
Smlouva o poskvtovénl’ sluieb technické podporv a servisu

uzavFené dle § 1746 odst. 2 zék. E. 89/2012 5b., obéanského zékoniku, v platném znénl'

Fakultm’ nemocnice Hradec Krélové

se sidlem: Sokolské 581, 500 05 Hradec Krélové — NOVVI Hradec Krélové

Ié: 00179906

DIC: CZOOl79906

zastoupené: MUDr. Aleéem Hermanem, Ph.D. - Feditelem

bank. spoj.: Ceské nérodnl' banka

El'slo liétu: 24639511/0710

na strané jedné jako ,,0bjednatel”

a

SEFIMA s.r.o.

se sidlem: Lesnl' 461/41

Iéo: 25048821

DIC: C225048821

zastoupenv: Ivem Topinkou, jednatelem

bank. spoj.: CSOB a.s.

EI'SIO liétu: 5885653/0300

zapsané v Obchodm’m rejstFI'ku vedeném Krajsk soudem v Usti nad Labem, oddil C, vloika 14943

ID datové schrénky: qm4n4

na strané druhé jako,,Poskytovate/”

(spoleéné déle jako ,,sm|uvnl' strany” El jednotlivé téi jako ,,sm|uvnl' strana")

(Uvedenl’ zéstupci obou stran prohlaéuji, 2e podle stanov nebo jiného obdobného organizaém’ho pFedpisu

jsou oprévnéni tuto Smlouvu podepsat a k platnosti Smlouvy nenl’ tFeba podpisu jiné osoby.)

1. Uvodnl' ustanoveni

1.1 Smluvm’ strany si navzéjem prohlaéujl', 2e jsou oprévnény tuto smlouvu uzavFI't a Fédné plnit

zévazky v m' obsaiené, a 2e splfiuji veékeré podml'nky a poiadavky stanovené platnou prévm’

flpravou a touto smlouvou.

1.2 Tato smlouva je uzavfena na zékladé sledku zadévaciho Fl'zenl’ nadlimitnl' veFejné zakézky s

nézvem ”Manaiersky'l informaénl' systém pro FN HK”, které byla uveFejnéna ve Véstnl'ku veFejnVch

zakézek pod evidenénl’m él'slem 22023-018715 (déle také jako ,,veFejné zaka’zka”), to v§e ve smyslu

zékona E. 134/2016 5b., 0 zadévénivefejnVch za kézek, ve znénl' pozdéj§ich pFedpisfi (déle jen ,,zékon

o zadévénl' veFejnVch zakézek”). Jednotlivé ustanovenl' této smlouvy musi by'It vyklédéna v souladu
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se zadavacimi podminkami uvedeai v zadévaci dokumentaci veFejné zakazky, VE. jejich pFl'Ioh

(dale téi ,,zadévaci dokumentace veFejné zakazky”) a v souladu s nabl'dkou Poskytovatele ze dne

24.5.2023 podanou v rémci zadévaciho fizenl' veFejné zakazky (dale téi ,,nabl'dka Poskytovatele”).

Poskytovatel je povinen pFi realizaci pFedmétu smlouvy postupovat s Fadnou odbornou péél’ a

chranit zéjmy Objednatele podle v/ch nejlepél’ch profesnich znalostl' a schopnostl'.

Poskytovatel je Wrobcem nebo ma 0d néj souhlas k rozvoji, udribé Ei parametrizaci Manaierského

informaém’ho systému (dale jen ,,Systém”) ve Fakultnl' nemocnici Hradec Kralové (dale také FNHK),

kterV je specifikova ny'l v zadévaci dokumentaci.

2. PFedmét smlouvy

PFedmétem této smlouvy je zévazek Poskytovatele zajistit pro Objednatele sluiby technické

podpory SW, za podminek stanoveny'lch v této smlouvé, v zadévaci dokumentaci a v PFl'Ioze E. 1

(SLA) této smlouvy a zévazek Objednatele za technickou podporu platit cenu sjednanou v souladu

s touto smlouvou, jakoi i daléi zévazky a prava smluvm’ch stran 2 této smlouvy vyplyvajici.

Poskytovatel prohlaéuje, 2e disponuje takovymi odbornymi znalostmi, které jsou k poskytovém’

sluieb nezbytné. Bude—Ii souéastl' poskytovém’ sluieb poskytnutl' plnénl', k némui je nezbytné

pfevedem’vlastnického Ei jiného préva, garantuje Poskytovatel, ie takové plnénl' poskytuje se v§emi

prévy nutny'lmi kjeho Fédnému a neru§enému nakladanl' a uil'vanl' Objednatelem.

