
Smlouva o servisních službách 

č.      
(dále jen „Smlouva“)

uzavřená dle ust. § 1746 odst. 2 zákona č. 89/2012 Sb., občanského zákoníku

mezi

Společností 
IVO BOLCEK 

sídlem 

Výškovická 636/194, 700 30 Ostrava  

IČ

18111246
DIČ

CZ6209030597
jednající 
Ivo Bolcek
Fyzická osoba podnikající dle živnostenského zákona nezapsaná v obchodním rejstříku 

(dále jen „Poskytovatel“)

a

Společností 
FAKULTNÍ NEMOCNICE OLOMOUC
sídlem

Olomouc, I.P.Pavlova 185/6, PSČ: 779 00
IČ

00098892


DIČ

CZ 00098892
jednající
doc. MUDr. Roman Havlík, Ph.D., ředitel

(dále jen „Objednatel“)

společně též jako „smluvní strany“

1. Úvodní ustanovení

1.1. Nedílnou součástí této Smlouvy jsou zadávací podmínky k veřejné zakázce s názvem „Komplexní IS dispečinku zdravotnické služby“, identifikátor veřejné zakázky VZ-2017-000058, na jejichž základě je tato Smlouva uzavřena. Poskytovatel prohlašuje, že se ještě před podpisem této Smlouvy důkladně seznámil s veškerým jejím obsahem a prohlašuje, že tyto shledává jako bezvadné a dostatečné pro realizaci předmětu Smlouvy, a že z titulu případných nedostatků těchto podkladů nebude uplatňovat vůči Objednateli jakékoliv finanční nároky, zejména nároky na úhradu víceprací.

1.2. Poskytovatel výslovně souhlasí, že bude poskytovat služby minimálně v rozsahu zadávací dokumentace Objednatele k veřejné zakázce dle čl. 1.1.
2. Definice a výklad pojmů 
2.1.1  Akceptační řízení – postup sjednaný smluvními stranami v rámci řešení Požadavků Objednatele, na základě kterého Poskytovatel prokazuje, že je dílčí plnění, nejčastěji Customizace, dokončeno a splňuje Akceptační kritéria. Akceptační řízení je ukončeno podpisem „Akceptačního protokolu“.

2.1.2  Customizace – úprava standardního chování Softwaru (SW) dle požadavků či podnětů Objednatele, definovaná schválenou nabídkou Poskytovatele s popisem a návodem k použití;

2.1.3  Helpdesk – webová aplikace určená jako jednotné místo pro hlášení Incidentů, Vad, Chyb a také pro zadávání požadavků na Služby související s rozvojem Softwaru a podnětů či dotazů Objednatele;

2.1.4  Hot-line – krátká odborná pomoc poskytnutá prostřednictvím telefonu nebo záznamu v Helpdesku. 
2.1.5  Chyba – je zvláštní typ vady, která byla způsobena vlivem neodborné manipulace či svévolného poškození ze strany Objednatele či osoby pověřené Objednatelem a k jejímu odstranění je třeba součinnosti Poskytovatele. Účelně vynaložené náklady Poskytovatele spojené s odstraněním Chyb budou Objednateli účtovány stejným způsobem jako Customizace. Kategorizace Chyb, stejně jako sjednané doby pro jejich odstranění, je stejná jako u Vad:

 a) Chyba Kritická,

 b) Chyba Podstatná,

 c) Chyba Střední,
 d) Chyba Nepodstatná.

2.1.6  Incident – nefunkčnost Informačního systému nebo jeho části, která není zaviněna Poskytovatelem ani Objednatelem, není Vadou ve smyslu Smlouvy a vzniká zaviněním třetí osoby či neočekávanou okolností (např. vyšší moc). Pro kategorizaci Incidentů se použijí stejná kritéria, jako u Vad:

 a) Incident Kritický,

 b) Incident Podstatný,

 c) Incident Střední,
 d) Incident Nepodstatný.

2.1.7  Koncový uživatel – je jakýkoli pracovník Objednatele, užívající v rámci plnění svých pracovních povinností Software.

2.1.8  Nedostupnost – stav Softwaru, kdy se do něj  Koncový uživatel přihlásit nemůže.

2.1.9  Nouzový režim – řešení Vad, Chyb a Incidentů kategorie Kritický, které zajistí Objednateli alespoň takový režim užívání Softwaru, kdy je Objednatel schopen plnit své závazky, zejména vůči třetím osobám a státu, a Software nevykazuje nadále charakteristiky Vady, Chyby nebo Incidentu kategorie Kritický;
2.1.10  Požadavek – návrh Objednatele na provedení Customizací. 
2.1.11  Repair Time – je „doba vyřešení Vady, Chyby, Incidentu a Požadavku“ a znamená dobu mezi časem od prokazatelného oznámení Vady, Chyby a Incidentu či zadání Požadavku ze strany Objednatele Poskytovateli, a časem prokazatelného vyřešení Poskytovatelem.

