Smlouva o poskytovani sluzeb technické podpory a servisu

uzaviend dle § 1746 odst. 2 zak. €. 89/2012 Sb., ob&anského zékoniku, v platném znéni

Fakultni nemocnice Hradec Kralové

se sidlem: Sokolska 581, 500 05 Hradec Kralové — Novy Hradec Kralové
IC: 00179906

DIC: CZ00179906

zastoupena: MUDr. AleSem Hermanem, Ph.D. - feditelem

bank. spoj.: Ceska narodni banka

Cislo uctu: 24639511/0710

na strané jedné jako , Objednatel”

a
SEFIMA s.r.o.

se sidlem: Lesni 461/41

ICO: 25048821

DIC: CZ25048821

zastoupeny:  lvem Topinkou, jednatelem
bank. spoj.: CSOB a.s.

Cislo uctu: 5885653/0300

zapsana v Obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Usti nad Labem, oddil C, vlozka 14943
ID datové schranky: qm4zpg4

na strané druhé jako , Poskytovatel”

(spolecné dale jako ,smluvni strany” ¢i jednotlivé téZ jako ,smluvni strana“)

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

1. Uvodni ustanoveni

1.1 Smluvni strany si navzdjem prohlasuji, Ze jsou opravnény tuto smlouvu uzavfit a Fadné plnit
zavazky v ni obsazené, a Ze spliuji veskeré podminky a poZzadavky stanovené platnou pravni
Upravou a touto smlouvou.

1.2 Tato smlouva je uzaviena na zdkladé vysledku zadavaciho fizeni nadlimitni vefejné zakdazky s
nazvem ,ManaZersky informacni systém pro FN HK“, kterd byla uveiejnéna ve Véstniku verejnych
zakdazek pod evidencnim Cislem 22023-018715 (dale také jako , vefejna zakdzka®”), to vse ve smyslu
zdkona €. 134/2016 Sb., o zadavani vefejnych zakdzek, ve znéni pozdéjsich predpist (déle jen ,,zakon
o zadavani verejnych zakazek”). Jednotliva ustanoveni této smlouvy musi byt vykladana v souladu
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se zaddvacimi podminkami uvedenymi v zaddvaci dokumentaci verejné zakazky, v¢. jejich ptiloh
(dale téz ,zaddvaci dokumentace vefejné zakdzky“) a v souladu s nabidkou Poskytovatele ze dne
24.5.2023 podanou v ramci zadavaciho fizeni vefejné zakazky (dale téZ ,nabidka Poskytovatele”).

Poskytovatel je povinen pfi realizaci pfedmétu smlouvy postupovat s fadnou odbornou pééi a
chranit zajmy Objednatele podle svych nejlep3ich profesnich znalosti a schopnosti.

Poskytovatel je vyrobcem nebo ma od néj souhlas k rozvoji, Udrzbé ¢i parametrizaci Manazerského
informacniho systému (dale jen ,,Systém®) ve Fakultni nemocnici Hradec Kralové (dale také FNHK),
ktery je specifikovany v zaddvaci dokumentaci.

2. Pfedmét smlouvy

Predmétem této smlouvy je zavazek Poskytovatele zajistit pro Objednatele sluzby technické
podpory SW, za podminek stanovenych v této smlouvé, v zadavaci dokumentaci a v Pfiloze ¢. 1
(SLA) této smlouvy a zavazek Objednatele za technickou podporu platit cenu sjednanou v souladu
s touto smlouvou, jakoz i dalsi zavazky a prava smluvnich stran z této smlouvy vyplyvajici.

Poskytovatel prohlasuje, Ze disponuje takovymi odbornymi znalostmi, které jsou k poskytovani
sluzeb nezbytné. Bude-li soucasti poskytovani sluzeb poskytnuti plnéni, k némuzZ je nezbytné
prevedeni vlastnického ¢i jiného prava, garantuje Poskytovatel, Ze takové plnéni poskytuje se viemi
pravy nutnymi k jeho fadnému a nerusenému nakladani a uZivani Objednatelem.

Smluvni strany se dohodly, Ze zajistovani technické podpory Poskytovatelem bude zahrnovat
predevsim:

- Hotline;

- HelpDesk;

- upgrade a update;

- zapracovani legislativnich zmén;

- realizaci novych poZadavkd Objednatele;

- pravidelnou revizi stavu prostfedi Systému a Gloh v ném provozovanych;

- feSeni problematickych situaci;

- podporu pfi instalaénich, reinstalacnich a aktualiza¢nich ¢innostech;

- implementace novych funkcionalit po pfedchozi pisemné dohodé s Objednatelem;

- supervizi stavajicich i novych projekt(i ve smyslu zajisténi pfipadné datové komunikace
téchto projektl a vylouceni kolizi téchto projektd.