Smluvnl' strany se dohodly, 2e zajiét'ovanl' technické podpory Poskytovatelem bude zahrnovat

pfedevél’m:

— Hotline;

— HelpDesk;

— upgrade a update;

— zapracovém’ legislativnl'ch zmén;

— realizaci novy'lch poiadavkfi Objednatele;

— pravidelnou revizi stavu prostFedI' Systému a L'Jloh v ném provozovanVch;

— Feéenl’ problematickych situaci;

— podporu pFi instalaénl’ch, reinstalaém’ch a aktualizaém’ch Einnostech;

— implementace nch funkcionalit po pfedchozi pl'semné dohodé s Objednatelem;

— supervizi stévajl’cich i novy'lch projektfl ve smyslu zaji§téni pFI’padné datové komunikace

téchto projektfi a vylouéeni kolizi téchto projektfl.

Poskytovatel poskytuje po dobu platnosti smlouvy zéruku za jakost poskytnutého plném’ (sluieb).

3. Doba a misto plnénl’

Tato smlouva se uzaviré na dobu neuréitou, platnou a fléinnou od data akceptace resp. dilél’

akceptace s mésiém’ platbou ve stejném poméru jako je platba dle jednotlivych etap dI'Ia (viz.

pFiIoha E. 2 — harmonogram implementace Smlouvy licenéni a o dilo, tzn. po akceptaci prvni etapy

40% mésiém’ platby a po koneéné akceptaci 100% mésiéni platby) se stévé dnem jejiho podpisu

obéma smluvm’mi stranami.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli technickou podporu v rozsahu uvedeném v

PFiIoze E. 1 (SLA) této smlouvy ode dne nabytl'jejl' fléinnosti.

Doba Easového pokryti sluiby: pracovm’ dny 08:00 — 16:00 hod, tj. v reiimu 5x8.

Mistem plnénl' pFedmétu této smlouvy je Fakultm’ nemocnice Hradec Krélové, Sokolské 581,

Hradec Krélové.
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4. Cena a platebnl’ podminky

Podrobny'l popis sluieb a zpfisob jejich poskytovénl'je popsa’n v Priloze E. 1 (SLA) této smlouvy.

Objednatel se zavazuje po dobu platnosti této smlouvy platit Poskytovateli za sluiby dle El. 4.1 cenu

stanovenou dohodou ve vV§i:

42.000,— KE bez DPH (slovy: ,,Etyricetdvatisic”) za fakturaénl' obdobl’.

Objednatel se zavazuje po dobu platnosti této smlouvy platit Poskytovateli za sluiby objednané

Objednatelem cenu stanovenou dohodou ve VV§i:

1.700,— KE bez DPH (slovy: ,,jedentisicsedmset”) za 1 hodinu préce prisluéného specialisty.

Rozvoj a oj SW bude Feéen samostatnf/mi objednévkami. Objednatelem vyiadané sluiby pri

reéenl’ Poskytovatelem nezavinénVch havarijnl'ch stavfi SW nebo obnovy Poskytovatelem

nezavinéné ztréty dat SW budou Fe§eny samostatnf/mi objednévkami na zakladé nabl’dky

Poskytovatele, s Wjimkou pFI’padl'], na které se vztahuje poskytnuté za’ruka.

Objednatel se zavazuje zaplatit za sluiby Poskytovatele dle odstavce 4.4. pouze v pFI’padé, 2e byly

Objednatelem predem objednany a budou pisemné odsouhlaseny Objednatelem.

V§echny smlouvou dohodnuté ceny zahrnujl' ve§keré néklady spojené s Einnostmi a materialem pro

zaji§téni sluieb, s iimkou cestovnl'ch Wdajl‘] a nékladl‘] na dopravu vynaloienf/ch Poskytovatelem

za uéelem plném’ predmétu této smlouvy. Néklady na dopravu a cestovnl' vy'ldaje budou

Poskytovatelem vyuétovény na konci pfisluéného fa kturaénl'ho obdobl' na za’kladé vystavené faktury

Poskytovatelem.

Fakturaém’m obdobl'm se rozuml' kalendérnl' mésl'c.

Podkladem pro zaplacenl'je dafiovf/ doklad (faktura) vystavenV Poskytovatelem.

Splatnost fakturyje stanovena na 30 dnl' od data prokazatelného doruéenl' faktury Objednateli.