2.1.12  Response Time – je „doba reakce na požadavek“ a znamená dobu mezi časem prokazatelného nahlášení Vady, Chyby, Incidentu a Požadavku ze strany Objednatele Poskytovateli, a časem prokazatelné reakce Poskytovatele na jejich oznámení. Reakcí Poskytovatele se rozumí kvalifikovaná reakce pracovníkem, který je kompetentní oznámenou událost řešit, ne administrativní reakce (např. automatizované nebo jiné potvrzení přijetí oznámení).

2.1.13  SLA (Service Level Agreement) – dohoda o úrovni služeb servisní podpory mezi Poskytovatelem a Objednatelem, zejména o rozsahu údržby a zálohování Softwaru, způsobu řešení požadavků Objednatele a stanovení Repair Time a Response Time.
2.1.14  Služby – veškeré služby poskytované Poskytovatelem dle této Smlouvy, zejména pak:

 a) Služba údržby Softwaru a řešení a odstraňování Vad, Chyb a Incidentů v rozsahu sjednaného SLA;

 b) Služba podpory provozu, užívání a rozvoje Softwaru včetně implementace Customizací;

 c) Další služby související s užíváním Informačního systému na vyžádání Objednatele.
2.1.15  Software – Informační systém, aplikace, program nebo jakýkoliv jiný SW, kterého se týká tato smlouva

2.1.16  Vada - je rozpor mezi vlastnostmi Softwaru (nebo jeho samostatné dílčí části) a vlastnostmi popsanými v této Smlouvě, Implementačním projektu, Dokumentaci nebo Zadávací dokumentací k veřejné zakázce. Vady se dle závažnosti dělí na kategorie následovně:

	Kategorie Vady
	Popis

	Kritická
	Událost v Softwaru, která je zásadní pro činnost Objednatele, nelze pokračovat v činnosti systému nebo jeho části a není k dispozici žádné dočasné řešení problému.

	Podstatná
	Událost, kdy je důležitá funkcionalita Softwaru nečinná, její činnost není možné nahradit jinou funkcionalitou Softwaru a neexistuje náhradní řešení. 

	Střední
	Znamená událost, která je vážná, avšak nikoli kritická, kdy je některá z důležitých funkcionalit Softwaru nečinná nebo pracuje chybně, je však možné ji nahradit jiným doporučeným způsobem.

	Nepodstatná
	Událost, která není vážná, neohrožuje správný chod aplikace, ale je uživatelsky obtěžující.


3. Předmět Smlouvy 

3.1. Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli:

3.1.1  Službu údržby Softwaru zejména
 a) Podpora a údržba programových úprav - garance průběžné podpory a údržby programových úprav (zejména převod programových úprav do nových verzí systému, komplexní testování definovaných programových úprav). Zejména se to týká vazeb na aplikace třetích stran;

 b) Zajištění správného a stabilního fungování Softwaru po celou dobu trvání této Smlouvy, zejména v souvislosti s úpravami a rozvojem programového vybavení prováděného jeho výrobcem;
 c) Provádění uživatelských úprav systému dle uživatelských požadavků, a to včetně jejich instalace;

 d) Provádění školení uživatelů, dle požadavků Objednatele;

 e) Provozování Helpdesku Poskytovatele pro zadávání a řešení ohlasů, tj. dotazů, problémů, objednávek a podnětů;

 f) Prioritní řešení Vad, Chyb, Incidentů Objednatele dle parametrů uvedených v čl. 4 Smlouvy (SLA);
 g) Prioritní řešení Požadavků Objednatele na rozvoj IS dle parametrů uvedených v čl. 4 Smlouvy;
 h) Podpora řešení Incidentů – součinnost při řešení ostatních chyb IS (jedná se o poskytnutí součinnosti při řešení vad, kde není zřejmé, zdali se jedná o vadu programovou, databáze nebo systémové infrastruktury)
 i) Konzultace, metodické poradenství - jedná se o bezúplatné konzultace, metodické poradenství a telefonické poradenství týkající se rozvoje IS,
 j) Provádění upgrade a update
 k) Aktualizace uživatelské, systémové a programové dokumentace a její poskytnutí Objednateli při každé změně IS.