Poskytovatel poskytuje po dobu platnosti smlouvy zaruku za jakost poskytnutého plnéni (sluzeb).

3. Doba a misto pInéni

Tato smlouva se uzavird na dobu neurcitou, platnou a udéinnou od data akceptace resp. dil¢i
akceptace s mésicni platbou ve stejném poméru jako je platba dle jednotlivych etap dila (viz.
pfiloha ¢. 2 - harmonogram implementace Smlouvy licen¢ni a o dilo, tzn. po akceptaci prvni etapy
40% meésicni platby a po konec¢né akceptaci 100% mésiéni platby) se stdva dnem jejiho podpisu
obéma smluvnimi stranami.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli technickou podporu v rozsahu uvedeném v
Priloze ¢. 1 (SLA) této smlouvy ode dne nabyti jeji icinnosti.

Doba ¢asového pokryti sluzby: pracovni dny 08:00 - 16:00 hod, tj. v rezimu 5x8.

Mistem plnéni pfedmétu této smlouvy je Fakultni nemocnice Hradec Kralové, Sokolskd 581,
Hradec Kralové.
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4. Cena a platebni podminky
Podrobny popis sluzeb a zplsob jejich poskytovani je popsan v Ptiloze €. 1 (SLA) této smlouvy.

Objednatel se zavazuje po dobu platnosti této smlouvy platit Poskytovateli za sluzby dle ¢l. 4.1 cenu
stanovenou dohodou ve vysi:

42.000,- K¢ bez DPH (slovy: ,Ctyficetdvatisic”) za fakturacni obdobi.

Objednatel se zavazuje po dobu platnosti této smlouvy platit Poskytovateli za sluZby objednané
Objednatelem cenu stanovenou dohodou ve vysi:

1.700,- K¢ bez DPH (slovy: , jedentisicsedmset”) za 1 hodinu prace pfislusného specialisty.

Rozvoj a vyvoj SW bude feSen samostatnymi objedndvkami. Objednatelem vyZadané sluzby pfi
feSeni Poskytovatelem nezavinénych havarijnich stavli SW nebo obnovy Poskytovatelem
nezavinéné ztraty dat SW budou feSeny samostatnymi objednavkami na zdkladé nabidky
Poskytovatele, s vyjimkou pFipadl, na které se vztahuje poskytnuta zaruka.

Objednatel se zavazuje zaplatit za sluzby Poskytovatele dle odstavce 4.4. pouze v piipadé, Ze byly
Objednatelem pfedem objednany a budou pisemné& odsouhlaseny Objednatelem.

Vsechny smlouvou dohodnuté ceny zahrnuji veskeré naklady spojené s ¢innostmi a materialem pro
zajisténi sluzeb, s vyjimkou cestovnich vydaji a naklad(i na dopravu vynaloZenych Poskytovatelem
za UCelem plnéni pfedmétu této smlouvy. Naklady na dopravu a cestovni vydaje budou
Poskytovatelem vyuctovany na konci pfislusného faktura¢niho obdobi na zakladé vystavené faktury
Poskytovatelem.

Fakturaénim obdobim se rozumi kalendafni mésic.
Podkladem pro zaplaceni je dafovy doklad (faktura) vystaveny Poskytovatelem.
Splatnost faktury je stanovena na 30 dni od data prokazatelného doruceni faktury Objednateli.

Cena se povaZuje za zaplacenou v okamiZiku jejiho odeslani z G¢tu Objednatele na ucet
Poskytovatele.

Poskytovatel je opravnén vystavit prvni dafiovy doklad dle této smlouvy za mésic, do kterého spada
datum ucinnosti této smlouvy. VySe platby za tento prvni mésic se stanovi jako alikvot poctu
pracovnich dnd v daném mésici.

Poskytovatel je opravnén kazdoroc¢né jednostranné zménit sjednanou vysi mésicnich poplatki dle
této smlouvy, a to vyluéné za nasledujicich podminek:

a) tato zména sjednané vySe mésicnich poplatkd nesmi byt nikdy vyssi nez procentualni hodnota
zmény meziro¢niho indexu vyvoje cen v trinich sluzbach pro kategorii J62 (tedy kategorii
,Cinnosti v oblasti informacnich technologii“ dle CZ-NACE) za pfredchozi kalendarni rok
publikovand Ceskym statistickym Gradem (dale jen ,,index cen vyrobcd pro kategorii 162*),

b) Poskytovatel bude opravnén prikroéit k jednostranné zméné sjednanych mésiénich poplatkd
pouze tehdy, bude-li procentudlni hodnota mezirocni zmény indexu cen vyrobc( pro kategorii
162 za ptredchozi kalendaini rok ¢init 3% a vice. V takovém pfipadé bude Poskytovatel opravnén
sjednanou vysi mésicnich poplatk(l jednostranné zménit, a to v rozsahu maximalné
odpovidajicim procentudlnimu meziro¢nimu rlstu indexu cen vyrobcl pro kategorii ] 62,