Cena se povaiuje za zaplacenou v okamiiku jejiho odesléni 2 flow Objednatele na liéet

Poskytovatele.

Poskytovatel je oprévnén vystavit prvnI' dafiovf/ doklad dle této smlouvy za mésr’c, do kterého spadé

datum fléinnosti této smlouvy. Wée platby za tento prvnl' mésic se stanovi jako alikvot poétu

pracovnl'ch dni] v daném mésici.

Poskytovatel je opravnén kaidoroéné jednostranné zménit sjednanou Wéi mésiém’ch poplatkt‘] dle

této smlouvy, a to Wluéné za nasledujl'cich podml'nek:

a) tato zména sjednané Wée mésiénl’ch poplatkfi nesml' bY/t nikdy vy§§i nei procentualnl' hodnota

zmény meziroém’ho indexu vVvoje cen v trinich sluibéch pro kategorii J62 (tedy kategorii

,,Einnosti v oblasti informaénl'ch technologil’” dle CZ-NACE) za predchozi kalendarm’ rok

publikované Cesky'lm statistick Gradem (dale jen ,,index cen vy'lrobcfl pro kategorii J62”),

b) Poskytovatel bude oprévnén prikroéit k jednostranné zméné sjednanych mésiénl'ch poplatkt‘]

pouze tehdy, bude—Ii procentualnl' hodnota meziroénl' zmény indexu cen Wrobcfl pro kategorii

J62 za predchozi kalendérnl' rok Einit 3% a vice. V takovém prl’padé bude Poskytovatel opravnén

sjednanou Wéi mésiénl'ch poplatkfl jednostranné zménit, a to v rozsahu maximélné

odpovidajl'cim procentuélm’mu meziroénl'mu rflstu indexu cen vy'lrobci] pro kategorii] 62,

c) Upravu sjednané Wée mésl'énl'ch poplatkt‘] dle tohoto odstavce je Poskytovatel oprévnén

provést pouze jednou v kalendarnl'm roce, a to vidy k prvnl’mu dni mésr’ce unora daného

kalendérnl'ho roku,

d) o provedené upravé sjednané Wée mésiénl'ch poplatkl‘] je Poskytovatel povinen Objednatele

pisemné informovat, a to nejpozdéji do konce mésice ledna prl'sluéného kalendérnl'ho roku,
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e) Poskytovatel je povinen provést jednostrannou zménu sjednané Wée mésiénl’ch poplatkl‘]

rovnéi v pfi’padé, kdy index cen Wrobcfi pro kategorii J 62 nabude zépornVch hodnot (deflace)

o 3% a vy'lée — v takovém pFI’padé bude Poskytovatel povinen sjednanou Wéi mésiém’ch poplatkfi
jednostranné snl’iit, pFiEemi v téchto pFI’padech se pravidlo dle pl’sm. b) vy'lée pouiije obdobné,

f) V§echny Poskytovatelem provedené jednostranné zmény sjednané vy'lée mésiénl'ch poplatkt‘]

nesml've svém souhrnu, a to za celou dobu platnosti této smlouvy, doséhnout Ei pFeséhnout 10

% pflvodni hodnoty zévazku z veFejné zakézky dle ustanovenl' § 222 odst. 4 zékona é. 134/2016

Sb.

5. Komunikace

Kontaktm’ fidaje pro komunikaci pFi plnénl’ sluieb technické podpory SW 2 této smlouvyjsou.

o DispeéinkObjednatele:

tel: +420 495 834 443

email: helpdesk@fnhk.cz

o Dispeéink Poskytovatele:

tel: +420 777 022 268

email: podpora@sefima.cz

helpdesk: https://flyspray.sefima.cz/he|pdesk/

Odpovénmi osobami povéFeai jednatjménem smluvnl'ch stran pFi plnénl' a Wkladu zévazkfi z

této smlouvy ve vécech technicch jsou:

- za Objednatele:— zastupuje:—
tel:—tel:—

eman:— email:—
zastupuje:—o za Poskytovatele:_

tel:—tel:—
email:— email:—

Technickv zéstupce Objednatele je pracovnl'k Objednatele, ktery'l je oprévnén iédat a pFebI'rat

technickou podporu Poskytovatele resp. uil'vat sluiby Helpdesk.

Pi‘l'stup ke sluibém Helpdesk se Fidl' dle PFilohy E. 1 (SLA).

Konzultant Poskytovatele je pracovnl'k Poskytovatele, kterV mé oprévnéni pFebI'rat poiadavky

Objednatele a poskytovat sluiby technické podpory.