3.1.2  Službu podpory Softwaru, kterou se rozumí zejména

 a) Zajištění plného souladu Softwaru s platnou legislativou České republiky po celou dobu platnosti smlouvy ve všech využívaných částech Softwaru, a to včetně zajištění legislativní podpory pro příspěvkové organizace tak, aby mohla být dodržena veškerá zákonná povinnost týkající se dat evidovaných v Softwaru, včetně odesílaných výkazů zřizovateli, a to nejpozději dnem účinnosti legislativních změn, v ceně služby;

 b) Opravy programových Vad (jedná se o vady aplikace, nikoliv systémové infrastruktury) v ceně služby

 c) Zajištění nových verzí systému v ceně služby
 d) Upgrade a update aplikačního vybavení včetně verzí nové generace (technologické a funkční změny SW, které jsou iniciovány Poskytovatelem/výrobcem) a vlastní instalace v ceně služby. V případě upgrade, který bude vyžadovat změnu systémových prostředků ICT, je Poskytovatel povinen konzultovat s úsekem IT FNOL min. 3 měsíce před plánovanými nasazením takového upgrade.

3.2. Objednatel se zavazuje poskytnout Poskytovateli součinnost sjednanou v této Smlouvě a uhradit cenu za Služby poskytované na základě této Smlouvy ve výši a za podmínek sjednaných dále v této Smlouvě.
3.3. Místem plnění je sídlo Objednatele (dále jen „místo plnění“).

4. SLA
4.1. Rozsah služeb

	Popis služby
	požadovaný rozsah

	Hotline, konzultace
	Bez omezení hodin

	Customizace, opravy Chyb
	2 hodin(y) měsíčně *)

	Podpora a údržba programových úprav
	Bez omezení hodin

	Opravy programových Vad (odezva dle důležitosti požadavku)
	Bez omezení hodin

	Součinnost při řešení ostatních Incidentů a Chyb (odezva dle důležitosti požadavku)
	Bez omezení hodin

	Úpravy v souvislosti s legislativními změnami
	Bez omezení hodin

	Instalace nových verzí a oprav
	Bez omezení hodin

	Administrace datové základny
	Bez omezení hodin

	Upgrade a update aplikačního vybavení
	Bez omezení, min. 2x ročně


*) v daném období nevyčerpané hodiny se převádí do dalšího období, hodiny je možné využít i na úhradu cestovného po vzájemné dohodě Poskytovatele a Objednatele
4.2. Response Time, Repair Time

4.2.1  Poskytovatel se zavazuje řešit Vady, Chyby a Incidenty, které byly způsobeny jakoukoliv částí Informačního systému.
4.2.2  Poskytovatel se zavazuje řešit a odstraňovat Vady, Chyby, Incidenty a Požadavky a dodržovat následující termíny počítané od okamžiku oznámení:

	Kategorizace
	Reakční doba, doba odezvy
	Doba řešení

	Kritický
	4 hodiny
	24 hodin

	Podstatný
	1 pracovní den
	3 pracovní dny

	Střední
	5 pracovních dnů
	Max. 1 měsíc

	Nepodstatný
	10 pracovních dnů
	Max. 3 měsíce


4.2.3  Vady, Chyby a Incidenty oznamují oprávněné osoby Objednatele.

4.2.4  Běh lhůt, ve kterých je Poskytovatel povinen reagovat (Response Time) popř. odstranit (Repair Time) všechny Chyby, Vady a Incidenty, počíná běžet okamžikem nahlášení v pracovní dny mezi 7:00 a 16:00, jinak v 7:00 následujícího pracovního dne. Pokud byly Chyby, Vady a Incidenty nahlášeny v době pracovního volna, pracovního klidu nebo státem stanovených svátků, počítají se lhůty od 7:00 následujícího pracovního dne. 
4.2.5  Do doby vyřešení Vady, Chyby, Incidentu nebo Požadavku se nezapočítává:

 a) prodlení v komunikaci prokazatelně zaviněné Objednatelem, evidované v systému Helpdesk nebo komunikací pomocí e-mailu v případě, že je Helpdesk nefunkční;

 b) prodlení v komunikaci se třetími stranami a v jejich součinnosti prokazatelně zaviněné těmito stranami (dodavateli okolních subsystémů, HW a SW), pokud jde o subsystémy, které souvisejí s provozem Informačního systému a nejsou v odpovědnosti Poskytovatele;
 c) posun času řešení prokazatelně odsouhlasený Objednatelem.
4.3. Postup odstranění Chyb, Vad a Incidentů:

4.3.1  Chyby, Vady a Incidenty, jejich výskyt, způsob řešení a termíny zaznamenání a vyřešení, jak jsou uvedeny níže, jsou oběma smluvními stranami zaznamenávány v Helpdesku.