c) Upravu sjednané vySe mésicnich poplatkdl dle tohoto odstavce je Poskytovatel opravnén
provést pouze jednou v kalendarnim roce, a to vidy k prvnimu dni mésice uUnora daného
kalendarniho roku,

d) o provedené Upravé sjednané vyse mési¢nich poplatkd je Poskytovatel povinen Objednatele
pisemné informovat, a to nejpozdéji do konce mésice ledna pfisluiného kalendafniho roku,
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e) Poskytovatel je povinen provést jednostrannou zménu sjednané vyse meésicnich poplatkd
rovnéi v piipadé, kdy index cen vyrobcll pro kategorii ] 62 nabude zdpornych hodnot (deflace)
0 3% a vyse — v takovém pripadé bude Poskytovatel povinen sjednanou vysi mésicnich poplatk(
jednostranné sniZit, pficemz v téchto pfipadech se pravidlo dle pism. b) vy3e pouZije obdobng,

f) vdechny Poskytovatelem provedené jednostranné zmény sjednané vyse mésicnich poplatkd
nesmi ve svém souhrnu, a to za celou dobu platnosti této smlouvy, dosahnout ¢i presahnout 10
% plvodni hodnoty zavazku z verfejné zakazky dle ustanoveni § 222 odst. 4 zakona ¢. 134/2016
Sh.

5. Komunikace

Kontaktni udaje pro komunikaci pfi pInéni sluZzeb technické podpory SW z této smlouvy jsou.

¢ Dispecink Objednatele:

tel: +420 495 834 443
email: helpdesk@fnhk.cz
e Dispecink Poskytovatele:
tel: +420 777 022 268
email: podpora@sefima.cz
helpdesk: https://flyspray.sefima.cz/helpdesk/

Odpovédnymi osobami povérenymi jednat jménem smluvnich stran pfi plnéni a vykladu zavazk( z

této smlouvy ve vécech technickych jsou:
e za Objednatele: [ AR zastupuje: [ AR

tel: [N tel: [

email: 1 email:

e za Poskytovatele: zastup_
tel: I tel: I
email: | email: [

Technicky zastupce Objednatele je pracovnik Objednatele, ktery je opravnén Zadat a prebirat
technickou podporu Poskytovatele resp. uZivat sluzby Helpdesk.

Pfistup ke sluzbam Helpdesk se Fidi dle Prilohy €. 1 (SLA).

Konzultant Poskytovatele je pracovnik Poskytovatele, ktery ma opravnéni prebirat poZadavky
Objednatele a poskytovat sluzby technické podpory.

Jakakoli komunikace mezi smluvnimi stranami ve vécech obchodnich mizZe byt uc¢inéna osobné
nebo pisemné.

O zménach v obsazeni odpovédnych osob jsou strany povinny se vzajemné bezodkladné pisemné
informovat.

Smluvni strany se dohodly, Ze béiné technické a organizacni konzultace tykajici se plnéni této
smlouvy odpovédnymi osobami mohou byt provadény i telefonicky.
Pokud je ve smlouvé zminénda pisemna komunikace, pak se za ni povaZuje:

a) Zaslani listinného dokumentu postou nebo doru¢eného kuryrem.

b) Zaslani elektronického dokumentu elektronicky podepsanym emailem.

c) Zaslani elektronicky podepsaného dokumentu emailem,

d) zaslani elektronicky podepsaného dokumentu prostfednictvim datové schranky.
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6. Zakladni podminky spoluprace stran

Poskytovatel se zavazuje zajistovat Objednateli SW technickou podporu Fadné, véas a s néleZitou
odbornou péci v souladu s pfislusSnymi pravnimi a technickymi predpisy a dohodnutymi
podminkami této smlouvy.

Poskytovatel bere na védomi, Ze vlastnikem dat vloZenych Objednatelem je Objednatel, Ze data v

SW jsou pro Objednatele nepostradatelna a ztratou pfistupu k nim nebo nemoZnosti jejich
zpracovani by Objednateli vznikla $koda zna€ného rozsahu.

Dojde-li ke zméné vlastnika nebo zméné obchodniho ndzvu spoletnosti na strané Poskytovatele, je
Poskytovatel povinen tuto skute¢nost s dostate¢nym predstihem Objednateli ozndmit.

Poskytovatel se zavazuje, Ze data Objednatele, kterd jsou svym obsahem citlivd, nebudou
Poskytovatelem Sifena mimo sit Objednatele. Za citliva data se povaZuji vSechny osobni Udaje dle
specifikace nafizeni GDPR a ta data, ktera Objednatel oznadi jako citlivd formou pisemného sdéleni
Poskytovateli.