Jakékoli komunikace mezi smluvnl’mi stranami ve vécech obchodnl'ch mflie t uéinéna osobné

nebo pisemné.

O zména’ch v obsazenl' odpovénch osob jsou strany povinny se vzéjemné bezodkladné pisemné

informovat.

Smluvnl' strany se dohodly, 2e béiné technické a organizaém’ konzultace tajI'ci se plnénl' této

smlouvy odpovénmi osobami mohou t provédény i telefonicky.

Pokud je ve smlouvé zminéné pisemné komunikace, pak se za ni povaiuje:

a) Zasléni listinného dokumentu po§tou nebo doruéeného kurY/rem.

b) Zasléni elektronického dokumentu elektronicky podepsam'lm emailem.

c) Zasléni elektronicky podepsaného dokumentu emailem,

d) zaslénl' elektronicky podepsaného dokumentu prostFednictVI’m datové schrénky.
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6. Zékladm’ podminky spolupréce stran

Poskytovatel se zavazuje zaji§t'ovat Objednateli SW technickou podporu radné, Véas a s naleiitou

odbornou péél’ v souladu s prisluénf/mi pravnl'mi a technickY/mi predpisy a dohodnuti

podml'nkami této smlouvy.

Poskytovatel bere na védoml', 2e Vlastnikem dat vloienVch Objednatelem je Objednatel, ie data v

SW jsou pro Objednatele nepostradatelna a ztrétou pFistupu k nim nebo nemoinostl' jejich

zpracovénl’ by Objednateli vznikla §koda znaéného rozsahu.

Dojde-Ii ke zméné Vlastnl'ka nebo zméné obchodnl'ho na’zvu spoleénosti na strané Poskytovatele, je

Poskytovatel povinen tuto skuteénost s dostateéa pFedstihem Objednateli oznamit.

Poskytovatel se zavazuje, 2e data Objednatele, ktera jsou sm obsahem citliva, nebudou

Poskytovatelem §irena mimo sit' Objednatele. Za citliva data se povaiujl' v§echny osobnl' L'Jdaje dle

specifikace naFI'zenI’ GDPR a ta data, které Objednatel oznaél'jako citliva formou pI'semného sdélenl'

Poskytovateli.

Objednatel se zavazuje, 2e data oznaéena jako citliva nebude Poskytovateli jakoukoliv formou

zasilat (pFI’padné zaslané osobnl' fldaje vidy anonymizuje). Pokud k tomu presto dojde, provede

Poskytovatel neprodlené Wmaz (skartaci) téchto dat (u osobnl'ch L'Jdajl‘] V nezbytnf/ch pFI’padech z

dfivodu poskytovénl’ poiadovanVch sluieb provede Poskytovatel jejich anonymizaci) a informuje 0

tom neprodlené pl'semné odpovédnou osobu Objednatele.

7. Pra’va a povinnosti Objednatele

Objednatel se zavazuje zajiét'ovat Poskytovateli souéinnost nezbytnou k plnénl’ této smlouvy.

V pFI’padé jakékoliv softwarové modifikace, premisténl', nebo jiné zmény souvisejl'ci s predmétem

plnénl' této smlouvy je Objednatel povinen si nechat odsouhlasit zménu odpovédnou osobou

Poskytovatele, ktera je uvedena v El. 5. odst. 2. této smlouvy.

Objednatel se pro zajiéténl' technické podpory Poskytovatele zavazuje:

a) umoinit Poskytovateli vzdélenv pristup pro spravovana prostredl' po uzavreni smlouvy o

vzda'leném pfistupu;

b) zabezpeéit nezbytnou souéinnost Poskytovateli pro Wkon poskytovanVch sluieb.

8. Smluvni sankce

V pFI’padé prodlenl' Poskytovatele s plnénl'm sch zavazkfl reakéni doby ve lhfitach stanovenVch v

Priloze E. 1 (SLA) této smlouvy, je Objednatel opravnén iadat a Poskytovatel povinen zaplatit

smluvnl' pokutu za kaidy'l zapoéatv den prodlenl' dle kategorie Incidentu takto:

a) ,,Hava’rie” ve Wéi 5% aktualnl'ho mésiénl'ho pauéalu

b) ,,Zévada velka” ve W§i 2% aktuélnl'ho mésiénl'ho pauéalu

c) ,,Zévada mala’” ve v9§i 0,5% aktuélnl'ho mésiénl'ho pauéalu

Smluvnl' pokutu je Objednatel opravnén détovat pouze v téch pil’padech, kdy neélo o Neopravnény

incident viz Priloha E. 1 (SLA).

