé potieby dali
bezproblémové obnovit

d) Navatéva servisniho technika (jeho fyzicka pritomnost) v misté plnéni, tj. FNOL, bude provedena
min. I1x v mésici, v terminu dohodnutém s objednatelem.

e) Poradenska sluzba — reSeni rliznych problém pii uzivatelské obsluze zaiizeni, v¢. nespravné
manipulace s telefonnimi pristroji nebo sluzbami ustiedny, s povérenym pracovnikem objednatele.

f) 24 hodinovy servis véetné vzdaleného monitoringu — moznost volani na mobilni servisni telefonni
¢islo i mimo b&znou pracovni dobu.

@) Lokalizace vadnych dili — v pripade zdvady na zafizeni, nebo i podezieni na zavadu v nekteré z ¢asti
zatizeni bude provedena lokalizace vadného dilu pro naslednou vyménu.

h) Oprava nebo vyména vadnych dilii — oprava v3ech vadnych dili nebo jejich vyména za bezchybné
ekvivalentni dily nebo dily, které zajisti nepretrzitou funkci zafizeni bez snizeni kapacity. Soucasti
mési¢ni pauddlni platby jsou veskeré naklady na dodany materidl, nahradni dily a dopravu v
souvislosti s lokalizaci a odstraitovanim poruchy.

Dostupnost sluzby
Systém bude monitorovan nepretrzit€, servisni prace budou provadény v rezimu 7x24 hodin, tzn.
nepietrzité.

Uhrada sluzby
Sluzba je hrazena v ramei pausalu, kromé koncovych telefonnich piistrojti a baterii.

S03 Zajisténi souladu Systému s vyznamnymi legislativnimi pozadavky

1) Uhrada sluzby )
V ptipadé vyznamnych legislativnich pozadavkii a zmén organd statni moci je sluzba poskytovana v ramci
Pausalu.
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1) Popis sluzby

a) Aktualizace Systému realizuje Upgrade/Update aplika¢niho vybaveni vcetné verzi nové generace
(technologické a funkéni zmény Systému, které jsou iniciovany poskytovatelem) a vlastni instalace jsou
v cené sluzby. _

b) V pripadé upgrade, ktery bude vyzadovat zménu systémovych prostiedk( ICT. je poskytovatel povinen
konzultovat s usekem 1T FNOL min, 3 mé&sice pred planovanym nasazenim takového upgrade.

¢) Aktualizace zpusobujici nefunkénost TS budou domlouvany predem na konkrétni dobu a ¢asovy rozsah.

d) Aktualizace provadi poskytovatel.

2) Dostupnost sluzby
On-line sluzba dostupna v rezimu 7x24x3635.

3) Uhrada sluzby
Sluzba je poskytovana v ramci Pausalu.

S03 Hot-line - b&Zné telefonické konzultace
1) Popis sluzby
Poskytovani odbornych telefonickych ¢i emailovych konzultaci konzultanty poskytovatele.

2) Dostupnost sluzby
Konzultace dostupna v pracovni dny v ¢ase 08.00 — 16.00 hod na dispe¢inkovém telefonnim ¢isle dle

odstavce V. 1.

3) Uhrada sluzby
Sluzba je hrazena v ramci platby Pausalu.

S06 pouzivani HelpDeskové aplikace
1) Popis sluzby
a) Zajisténi evidence incidentli a pozadavka a pribéhu jejich fedeni poskytovatelem.
b) Zaznam Hlaseni a Sprava pozadavk(i na Helpdesk Poskytovatele Technickymi zastupci objednatele.

2) Dostupnost sluzby
On-line sluzba dostupna v rezimu 7x24x365.

3) Unrada sluzby
Sluzba je poskytovana v ramci Pausalu.