Objednatel se zavazuje, Ze data oznacena jako citlivda nebude Poskytovateli jakoukoliv formou
zasilat (pfipadné zaslané osobni Udaje vidy anonymizuje). Pokud k tomu pfesto dojde, provede
Poskytovatel neprodlené vymaz (skartaci) téchto dat (u osobnich Uidaji v nezbytnych piipadech z
dlivodu poskytovani pozadovanych sluzeb provede Poskytovatel jejich anonymizaci) a informuje o
tom neprodlené pisemné odpovédnou osobu Objednatele.

7. Prava a povinnosti Objednatele

Objednatel se zavazuje zajistovat Poskytovateli souginnost nezbytnou k plnéni této smlouvy.

V pripadé jakékoliv softwarové modifikace, pfemisténi, nebo jiné zmény souvisejici s predmétem
plnéni této smlouvy je Objednatel povinen si nechat odsouhlasit zménu odpovédnou osobou
Poskytovatele, kterd je uvedena v €l. 5. odst. 2. této smlouvy.

Objednatel se pro zajisténi technické podpory Poskytovatele zavazuje:

a) umoznit Poskytovateli vzddleny pfistup pro spravovana prostfedi po uzavieni smlouvy o
vzdaleném pfistupu;

b) zabezpecit nezbytnou soudinnost Poskytovateli pro vykon poskytovanych sluzeb.

8. Smluvni sankce

V pFipadé prodleni Poskytovatele s plnénim svych zavazkid reakéni doby ve Ihtach stanovenych v

v

Priloze ¢. 1 (SLA) této smlouvy, je Objednatel opravnén 7adat a Poskytovatel povinen zaplatit
smluvni pokutu za kazdy zapocaty den prodleni dle kategorie Incidentu takto:

a) ,Havarie” ve vy3i 5% aktudlniho mési¢niho pausalu
b) ,Zavada velkd” ve vysi 2% aktudlniho mési¢niho pausalu
¢) ,Zavada mald” ve vy3i 0,5% aktudlniho mési¢niho pausalu

Smluvni pokutu je Objednatel oprdvnén uctovat pouze v téch pfipadech, kdy nelo o Neoprdvnény
incident viz Pfiloha €. 1 (SLA).

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s odstranénim reklamovanych vad poskytnutého plnéni dle
této smlouvy, vznikne Objednateli pravo uctovat Poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 2.000,- K¢ za
kazdy i zapocaty den prodleni.

Odpovédnost za skodu se fidi pfisluSnymi ustanovenimi ob¢anského zakoniku.
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9. Ukonceni smlouvy

Smlouva muzZe byt ukonéena pisemnou dohodou stran nebo odstoupenim ze zdkonnych dlvodd.
Oznameni o odstoupeni musi byt pisemné a musi byt doru¢eno druhé strané na adresu uvedenou
v této smlouvé.

Poskytovatel ma pravo odstoupit od smlouvy v pfipadé prodleni Objednatele s Uhradou faktur
Poskytovatele prekracujicim o 30 dn( termin splatnosti. Poskytovatel v ramci této doby
Objednatele pisemné vyzve k Uhradé splatného zavazku.

Objednatel ma pravo smlouvu vypovédét, a to i bez uvedeni diivodu s tfiimésicni vypovédni dobou,
ktera pocina bézet od prvniho dne mésice ndsledujiciho po doruceni vypovédi.

10.Mlcenlivost

Smluvni strany se zavazuji zachovavat vici tfetim osobam mléenlivost o informacich, které ziskaji v
prabéhu plnéni této smlouvy vyjma situaci, kdy obdrzi od druhé strany pisemné svoleni.

Za dlvérnou informaci se pro Ucely této smlouvy povaZuji vsechny informace, které jedna strana
ziskala v priibéhu plnéni smlouvy od druhé strany a to i kdyzZ se nejedna o obchodni tajemstvi dle
obclanského zakoniku, stejné tak i know-how, kterym se rozumi vSechny poznatky obchodni,
vyrobni, technické a ekonomické povahy souvisejici s ¢innosti druhé strany, které maji skute¢nou
nebo alespon potencionalni hodnotu.

Poskytovatel je povinen zavazat povinnosti mlc¢enlivosti viechny osoby, které se budou podilet na
poskytovani sluzeb dle této smlouvy véetné osob tretich stran, které mohou byt pfizvany po
pifedchozim pisemném souhlasu Objednatele.

Komunikace vztahujici se k této smlouvé bude probihat pouze prostrednictvim osob opravnénych
dle €l. 5. odst. 2. jednat jménem smluvnich stran.

Trvani mlcenlivosti neni omezeno trvanim této smlouvy a trva i po jejim zaniku.