Dostane—Ii se Poskytovatel do prodlenl' s odstranénl’m reklamovanVch vad poskytnutého plnénl' dle

této smlouvy, vznikne Objednateli prévo uétovat Poskytovateli smluvnl' pokutu ve Wéi 2.000,— KE za

kaidv i zapoéatv den prodlenl’.

Odpovédnost za ékodu se Fl’dl' prisluém’lmi ustanovenl'mi obéanského zakonl'ku.
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9. Ukonéeni smlouvy

Smlouva mfiie t ukonéena pisemnou dohodou stran nebo odstoupenim ze zékonnVch dfivodl‘].

Oznémeni o odstoupenl’ musi t pisemné a musi t doruéeno druhé strané na adresu uvedenou

V této smlouvé.

Poskytovatel mé prévo odstoupit od smlouvy V pfipadé prodleni Objednatele s dhradou faktur

Poskytovatele pFekraEujI’cim o 30 dnfi termin splatnosti. Poskytovatel V rémci této doby

Objednatele pisemné vyzve k flhradé splatného zévazku.

Objednatel mé pra’vo smlouvu vypovédét, a to i bez uvedeni dfivodu s tFimésiEniVVpovédni dobou,

které poéiné béiet 0d prvnl’ho dne mésice nésledujiciho po doruéeniVVpovédi.

10.Mléenlivost

Smluvni strany se zavazuji zachovévat vfléi tFetI’m osobém mléenlivost o informacich, které ziskajiv

prfibéhu plnéni této smlouvy vyjma situaci, kdy obdrii od druhé strany pisemné svolenl'.

Za dfivérnou informaci se pro [16e této smlouvy povaiuji V§echny informace, které jedna strana

ziskala V prflbéhu plnénl’ smlouvy od druhé strany a to i kdyi se nejedné o obchodni tajemstvi dle

obéanského zékoniku, stejné tak i know-how, ktee se rozumi Véechny poznatky obchodni,

VVrobni, technické a ekonomické povahy souvisejici s Einnosti druhé strany, které maji skuteénou

nebo alespofi potencionélni hodnotu.

Poskytovatel je povinen zavézat povinnosti mléenlivosti V§echny osoby, které se budou podilet na

poskytovéni sluieb dle této smlouvy Véetné osob tFetI’ch stran, které mohou t pFiZVény po

pfedchozim pisemném souhlasu Objednatele.

Komunikace vztahujici se k této smlouvé bude probihat pouze prostFednictvim osob oprévnénVch

dle El. 5. odst. 2. jednatjménem smluvnich stran.

Trvéni mléenlivosti neni omezeno trVénI'm této smlouvy a trVé i po jejl’m zéniku.

Smluvni strany souhlasné prohlaéuji, 2e pFedmétem této smlouvy neni pFenos Ei zpracovéni

osobnich fldajfl. Nicméné Poskytovatel se zavazuje V souvislosti s pFedmétem plnéni této smlouvy,

2e povéFeni pracovnici, kteFI’ i pfesto pfijdou do styku s osobnimi/citlivi lidaji ve smyslu zékona

E. 110/2019 5b., 0 zpracovéni osobnich udajfl, V platném znéni, uéiniveékeré opatFenI’, aby nedoélo

kjejich neopra’vnénému uiiti, zméné, zcizeni, ztrété, zniéeni nebo neoprévnéa pFenosfim.

Pokud Poskytovatel poru§i svoji povinnost mléenlivosti, je Objednatel oprévnén poiadovat po

Poskytovateli smluvni pokutu a tojednorézové ve VV§i 50.000,— KE. Smluvni pokutu, sjednanou touto

smlouvou, zaplati povinné strana nezévisle na zavinéni a na tom, zda a V jaké VV§i vznikne druhé

strané ékoda, kterou lze vyméhat samostatné.

11. Zévéreéné ustanoveni

iédné smluvni strana neni oprévnéna postoupit préva a povinnosti z této Smlouvy na tFetI’ osobu,

bez souhlasu druhé smluvni strany.

Veékeré zmény a doplfiky této Smlouvy je moiné Einit pisemné, a to formou éislovanVch dodatkl'].

Tato Smlouva se Fidi prévnim Fédem Ceské republiky. Veékeré prévni vztahy touto Smlouvou

neupravené se Fidl’ ustanovenimi obéanského zékoniku a ostatnimi obecné zévazai prévnimi

pfedpisy.