4.3.2  Kategorizaci Vady, Chyby či Incidentu provádí Objednatel. Objednatel je rovněž oprávněn stanovit priority řešení. 

4.3.3  V případě, kdy není Helpdesk funkční, je Objednatel oprávněn Vadu, Chybu a Incident oznámit e-mailem nebo hlásit na telefonní číslo Hot-line Poskytovatele s tím, že Poskytovatel poté bez zbytečného odkladu zaznamená toto oznámení do Helpdesku, přičemž uvede, že se jedná o oznámení dodatečné a do Helpdesku potvrdí původní čas (e-mailového, telefonického) přijetí oznámení, které je rozhodné pro počátek běhu lhůty pro odstranění Vady, Chyby, Incidentu dle 4.2.2
4.3.4  Poskytovatel je oprávněn provést verifikaci, zda jde o Vadu, Chybu nebo Incident a provést verifikaci kategorizace Vady, Chyby nebo Incidentu stanovenou Objednatelem. V případě, že s klasifikací Vady, Chyby nebo Incidentu a kategorizací Objednatele nesouhlasí, je oprávněn provést překvalifikaci, kterou náležitě odůvodní a prokáže, a to v reakční době dle čl. 4.2.2. Po uplynutí reakční doby již není Poskytovatel překvalifikaci Vady, Chyby a Incidentu a jejich kategorizace provést a je povinen postupovat při řešení Vady, Chyby a Incidentu dle doby řešení uvedené v čl. 4.2.2. 

4.3.5  V případě, že Objednatel připustí postupné řešení Vad, Chyb a Incidentů, a to tak, že z kategorie Kritická bude možné pomocí Nouzového režimu navrženého Poskytovatelem ve sjednané době snížit kategorizaci na Podstatná a obdobně i z Podstatná na Střední, musí být takové řešení potvrzeno souhlasem Objednatele zaznamenaným v systému Helpdesk. Čas od výzvy k udělení souhlasu do jeho udělení Objednatelem se do času dle sjednaných SLA nezapočítává.  

4.3.6  Poskytovatel nenese odpovědnost za věcnou a obsahovou správnost dat zadaných Koncovými uživateli. Do času dle sjednaných SLA se nezapočítává čas potřebný na nezbytnou obnovu nebo opravu chybných nebo nedostupných dat, pokud tuto chybovost dat nebo jejich nedostupnost nezpůsobil Poskytovatel.

4.3.7  Poskytovatel má povinnost otestovat opravu Vady, Chyby a Incidentu. Objednatel ověří vyřešení Vady, Chyby a Incidentu a v případě nesouhlasu s tímto řešením předloží Poskytovateli reklamaci. V případě reklamace Objednatelem má Poskytovatel povinnost odstranit Vadu, Chybu či Incident ve lhůtě, která počala běžet od původního nahlášení Vady, Chyby či Incidentu. Do celkového času řešení se doba od předání řešení do předání reklamace nezapočítává.

4.3.8  Na způsobu řešení a eventuální změně lhůty vyřešení Vady, Chyby a Incidentu se Poskytovatel a Objednatel mohou v konkrétním případě dohodnout jinak, vždy však zápisem v systému Helpdesk oprávněnými osobami obou smluvních stran.

4.4. Způsob řešení Požadavků Objednatele:

4.4.1  Objednatel je oprávněn zadat Poskytovateli Požadavek formou zápisu do Helpdesk oprávněnou osobou Objednatele:

	Popis
	Doba řešení

	Písemné sdělení navrhovaného termínu a návrhu řešení (u požadavků na úpravu v rozsahu větším než 10 hod. včetně návrhu objednávky)
	10 pracovních dnů

	Předání otestované realizace požadavku 
	dle odsouhlaseného termínu (max. 3 měsíce)


4.4.2  Poskytovatel je povinen zvážit případné nežádoucí dopady a jiné vlivy (zejména další návaznosti) požadované úpravy na funkcionalitu celého Softwaru a předem na ně upozornit Objednatele. 

4.4.3  Poskytovatel má právo si vyžádat od Objednatele nezbytné konzultace k vysvětlení specifikace Požadavku, na jehož základě vypracuje Poskytovatel nabídku (návrh realizace), kterou předá Objednateli formou zápisu do Helpdesku a která bude obsahovat zejména tyto části:

 a) specifikace Požadavku,

 b) popis řešení,

 c) požadavky na součinnost Objednatele,

 d) termín realizace,

 e) způsob předání a akceptační kritéria,

 f) cena realizace,
 g) zadání objednávky Objednatele:

4.4.4  Objednatel předloženou nabídku posoudí a v případě souhlasu potvrdí objednávku formou zápisu oprávněnou osobou v Helpdesku. 