Smluvni strany souhlasné prohlasuji, Ze pfedmétem této smlouvy neni prenos &i zpracovani
osobnich Udajl. Nicméné Poskytovatel se zavazuje v souvislosti s predmétem plnéni této smlouvy,
Ze povéreni pracovnici, ktefi i presto prijdou do styku s osobnimi/citlivymi idaji ve smyslu zakona
¢. 110/2019 Sb., o zpracovéni osobnich Udajt, v platném znéni, udini vekerd opatfeni, aby nedoslo
k jejich neopravnénému uZiti, zméné, zcizeni, ztraté, zni¢eni nebo neopravnénym prenoslim.

Pokud Poskytovatel porusi svoji povinnost mlcenlivosti, je Objednatel opravnén poZadovat po
Poskytovateli smluvni pokutu a to jednordzoveé ve vysi 50.000,- K. Smluvni pokutu, sjednanou touto
smlouvou, zaplati povinnd strana nezavisle na zavinéni a na tom, zda a v jaké vy3i vznikne druhé
strané skoda, kterou lze vymahat samostatné.

11. Zavérecna ustanoveni

Zadna smluvni strana neni opravnéna postoupit prava a povinnosti z této Smlouvy na tieti osobu,
bez souhlasu druhé smluvni strany.

Veskeré zmény a dopliiky této Smlouvy je mozné ¢init pisemné, a to formou ¢islovanych dodatka.

Tato Smlouva se fidi pravnim féadem Ceské republiky. Veskeré pravni vztahy touto Smlouvou
neupravené se fidi ustanovenimi obcanského zdkoniku a ostatnimi obecné zavaznymi pravnimi
predpisy.

Tato Smlouva nabyva platnosti podpisem obou smluvnich stran a uU&innosti dnem zvefejnéni
v Registru smluv.



11.5 Smluvni strany souhlasi, Ze smlouva bude zverejnéna dle zédkona ¢. 340/2015 Sh., o registru smluv.
Poskytovatel zaroven bere na védomi, Ze obchodni tajemstvi obsaziend ve smlouvé musi véas
oznamit druhé Smluvni strané, aby nebyla zvefejnéna.

11.6 Jestlize jednotliva ustanoveni této Smlouvy jsou nebo se stanou zcela nebo ¢astecné neplatnymi
nebo jestlize v této Smlouvé néjaké ustanoveni zcela chybi, neni tim dotena platnost ostatnich
ustanoveni. Namisto neplatného ¢i chybéjiciho ustanoveni dohodnou smluvni strany takové platné
ustanoveni, které nejvice odpovida smyslu a Ucelu neplatného ¢i chybéjiciho ustanoveni.

e Pfiloha ¢. 1 — Podrobny popis sluzeb (SLA)
e Pfiloha €. 2 — Technicka specifikace Systému

11.7 Smluvni strany vyslovné prohlasuji, ze tuto Smlouvu pfed jejim podepsanim precetly a Ze byla
uzaviena po vzajemném projednani podle jejich pravé a svobodné vile, nikoliv v tisni nebo za zjevné
nepriznivych podminek. Toto potvrzuji svymi podpisy.

V Hradci Kralové V Liberci
03.07.2023 26.06.2023
Podpis: Podpis:

Objednatel Poskytovatel



Priloha €. 1 — Podrobny popis sluZeb (SLA)

Definice pojmt

1. Technicka podpora je ¢innost poskytovatele, kterou zajistuje:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)
i)
i)

Hotline;

HelpDesk;

upgrade a update;

zapracovani legislativnich zmén;

realizaci novych poZadavkd Objednatele;

pravidelnou revizi stavu prostfedi Systému a Uloh v ném provozovanych;

feSeni problematickych situaci;

podporu pfi instalacnich, reinstalacnich a aktualizacnich ¢innostech;

implementace novych funkcionalit, po predchozi pisemné dohodé s Objednatelem;
supervizi stavajicich i novych projektl ve smyslu zajisténi pfipadné datové komunikace
téchto projektl a vylouceni kolizi téchto projektd.

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

Za opravnény incident neni mozno povaZovat:

a)
b)

c)

nespravné nebo nepovolené pouZivani Systému,

jakékoliv modifikace Systému, mimo modifikace, které Poskytovatel standardné umoiiuje v
ramci dodavaného Systému,

jakékoliv modifikace struktur Systému, mimo modifikace, které Poskytovatel standardné
umozniuje v ramci doddvaného Systému,

propojeni Systému s jinymi programy ¢i systémy bez pouZiti dodanych nastroj(i Poskytovatele,
nespravné nastaveni Systému provedeného Objednatelem nebo dle chybnych pokyn(
Objednatele,

zavady nebo chyby v softwaru, hardwaru, rozvodné siti, komunikacnim, perifernim ¢i jiném
zafizeni dodaném tfetimi stranami,

opomenuti Objednatele zajistit pravidelnou udrzbu hardware a/nebo software tretich stran, na
kterych je Systém funkcéné zavisly,

provedeni zmén v IT infrastruktufe negativné ovliviiujicich funkénost Systému,

pouzivani zastaralych verzi Systému, které jiz nejsou podporovany,

odstrafiovani ochrannych prvk{ nebo technologii chranicich integritu Systému,

negarantované funkce Systému.