Tato Smlouva navé platnosti podpisem obou smluvnich stran a L'Jéinnosti dnem zveFejnéni

V Registru smluv.



11.5 Smluvnl' strany souhlasi, 2e smlouva bude zveFejnéna dle zékona E. 340/2015 5b., 0 registru smluv.

Poskytovatel zérovefi bere na védoml', 2e obchodnl' tajemstvi obsaiené ve smlouvé musi véas

oznémit druhé Smluvnl' strané, aby nebyla zveFejnéna.

11.6 Jestliie jednotlivé ustanovenl' této Smlouvy jsou nebo se stanou zcela nebo Eésteéné neplatnf/mi

nebo jestliie v této Smlouvé néjaké ustanovenl' zcela chybl', nenl’ tI'm dotéena platnost ostatnl’ch

ustanovenl'. Naml'sto neplatného éi chybéjl’ciho ustanovenl' dohodnou smluvnl' strany takové platné

ustanovenl', které nejvice odpovidé smyslu a fléelu neplatného Ei chybéjl'ciho ustanovenl'.

o PFI’IOha E. 1 — Podrobnv popis sluieb (SLA)

o PFI’IOha E. 2 — Technické specifikace Systému

11.7 Smluvnl' strany slovné proh|a§uji, 2e tuto Smlouvu pFed jejl'm podepsénl'm pFeEetly a 2e byla

uzavFena p0 vzéjemném projednénl’ podle jejich pravé a svobodné vflle, nikolivv tl'sni nebo za zjevné

nepfiznivh podml'nek. Toto potvrzujl' smi podpisy.

V Hradci Kra’lové V Liberci

03.07.2023 26.06.2023

Podpis: Podpis:

Objednatel Poskytovatel



PFI’loha E. 1 — Podrobny’ popis sluieb (SLA)

Definice pojmfi

1. Technicka’ podpora je Einnost poskytovatele, kterou zajiét’uje:

3)
b)
c)
d)

Hotline;

HeIpDesk;

upgrade a update;

zapracovém’ legislativnl'ch zmén;

realizaci novh poiadavkfi Objednatele;

pravidelnou revizi stavu prostFedI' Systému a L'iloh v ném provozovanVch;

Feéenl’ problematicch situaci;

podporu pri instalaénl’ch, reinstalaEnI’ch a aktualizaénl’ch éinnostech;

implementace novh funkcionalit, po pFedchozi pisemné dohodé s Objednatelem;

supervizi stévajl’cich i novh projektfl ve smyslu zaji§téni pFI’padné datové komunikace

téchto projektfi a vylouéeni kolizi téchto projektfl.

2. lncidentem se rozuml' nesoulad chovénl’ a skuteEnVch Vlastnostl’ Systému s jeho dokumentaci nebo

specifikaci.

Za oprévnénv incident nenl’ moino povaiovat:

3)
b)

C)

d)
e)

f)

g)

nespravné nebo nepovolené pouil'véni Systému,

jakékoliv modifikace Systému, mimo modifikace, které Poskytovatel standardné umoifiuje V

ramci dodévaného Systému,

jakékoliv modifikace struktur Systému, mimo modifikace, které Poskytovatel standardné

umoifiuje V rémci dodévaného Systému,

propojenl' Systému sjiai programy éi systémy bez pouiiti dodam’lch néstrojfl Poskytovatele,

nespravné nastaveni Systému provedeného Objednatelem nebo dle chyach pokynfi
Objednatele,

zavady nebo chyby V softwaru, hardwaru, rozvodné siti, komunikaénl’m, perifernl'm Ei jiném

zarl'zenl' dodaném tFetI'mi stranami,

opomenuti Objednatele zajistit pravidelnou fldribu hardware a/nebo software tFetI'ch stran, na

kteeh je Systém funkéné zévislV,

provedenl' zmén v IT infrastruktuFe negativné ovlivfiujicich funkénost Systému,

pouil'véni zastarach verzi Systému, které jii nejsou podporovany,

odstrafiovénl’ ochrannVch prVkL‘] nebo technologil' chranicich integritu Systému,

negarantované funkce Systému.

3. Odstrafiovém’m incidentfi se rozuml' Einnost vykonavana za L'Jéelem plného zprovoznéni Systému a

odstranénl’ pFiéiny incidentu nebo problému nebo za uéelem aplikace nahradniho Feéenl’ (WorkAroundu)
— tI'm se rozuml' z pohledu uiivatele prijatelna cesta, jak problém obejl't; tato cesta mflie t softwarova

nebo organizaéni.