4.4.5  Poskytovatel je povinen zahájit plnění v okamžiku potvrzení objednávky ze strany Objednatele v systému Helpdesk. V případě, že nedojde k potvrzení objednávky, pak toto nezakládá na straně Objednatele žádnou předsmluvní odpovědnost ve smyslu občanského zákoníku.

4.4.6  Poskytovatel zdokumentuje a otestuje řešení, připraví návod k použití pro Koncového uživatele, dokumentaci pro správce Softwaru a zápisem v Helpdesku provede oznámení o ukončení řešení a vyzve Objednatele zápisem v Helpdesku k zahájení Akceptačního řízení, pokud Požadavek podléhá akceptaci, a to v souladu s akceptačním postupem dle této Smlouvy;

4.4.7  Objednatel bez zbytečného odkladu zahájí akceptační řízení, v rámci kterého zejména posoudí míru splnění Akceptačních kritérií Požadavku v součinnosti s Poskytovatelem a existenci případných Vad. 

4.4.8  V případě úspěšné akceptace oprávněná osoba Objednatele potvrdí akceptační protokol formou zápisu v Helpdesku.
4.4.9  Zapracování požadavku Objednatele do IS nebude Poskytovatel podmiňovat zadáním stejného požadavku od dalších Objednatelů/zákazníků.

5. Další práva a povinnosti smluvních stran

5.1. Součinnost Objednatele

5.1.1  Objednatel je povinen poskytnout Poskytovateli nezbytnou součinnost uvedenou v této Smlouvě. Smluvní strany mohou další nezbytnou součinnost Objednatele sjednat v rámci řešení Požadavků Objednatele dle čl. 4 Smlouvy. 
5.2.  Povinnosti Objednatele

5.2.1  Objednatel se zavazuje konzultovat s Poskytovatelem veškeré zásahy do Softwaru, zejména do jeho technické části (zásah do konfigurace serverů, nákup nových komponent serverů, apod.). 
5.2.2  Objednatel se zavazuje umožnit Poskytovateli vzdálenou správu informačních technologií a zařízení, kterých se realizace dle této Smlouvy týká.  
5.3. Povinnosti Poskytovatele

5.3.1  Poskytovatel se zavazuje, že nepustí do ostrého provozu neotestovaný a Objednatelem neodsouhlasený update nebo upgrade

5.3.2  Poskytovatel se zavazuje, že nebude odpovědným osobám Objednatele omezovat přístup do databáze Softwaru a bude součinný při realizaci případných exportů dat z databáze zejména pro potřeby manažerských výstupů.

5.3.3  Poskytovatel bere na vědomí, že vlastníkem databáze a dat v nich uložených je Objednatel, že data v databázi jsou pro Objednatele nepostradatelná a ztrátou přístupu k nim nebo nemožností jejich zpracování by Objednateli vznikla škoda značného rozsahu. 

Proto před ukončením této smlouvy a to i v případě jednostranné výpovědi:

· Poskytovatel poskytne bezplatný nástroj na úplný export těchto dat, aby je mohl Objednatel sám dle potřeby kdykoliv vyexportovat v otevřeném formátu (např. CSV, XML, XLS) do transparentní zdokumentované struktury vhodné pro další zpracování. Úplností dat se rozumí veškerý obsah dat z databáze, který umožní zpracování veškerých informací v databázi uložených, zejm. musí být umožněna kompletní rekonstrukce dat bez ztráty jakýchkoliv informací.

· Objednatel má právo takto vyexportovaná data bezplatně poskytnout třetí straně za účelem jejich dalšího zpracování ve prospěch Objednatele (zejm. analýza, validace, transformace, migrace dat).

5.3.4  V případě nesplnění výše uvedených bodů ze strany Poskytovatele, má Objednatel právo bezplatně poskytnout přímý přístup do databáze a k jejím strukturám třetím stranám, tj. na takové případy se nebude vztahovat mlčenlivost případně ujednaná ve smlouvě. Dojde-li ke změně vlastníka nebo změně obchodního názvu společnosti na straně Poskytovatele, je Poskytovatel povinen tuto skutečnost s dostatečným předstihem Objednateli oznámit.

5.3.5  Poskytovatel se zavazuje, že data Objednatele, která mohou být považována za citlivá, nebudou šířena mimo servery Objednatele. 