3. Odstrafiovanim incidentd se rozumi ¢innost vykonavana za Ucelem plného zprovoznéni Systému a
odstranéni pfiCiny incidentu nebo problému nebo za u¢elem aplikace nahradniho feseni (WorkAroundu)
— tim se rozumi z pohledu uZivatele pfijatelna cesta, jak problém obejit; tato cesta mlze byt softwarova
nebo organizaéni.

4. Kategorie incidentu je klasifikace zavaznosti dopadu incidentu na uZivatele a jsou nasledujici:

a)

b)

Havarie = Systém jako celek nebo jeho funkce nejsou pro uZivatele dostupné a nelze pokracovat
v uzivani. Celkova ztrata funkcionality, kdy neni k dispozici Zadné docasné rfeSeni problému.

Zavada velka = Systém jako celek nebo jeho funkce jsou pro uZivatele vyznamné omezeny,
problém zplsobuje zdvaznou ztratu funkcionalit. V pouZivani lze pokracovat pouze omezenég,
nékteré z klicovych funkcionalit nelze pouZit. Neni k dispozici Zadné pfijatelné nahradni feseni.



c)

Zavada mala = Systém jako celek nebo jeho funkce jsou pro uZivatele dostupné, problém
zplsobuje omezeni funkcionalit. V pouZivani Ize pokracovat. Neni ohroZzeno pouZivani sluzby pro
uzZivatele.

5. Legislativni zménou se rozumi realizace Uprav Systému k zajisténijeho souladu s legislativnimi
poZadavky, s pravnimi predpisy organ( statni moci.

6. Aktualizace je sluzba zajistujici instalaci novych verzi Systému nebo jeho casti.

7. Provozni doba sluzby je doba, po kterou je stanovena jeji dostupnost.

8. Pracovni hodina je hodina, ¢erpana v ramci Provozni doby sluzZby.

S01 Helpdesk — havarie a zavady

1.

Popis sluzby

Poskytnuti komunikaéniho centra dostupného s garantovanou reakci ze strany Poskytovatele. Cilem je
zabezpedit jedinou evidenci zadavani servisnich pozadavk( odpovédnych zastupcl Objednatele, evidenci
pribéhu jejich Feseni, stavu a schvalovani/uzavirani téchto poZadavk( na strané Poskytovatele.

A)

B)

Sluzba Helpdesk bude realizovana prostfednictvim kontakt( dle ¢l. 5.1. této smlouvy.

Iniciace incidentu Objednatelem
Incident hlasi povéfeny pracovnik Objednatele na Helpdesk Poskytovatele nebo na dispedinkové
kontakty dle odstavce 5.1 s tim, Ze provede primarni klasifikaci incidentu.
Objednatel se zavazuje vyuZit véech technickych prostfedki k nahlaseni incidentu pro pfipad, kdy
by byly nékteré technické cesty nefunkéni nebo pokud by selhalo doruceni z jiného davodu.
Pro vylouceni pochybnosti o uréeni Ih(t je technicky zastupce Objednatele povinen nahlasit
incident explicitnim oznacenim ,Havarie”, ,Zavada velka“ a ,Zavada mald“.
V pfipadé zadani uddlosti oznalenim , Havarie” nebo ,Zavada velkd” na Helpdesk Poskytovatele
emailem je nutné soucasné ovérit prijeti hlaSeni Poskytovatelem telefonicky na &islo dle ¢l. 5.1.
této smlouvy.
Popis, Havérie” nebo ,,Zavady velké” musi obsahovat dlleZité informace o vzniklé situaci, zejména
konkrétni popis nefunkénosti a popis provedenych zasah(, které by mohly mit souvislost se
vznikem havdrie. Objednatel je v pfipadé Havarie povinen stanovit DispeCera havarie, ktery bude
za Objednatele s povéfenym pracovnikem Poskytovatele pribéziné fesit diagnostiku, napravu a
uvedeni Systému zpét do provozuschopného stavu.
Pfed nahlasenim ,Havarie” nebo ,,Zavady velké” je Objednatel povinen zajistit zejména:
o Vzdaleny ptistup Poskytovatele k technickym prostfedkdim Objednatele.
o Dostatecna pristupova prava Poskytovatele k technickym prostfedkiim Objednatele,
ktera jsou nutna pro efektivni feseni havarie.
o Soudinnost formou okamZité dostupnosti kontaktni osoby povérené fesenim Havarie ze
strany Objednatele.
o Veskeré informace a podklady, které jsou nutné pro diagnostiku pfi¢in havarie a jeji
nasledné feseni.