4. Kategorie incidentu je klasifikace zévainosti dopadu incidentu na uiivatele a jsou nésledujl'ci:

3)

b)

Havérie = Systém jako celek nebo jeho funkce nejsou pro uiivatele dostupné a nelze pokraéovat

V uiivénl'. Celkové ztréta funkcionality, kdy nenl’ k dispozici iadné doéasné Feéeni problému.

Za'vada velké = Systém jako celek nebo jeho funkce jsou pro uiivatele snamné omezeny,

problém zpfisobuje zévainou ztratu funkcionalit. V pouil'véni lze pokraéovat pouze omezené,

nékteré z kliéovh funkcionalit nelze pouil't. NenI' k dispozici iadné pFijatelné néhradnl' Fe§eni.



c) Za'vada malé = Systém jako celek nebo jeho funkce jsou pro uiivatele dostupné, problém

zpfisobuje omezenl' funkcionalit. V pouil'va'ni Ize pokraéovat. Nenl' ohroieno pouil'vénl' sluiby pro

uiivatele.

5. Legislativni zménou se rozuml' realizace dprav Systému k zaji§ténijeho souladu s legislativnl'mi

poiadavky, s prévnl'mi predpisy orgént‘] stétnl' moci.

6. Aktualizace je sluiba zajiét'ujl’ci instalaci novych verzi Systému nebo jeho Eéstl'.

7. Provozm’ doba sluibyje doba, po kterou je stanovena jejl’ dostupnost.

8. Pracovm' hodina je hodina, Eerpané v rémci Provoznl' doby sluiby.

$01 Helpdesk — havérie a zévady

1. Popis sluiby

Poskytnutl' komunikaénl’ho centra dostupného s garantovanou reakci ze strany Poskytovatele. Cilem je

zabezpeéit jedinou evidenci zadévénl' servisnl'ch poiadavkfi odpovédnych zéstupcfi Objednatele, evidenci

prfibéhu jejich Feéem’, stavu a schvalovéni/uzavirénl'téchto poiadavkfi na strané Poskytovatele.

o Sluiba Helpdesk bude realizovéna prostrednictvim kontaktfl dle El. 5.1. této smlouvy.

A) lniciace incidentu Objednatelem

o Incident hlési povéreny pracovnl'k Objednatele na Helpdesk Poskytovatele nebo na dispeéinkové

kontakty dle odstavce 5.1 5 mm, ie provede primérnl' klasifikaci incidentu.

o Objednatel se zavazuje vyuil't v§ech technickych prostredkfi k nahla’éem’ incidentu pro pripad, kdy

by byly nékteré technické cesty nefunkénl' nebo pokud by selhalo doruéem’ z jiného dfivodu.

0 Pro vylouEenI’ pochybnostl' o uréenl' Ihfit je technicky zéstupce Objednatele povinen nahlésit

incident explicitnl'm oznaéenl'm ,,Havérie”, ,,Zévada velké” a ,,Zévada malé”.

0 V pFI’padé zadénl' udélosti oznaéenl'm ,,Hava’rie” nebo ,,Zévada velké" na Helpdesk Poskytovatele

emailem je nutné souéasné ovérit prijetl' hlé§eni Poskytovatelem telefonicky na El’slo dle El. 5.1.

této smlouvy.

o Popis ,,Havérie” nebo ,,Zévady velké” musi obsahovat dfileiité informace o vzniklé situaci, zejména

konkrétni popis nefunkénosti a popis provedenych za’sahfi, které by mohly mI't souvislost se

vznikem havérie. Objednatel je v pripadé Havérie povinen stanovit Dispeéera havérie, ktery bude

za Objednatele s povérenym pracovnl'kem Poskytovatele prfibéiné Feéit diagnostiku, népravu a

uvedenl' Systému zpét do provozuschopného stavu.

o Pred nahlééenim ,,Havérie" nebo ,,Zévady velké” je Objednatel povinen zajistit zejména:

o Vzdéleny pristup Poskytovatele k technickym prostredkfim Objednatele.

o Dostateéné pristupové préva Poskytovatele k technickym prostredkflm Objednatele,

které jsou nutné pro efektivnl' reéenl' havérie.

o Souéinnost formou okamiité dostupnosti kontaktnl' osoby povérené Feéenl'm Havérie ze

stra ny Objednatele.

o Ve§keré informace a podklady, které jsou nutné pro diagnostiku priéin havérie a jejl'

nésledné Feéem’.