5.4. Bezpečnost a ochrana zdraví při práci

5.4.1  Objednatel je povinen

 a) informovat Poskytovatele a všechny pracovníky Poskytovatele o bezpečnostních rizicích v místě plnění, které se týkají oblasti bezpečnosti a ochrany zdraví při práci;

 b) seznámit pracovníky a členy projektového týmu Poskytovatele s příslušnými bezpečnostními předpisy souvisejícími s provozem Objednatele v místě plnění;

 c) informovat Poskytovatele bez zbytečného odkladu o vzniku nových bezpečnostních rizik v místě plnění a vyvinout veškeré úsilí pro zajištění bezpečného, nezávadného a zdraví neohrožujícího prostředí pro všechny pracovníky Poskytovatele.

5.4.2  Poskytovatel odpovídá za škody na majetku a/nebo zdraví, které vzniknou tím, že Poskytovatel poruší povinnosti v oblasti bezpečnosti a ochrany zdraví při práci.

5.4.3  Poskytovatel je povinen Objednateli předložit na základě předchozího požadavku Objednatele doklad o kvalifikaci svých pracovníků podílejících se na plnění předmětu smlouvy. Dokladem o kvalifikaci se rozumí potvrzení, certifikáty nebo jiné oficiální doklady související s dosaženým schopnostmi pracovníků umožňující jim vykonávat jejich odbornou činnost. 
6. Cena a platební podmínky

6.1. Cena Služeb Poskytovatele
6.1.1  Cena služeb Poskytovatele je uvedena v příloze této Smlouvy a odpovídá nabídce Poskytovatele podané v rámci veřejné zakázky. Cena musí být pevná pro předmět plnění zakázky po celou dobu plnění veřejné zakázky a musí zahrnovat náklady spojené s realizací služby vč. veškerých nákladů souvisejících s realizací služby.
6.1.2  Změny aktuálně platného Ceníku jsou možné pouze po odsouhlasení oběma smluvními stranami, které změny Ceníku projednají a vzájemně odsouhlasí. 

6.1.3  Smluvenou cenu zaplatí Objednatel oproti daňovému dokladu (faktuře) Poskytovatele vystavenému s datem zdanitelného plnění poslední den uplynulého kalendářního čtvrtletí. Faktura bude vystavena nejpozději do 5. dne následujícího měsíce se splatností šedesát (60) dnů ode dne vystavení.

6.1.4  Hodinová sazba se použije na veškeré objednané práce ze strany Objednatele, které nejsou pokryty paušální platbou dle této Smlouvy.

6.1.5  V případě prodlení Objednatele s úhradou svých závazků delší jak 30 dnů, má Poskytovatel právo pozastavit plnění dle této smlouvy až do doby úhrady ze strany Objednatele.

6.1.6  Doložka o ceně za dopravu a s ní souvisejícími náklady: Poskytovatel je oprávněn v opodstatněných případech účtovat cestovné spojené s poskytnutím služeb v případě, že bude Objednatelem předem schválena cenová kalkulace cestovného.

7. Odpovědnost za škodu, sankce 
7.1. Odpovědnost za škodu

7.1.1  Poskytovatel odpovídá za škodu způsobenou porušením povinností dle této Smlouvy či ze zákona. 

7.1.2  Poskytovatel se zprostí povinnosti k náhradě škody, zabránila-li mu ve splnění povinností z této Smlouvy dočasně nebo trvale mimořádná nepředvídatelná a nepřekonatelná překážka vzniklá nezávisle na jeho vůli (§ 2913 občanského zákoníku); nastane-li taková překážka, je Poskytovatel povinen toto bez zbytečného odkladu písemně oznámit Objednateli. 
7.2. Smluvní pokuty
7.2.1  Poskytovatel se zavazuje pravidelně čtvrtletně vyhodnocovat kvalitu poskytovaných služeb porovnáním dohodnutého a skutečného termínu řešení požadovaných úprav a seznamovat s výsledky takového vyhodnocení Objednatele. V případě neplnění této metriky bude Objednatel požadovat smluvní pokutu ve výši:
 a) 2.000 Kč za každý den prodlení při řešení Kritických Vad, Chyb a Incidentů
 b) 1.000 Kč za každý den prodlení při řešení Podstatných Vad, Chyb a Incidentů 
 c) 500 Kč za každý den prodlení při řešení ostatních Vad, Chyb, Incidentů a Požadavků
7.2.2  Objednatel bude požadovat smluvní pokutu ve výši 2.000 Kč za každý den, kdy Poskytovatel nebude plnit další povinnosti vyplývající z této smlouvy (např. úplná nedostupnost dodavatele -  Helpdesk i Hotline).