Registrace incidentu Poskytovatelem

KaZdy zaslany incident je oznafen Poskytovatelem jednoznaénym identifikatorem a je neprodlené
registrovan ve formé pozZadavku na Helpdesk Poskytovatele.

V pfipadé incidentu typu ,Havdrie” je Poskytovatel povinen stanovit Dispecera havarie, ktery
bude za Poskytovatele s povéfenym pracovnikem Objednatele pribézné fesit diagnostiku,
ndpravu a uvedeni Systému zpét do provozuschopného stavu.

V pfipadé incidentu typu ,Havarie” nebo ,Zavady velké” je Poskytovatel povinen vést o kazdé
operaci provedené pfi FeSeni incidentu evidenci v€etné ¢asu provedeni operace.



C)

V pfipadé, kdy neni mezi Poskytovatelem a Objednatelem shoda v kategorizaci poZadavku
(Poskytovatel neshledal diivod poZadavek vést jako opravnény incident), postoupi se feSeni na
uroven odpovédnych osob Poskytovatele a Objednatele na urovni projektového fizeni obou stran.

Reseni incidentu

Re$eni nahlagenych incidenti zahdaji Poskytovatel v predepsané Ihiité dle typu klasifikace,
v pfipadé ,Havarie” nebo ,,Zavady velké” pokracuje v jejim feseni bez neodivodnéného preruseni
az do ukonceni.

Nastupem k feSeni incidentu se rozumi zahajeni praci na lokalizaci a odstranéni zavady nebo
poskytnuti prijatelného nahradniho feseni.

Lhita zacina Poskytovateli béZet od okamZiku prokazatelného doruceni oznameni o incidentu
v pracovni dobé.

Lhita se Poskytovateli pferusuje v pfipadech:

o Pokud doslo k pfekazkam v plnéni, za které Poskytovatel neodpovidd — o této skutecnosti

informuje Poskytovatel Objednatele pisemné.

o Pfineposkytnuti poZadované soucinnosti Objednatele Poskytovateli — o této skutecnosti

informuje Poskytovatel Objednatele pisemné.

o Rozhodnutim odpovédné osoby Objednatele, poskytnuté Poskytovateli v pisemné formé.
Pracovnik Objednatele je opravnén se dohodnout s feSitelem Poskytovatele na jiném terminu
vyfeSeni incidentu, neZ je stanoven v této smlouvé. Tento termin pak bude zohlednén pfi vypoctu
pfipadnych sankci.

2. Lhity reSeni dle kategorie Incidentt

a)

b)

<)

Havarie
Nastup na Fedeni: nejpozdéji do konce nasledujiciho pracovniho dne
Odstranéni havarie: do 2 pracovnich dnl od nahlaseni havarie

Zavada velka
Nastup k reSeni: nejpozdéji do konce nasledujiciho pracovniho dne.
Odstranéni zavady: do 4 pracovnich dnli od nahlaseni zavady

Zavada mala
Nastup k reSeni: nejpozdéji do dvou pracovnich dnd
Odstranéni zdvady: do 10 pracovnich dn( od nahlaseni zavady

3. Dostupnost sluzby

Telefonicky kontakt:  dostupnost v pracovnich dnech 08:00-16:00 hod
Elektronicka posta: dostupnost 24x7
Helpdesk: dostupnost 24x7

feSeni v pracovnich dnech 08:00-16:00 hod

Odstranovani havérii a zdvad bude probihat pouze v pracovni dny, nebude-li dohodnuto jinak.

4. Uhrada sluiby

a)

b)

Pokud béhem Ffeseni incidentu Poskytovatel jednoznaéné prokaze, Ze pric¢inou incidentu nenivada
Systému (napft. v pfipadech, kdy je pfi¢inou porucha HW, SW tfetich stran, chyba obsluhy, apod.),
nebudou aplikovany sankce a prokazatelné ndklady na feSeni incidentu budou vyuctovany
samostatnou Uhradou dle odstavce 4.3.

Pokud byla pfi¢inou havarie vada Systému, je sluZzba v ramci poskytnuté zaruky za jakost
provedena na naklady Poskytovatele.



S02 Zajisténi souladu Systému s legislativnimi poZzadavky

1) Nasazeni verze Systému
a) Poskytovatel uvolni otestovanou verzi véetné aktualizované dokumentace nejpozdéji ke dni
u€innosti legislativni zmény, pokud se smluvni strany nedohodnou jinak.
b) Aktualizace Systému se provadi dle sluzby SLA S03.

2) Dostupnost sluzby
e Poskytovatel bude poskytovat podporu v rozsahu 5x8 (08:00 - 16:00 hod.).

3) Uhrada sluiby
SluZba je poskytovana v rdmci mésicniho poplatku.