S07 Feseni dalSich poZadavki Objednatele
1) Klasifikace pozadavkia
a) Pozadavky na drobné vylepSovani TS.
b) Pozadavek na nové sluzby TS.
¢) Pomoc pii zdchrang dat TS pri jejich ztraté nebo poskozeni (nezavinéné poskytovatelem).
d) Poskytnuti asistence, analyzy a pirevodu dat pii prechodu objednatele na konkurencni SW jiného
dodavatele.

2) Popis sluzby:
a) opravnéna osoba objednatele predlozi opravnéné osob& poskytovatele pozadavek na apravu TS:
b) oprivnéna osoba poskytovatele provede klasifikaci pozadavku dle bodu SO7 1) a dle urcené klasifikace
dohodne s objednatelem termin a zplisob Feseni;
¢) po vyfeseni pozadavku pieda plnéni opravnénd osoba poskytovatele opravnéné osobe objednatele

k akceptaci.

3) Dostupnost sluzby
Reakce na pozadavek do | mésice od predlozeni.
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4) Uhrada sluzby dle klasifikace z bodu S07 1):

a) pozadavky na drobné vylepSovani TS — hrazeno dle odst. IV.5.;

b) pozadavek na nové sluzby TS — bude feseno samostatnou nabidkou a jeji thradou objednatelem;

¢) pomoc pii zachrané dat Systému pii jejich ztraté nebo podkozeni (nezavin€né poskytovatelem) — tihrada
dle odstavce 1V.5;

d) Poskytnuti asistence, analyzy a pievodu dat pti piechodu objednatele na konkurenéni SW jiného
dodavatele — pokud jen v prostém formatu, potom bude poskytnuto bezplatng. Pokud v néjakém
specializovaném formatu dle zadané struktury, potom formou nabidky na specialni export a jeji uhradou
objednatelem.

S08 dostupnost TS
1) Popis sluzby
a) Zajidténi funkEnosti systému nepietrzité, tj. po dobu 24 hodin denné véetné statem uznanych dni
pracovniho volna a klidu, a to tak, Ze dostupnost sluzby v kazdém kalendaimim ctvrtleti bude &init
minimalné 99,999 %.
b) Maximalni kontinualni vypadek sluzby za kalendaini ¢tvrtleti nesmi piekrocit 10 hodin.
¢) Zajisténi provozu nepietrzité pohotovostni sluzby pro hlaseni poruch a dalsich pozadavka.
d) Pripadné planované vypadky sluzby z diivodfi planované drzby zatizeni a sit€ ohlaSovat Objednateli
nejméné 7 dnii piedem na smluvené kontakty.
e) Okamzité po zjisténi nefunké&nosti (havarii) TS zaslat informaci o této skute¢nosti véetn& predpokladu
doby jeho op&tovného zprovoznéni na kontaktni mista ve FNOL stanovené v tivodni analyze,

2) Dostupnost sluzby
On-line sluzba dostupna v rezimu 7x24x365.

3) Uhrada sluzby
SluZba je poskytovana v ramci Paudalu.
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Pfiloha &, 3 - Vykaz &innosti

‘ ’ FAKULTNI NEMOCNICE
oLOMOUC

VYKAZ CINNOSTi ZA OBDOBI: .ocecrrrererenens

Poskytovatel:
Obdobi:

Popis ¢innosti hrazenych nad ramec Paualu

Celkem hodin

[TNastupTesent |7 ]_ ] N il
(| "havdriafzavady "’ o l’amsintﬁdentﬁ ozna?.enynhjnkom i zévada havar

Typ: 1=havdrie, 2 = zivada velkd, 3 = zdvada mald
- doba reakce a Fe$eni dle servisni smlouvy — pfiloha £.2, S01 Redenf incident( v dohodnutych terminech, odst. 4

Podpisem tohoto dokumentu zdkaznik schvaluje, Ze dodané sluzby byly dodéany v pozadovaném
rozsahu a kvalité. Tento doklad je podklad k fakturaci, dle smlouvy islo:

Jméno, datum a podpis Jméno, datum a podpis
objednatele poskytovatele
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