7.2.3  Objednatel je oprávněn každý rok jednostranně navýšit danou smluvní pokutu o oficiální míru inflace.

7.3. Mlčenlivost

a) Poskytovatel se zavazuje zachovávat vůči třetím osobám mlčenlivost o informacích, které získá v průběhu plnění této smlouvy vyjma situací, kdy obdrží od Objednatele písemné svolení.
b) Poskytovatel je povinen zacházet se všemi získanými daty, jako s informacemi důvěrnými.

c) Za důvěrnou informaci se pro účely této smlouvy považují všechny informace, které Poskytovatel získal v průběhu plnění smlouvy a to i když se nejedná o obchodní tajemství dle obchodního zákoníku, stejně tak i know-how, kterým se rozumí všechny poznatky obchodní, výrobní, technické a ekonomické povahy související s činností Objednatele, které mají skutečnou nebo alespoň potencionální hodnotu. 
d) Poskytovatel je povinen zavázat povinností mlčenlivosti všechny osoby, které se budou podílet na poskytování služeb dle této smlouvy včetně osob třetích stran, které mohou být přizvány po předchozím písemném souhlasu Objednatele. 

e) Poskytovatel před podpisem této smlouvy předloží doklady zavazující jeho zaměstnance, kteří se budou podílet na plnění předmětu smlouvy k mlčenlivosti o informacích získaných u Objednatele. Totožný doklad je Poskytovatel povinen předložit i v případě, kdy pověří nového zaměstnance plněním předmětu této smlouvy.
f) Komunikace vztahující se k této smlouvě bude probíhat pouze prostřednictvím osob oprávněných jednat jménem smluvních stran. 
g) Trvání mlčenlivosti není omezeno trváním této smlouvy a trvá i po jejím zániku.

h) Poskytovatel se zavazuje v souvislostí s předmětem plnění této smlouvy, že pověření pracovníci, kteří přijdou do styku s osobními/citlivými údaji ve smyslu zákona č.101/2000 Sb., o ochraně osobních údajů, v platném znění, učiní veškerá opatření, aby nedošlo k jejich neoprávněnému užití, změně, zcizení, ztrátě, zničení nebo neoprávněným přenosům. 
i) Objednatel nesouhlasí s užíváním reference vycházející z předmětu této smlouvy. Za referenci je považováno zejména uvádění jména Objednatele, obecné charakteristiky služby, technický nebo ekonomický popis poskytovaného plnění předmětu této smlouvy. 
8. Doba trvání a účinnost Smlouvy
8.1. Doba trvání Smlouvy
8.1.1  Tato Smlouva se stává platnou jejím podpisem oběma smluvními stranami a uzavírá se na dobu neurčitou, kdy s účinnosti do ukončení záruky vztahující se k předmětu servisu budou veškeré činnosti vymezené touto smlouvou v souladu s vůlí smluvních stran poskytovatelem prováděny bez nároku na zaplacení jejich ceny, protož ta je již zahrnuta v ceně díla. Povinnosti z této Smlouvy vyplývající se tedy poskytovatel zavazuje plnit od okamžiku jejího podpisu v době záruky bezúplatně a s nárokem na odměnu sjednanou níže po uplynutí záruční doby.
8.1.2  Smluvní strany jsou oprávněny vypovědět smlouvu v tříměsíční výpovědní době.

8.1.3  Objednatel je oprávněn jednostranně od smlouvy odstoupit v případě podstatného porušení smlouvy ze strany Poskytovatele.

8.1.4  Za podstatné porušení smlouvy se mimo jiné považuje:

 a) Prodlení Poskytovatele v řešení Kritických Vad, Chyb a Incidentů v délce 7-mi kalendářních dnů.

 b) Neplní-li Poskytovatel některou ze svých povinností z této Smlouvy či zákona vyplývající, a to ani během 30-ti kalendářních dnů následujících po odeslání výzvy směřující k nápravě.

 c) Je-li Poskytovatel v úpadku, likvidaci nebo v jiné obdobné situaci.
 d) Nedodržení kteréhokoliv z bodů v odstavci 7.3 Mlčenlivost.
8.1.5  Dojde-li k odstoupení od smlouvy či výpovědi smlouvy, nedotýká se toto nároků Objednatele vůči Poskytovateli z titulu povinnosti k náhradě škody, ušlého zisku či sankcí v objemu vzniklém do okamžiku účinnosti odstoupení od této smlouvy.

8.1.6  Dojde-li ke změně vlastníka na straně Poskytovatele a Poskytovatel na tuto skutečnost Objednatele s předstihem neupozorní nebo není-li tato změna v souladu se zájmy Objednatele, má Objednatel právo odstoupit od smlouvy bez jakýchkoliv sankcí a nároku na úhradu nákladů vzniklých s předmětem plnění díla. 