S03 Aktualizace Systému

1) Klasifikace prostiedi provozu Systému:

a) Produkéni = aktualni verze Systému nad produkénimi daty

2) Popis sluzby

a) Po dobu servisni podpory ma Objednatel narok na bezplatny nejnovéjsi upgrade a verze, které
Poskytovatel vyda.

b) Aktualizace Systému realizuje Upgrade/Update aplikaéniho vybaveni véetné verzi nové generace
(technologické a funkéni zmény Systému, které jsou iniciovany Poskytovatelem) a vlastni instalace
jsou v cené sluzby.

c) Aktualizace provadi Poskytovatel.

3) Dostupnost sluzby
a) Aktualizace provadi Poskytovatel dle domluvy s Objednatelem tak, aby bylo naruseni provozu co
nejvice minimalizovédno.
b) Reakcni doba - zahajeni prace na fizeni zmén do 5 pracovnich dn(l od odsouhlaseni pozadavku
odpovédnym zastupcem Objednatele.

4) Uhrada sluzby
SluZba je poskytovana v rdmci mési¢niho poplatku.

S04 Hot-line - béiné telefonické konzultace

1) Popis sluzby
Sluzbou Hot-line se rozumi odpovédi na béiné dotazy souvisejici s pouzivanim Systému. Hot-line
zaroven neni uréena k tomu, aby nahrazovala uZivatelska a administratorskda skoleni nebo intenzivni
osobni konzultace tykajici se napf. tvorby novych reportd apod.

2) Dostupnost sluzby
V pracovni dny v ¢ase 08.00 — 16.00 hod na dispecinkovém telefonnim Cisle dle odstavce 5.1.

3) Uhrada sluiby
a) Sluzba je poskytovana v rdmci mési¢niho poplatku.

S05 Feseni drobnych poZadavki{ Objednatele

1) Specifikace drobnych poZadavki na konzultace a podporu provozu
a) konzultace a poradenstvi k Systému,
b) vyzZddané zmény nastaveni Systému,
c) skoleni.

2) Popis sluzby
a) technicky zdstupce Objednatele zasle na Helpdesk drobny poZzadavek,
b) konzultant Poskytovatele poZadavek zaregistruje a odesle informativni notifikaci o registraci,



e)

f)

konzultant Poskytovatele dohodne s technickym zastupcem Objednatele zp(isob a termin feseni,

konzultant provede klasifikaci poZadavku z hlediska ¢asové narocnosti:

e rozsah do 2 hodin véetné = feseni provede Poskytovatel bez nutnosti vyjadieni Objednatele,

e rozsah nad 2 hodiny = feSeni zahdji Poskytovatel pouze se souhlasem odpovédné osoby
Objednatele, kterou na rozsah praci dopfedu upozorni,

konzultant implementuje dohodnuté feSeni a pfeda technickému zdstupci Objednatele

k odsouhlaseni, z vyfeSeného poZadavku zasle informativni notifikaci,

technicky zastupce Objednatele bud poZadavek uzavie anebo vrati zpét konzultantovi k dofeseni.

3) Dostupnost sluzby

a)

b)
c)

On-line sluZba dostupna prostfednictvim Helpdesku v rezimu 7x24.

reSeni v pracovni dny 08:00-16:00 hod.

reakce na poZadavek do 3 pracovnich dnli od obdrieni poZadavku zaslaného odpovédnym
zastupcem Objednatele.

d) Uhrada sluiby

Sluzba je hrazena dle odstavce 4.3.

S06 Feseni specidlnich poZadavk( Objednatele

1) Klasifikace specialnich pozadavk

2)

3)

d)

a)
b)
c)
d)

PoZadavky na drobné vylepSovani Systému.

Pozadavek na dodavku nového modulu Systému.

PoZadavek na propojeni Systému s externim systémem.

Pomoc pfi zachrané dat Systému pfi jejich ztraté nebo poskozeni (nezavinéné Poskytovatelem).

Popis sluzby

a)
b)

c)

opravnéna osoba Objednatele predloZi opravnéné osobé Poskytovatele poZadavek na specidlni
Upravu Systému,

opravnéna osoba Poskytovatele provede klasifikaci poZzadavku dle bodu S06 1) a dle uréené
klasifikace dohodne s Objednatelem termin a zpUsob feseni,

po vyieSeni poZadavku predd oprdvnénad osoba Poskytovatele plnéni opravnéné osobé
Objednatele k akceptaci.

Dostupnost sluzby

a)
b)
c)

On-line sluzba dostupna prostrednictvim Helpdesku v rezimu 7x24,
feSeni v pracovni dny 08:00-16:00 hod,

reakce na poZadavek do 3 pracovnich dn(i od obdrieni poZadavku zaslaného odpovédnym
zastupcem Objednatele.

Uhrada sluzby
SluZba je hrazena dle odstavce 4.3.



Priloha €. 2 — Technicka specifikace Systému

UZivatelska dokumentace Model
UzZivatelsky manual MIS CFM
(viz nabidka Poskytovatele)