9. Závěrečná ustanovení

9.1 Tuto Smlouvu lze měnit pouze dohodou obou smluvních stran obsaženou v písemném, chronologicky očíslovaném dodatku k této Smlouvě, podepsaném statutárními zástupci obou smluvních stran. Změna musí být výslovně označena jako “Dodatek ke Smlouvě”. Jiné zápisy, protokoly apod. se za změnu Smlouvy nepovažují.
9.2 Poskytovatel prohlašuje, že vůči němu není vedena exekuce a ani nemá žádné dluhy po splatnosti, jejichž splnění by mohlo být vymáháno v exekuci podle zákona č. 120/2001 Sb., o soudních exekutorech a exekuční činnosti (exekuční řád) a o změně dalších zákonů, ve znění pozdějších předpisů, ani vůči němu není veden výkon rozhodnutí a ani nemá žádné dluhy po splatnosti, jejichž splnění by mohlo být vymáháno ve výkonu rozhodnutí podle zákona č. 99/1963 Sb., občanského soudního řádu, ve znění pozdějších předpisů, zákona č. 500/2004 Sb., správního řádu, ve znění pozdějších předpisů, či podle zákona č. 280/2009 Sb., daňového řádu, ve znění pozdějších předpisů
9.3 Nastanou-li u některé ze stran skutečnosti, bránící řádnému plnění této Smlouvy, je povinna to ihned bez zbytečného odkladu oznámit druhé straně a vyvolat jednání zástupců oprávněných k podpisu Smlouvy. Neučiní-li tak Poskytovatel,  zaplatí Objednateli smluvní pokutu ve výši 100.000,- Kč. Tímto není dotčen nárok Objednatele na náhradu škody. 
9.4 Tato Smlouva je vyhotovena v 2 stejnopisech, Objednatel i Poskytovatel obdrží jedno paré.

9.5 Veškeré dohody, učiněné před podpisem Smlouvy a v jejím obsahu nezahrnuté, pozbývají dnem podpisu Smlouvy platnosti, a to bez ohledu na funkční postavení osob, které předsmluvní dojednání učinily. Tato Smlouva tak představuje celkovou dohodu smluvních stran na jejím předmětu a nahrazuje všechna předchozí ujednání a dohody dosažené ohledně jejího předmětu. 
9.6 Ve věcech touto Smlouvou výslovně neupravených se bude tento smluvní vztah řídit ustanoveními obecně závazných právních předpisů, zejména zákonem č. 89/2012 Sb., občanským zákoníkem a předpisy souvisejícími.

9.7 Tuto Smlouvu nelze dále postupovat, jakož ani pohledávky z ní vyplývající. Kvitance za částečné plnění a vracení dlužních úpisů s účinky kvitance se vylučují.
9.8 Použití ustanovení § 1726, § 1728, § 1729, § 1740 odst. 3, § 1757 odst. 2, 3, § 1950, zák. č. 89/2012 Sb., občanského zákoníku, se vylučuje.

9.9 Dle § 1765 zák. č. 89/2012 Sb., občanského zákoníku, na sebe poskytovatel převzal nebezpečí změny okolností. Před uzavřením Smlouvy strany zvážily plně hospodářskou, ekonomickou i faktickou situaci a jsou si plně vědomy okolností Smlouvy, jakož i okolností, které mohou po uzavření této Smlouvy nastat. 

9.10 Pokud jakékoliv ustanovení této Smlouvy nebo závazek vyplývající z této Smlouvy je nebo se kdykoliv stane zcela či částečně neplatným nebo nevymahatelným, taková neplatnost nebo nevymahatelnost nebude mít žádný vliv na platnost a vymahatelnost jakýchkoliv ostatních ustanovení či závazků z této Smlouvy vyplývajících a Smluvní strany se zavazují nahradit toto neplatné nebo nevymahatelné ustanovení či závazek takovým novým platným a vymahatelným ustanovením či závazkem, jehož předmět bude v nejvyšší možné míře odpovídat předmětu původního ustanovení či závazku.
9.11 Poskytovatel souhlasí se zveřejněním všech náležitostí smluvního vztahu (např. podmínky Smlouvy).

9.12 Tato Smlouva nabývá platnosti a účinnosti podpisem obou smluvních stran.

9.13 Smluvní strany prohlašují, že si Smlouvu přečetly a na důkaz souhlasu s jejím písemným zněním připojují na její závěr dle své svobodné, vážné a pravé vůle své vlastnoruční podpisy.
Nedílnou součást této Smlouvy tvoří přílohy (Zadávací podmínky k veřejné zakázce, Ceník služeb, Pověřené osoby).
V       dne
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