B) Registrace incidentu Poskytovatelem

o Kaidy zaslany incidentje oznaéen Poskytovatelem jednoznaénym identifikétorem a je neprodlené

registrovén ve formé poiadavku na Helpdesk Poskytovatele.

0 V pFI’padé incidentu typu ,,Havérie” je Poskytovatel povinen stanovit Dispeéera havérie, ktery

bude za Poskytovatele s povérenym pracovnl'kem Objednatele prfibéiné Feéit diagnostiku,

népravu a uvedenl' Systému zpét do provozuschopného stavu.

0 V pFI’padé incidentu typu ,,Havérie" nebo ,,Zévady velké” je Poskytovatel povinen Vést o kaidé

operaci provedené pri Feéeni incidentu evidenci véetné Easu provedenl' operace.



C)

V pFI’padé, kdy nenl' mezi Poskytovatelem a Objednatelem shoda V kategorizaci poiadavku

(Poskytovatel neshledal dfivod poiadavek Vést jako oprévném’l incident), postoupl' se Feéenl’ na

drovefi odpovénch osob Poskytovatele a Objednatele na drovni projektového Fl'zenl'obou stran.

ReEem' incidentu

Reéem’ nahlééenVch incidentfi zahéjl' Poskytovatel V pfedepsané Ihfité dle typu klasifikace,

V pFI’padé ,,Havérie” nebo ,,Zévady velké” pokraéuje Vjejl'm Feéenl’ bez neodfivodnéného pFeruéem’

a2 do ukonéenl'.

Néstupem k Feéem’ incidentu se rozuml' zahéjenl' praci na Iokalizaci a odstranéni zévady nebo

poskytnutl' pFijatelného néhradnl'ho Feéem’.

Lhflta zaél'né Poskytovateli béiet od okamiiku prokazatelného doruéenl' oznémenl' o incidentu

V pracovnl' dobé.

Lhflta se Poskytovateli pFeruéuje V pfipadech:

o Pokud doélo k pFekéikém v plnénl', za které Poskytovatel neodpovidé — o této skuteénosti

informuje Poskytovatel Objednatele pl'semné.

o PFi neposkytnutl' poiadované souéinnosti Objednatele Poskytovateli — o této skuteénosti

informuje Poskytovatel Objednatele pl'semné.

o Rozhodnutl’m odpovédné osoby Objednatele, poskytnuté Poskytovateli v pl'semné formé.

Pracovnl'k Objednatele je oprévnén se dohodnout s Feéitelem Poskytovatele na jiném terml'nu

veéenI’ incidentu, neije stanoven v této smlouvé. Tento terml'n pak bude zohlednén pFi VVpoétu

pFI’panch sankCI’.

2. Lhfity Fe§eni dle kategorie lncidentfi

3)

b)

C)

Havérie

Néstup na Feéem’: nejpozdéji do konce nésledujiciho pracovnl’ho dne

Odstranénl' haVérie: do 2 pracovnl'ch dnfl 0d nahlééeni havérie

Zévada velké

Néstup k Feéem’: nejpozdéji do konce nésledujiciho pracovnl’ho dne.

Odstranénl' zévady: do 4 pracovnl'ch dnfl od nahlééem’ zévady

Zévada malé

Néstup k Feéem’: nejpozdéji do dvou pracovnl'ch dnl‘]

Odstranénl' zévady: do 10 pracovnl'ch dnl‘] od nahla’éem’ za’vady

3. Dostupnost sluiby

TelefonickV kontakt: dostupnost V pracovnl'ch dnech 08:00—16:00 hod

Elektronické po§taz dostupnost 24x7

Helpdesk: dostupnost 24x7

Feéenl’ v pracovnl'ch dnech 08:00-16:00 hod

Odstrafiovéni hava’ril' a zévad bude probihat pouze V pracovnl' dny, nebude-Ii dohodnuto jinak.

4. Uhrada sluiby

3)

b)

Pokud béhem Feéenl’ incidentu Poskytovatel jednoznaéné prokéie, 2e pfiéinou incidentu nenivada

Systému (napF. V pFipadech, kdyje pFI’Einou porucha HW, SW tFetI'ch stran, chyba obsluhy, apod.),

nebudou aplikovény sankce a prokazatelné néklady na Feéenl’ incidentu budou vyuétova’ny

samostatnou dhradou dle odstavce 4.3.

Pokud byla pFI’Einou havérie vada Systému, je sluiba v rémci poskytnuté zéruky za jakost

provedena na néklady Poskytovatele.



$02 Zaji§téni souladu Systému s legislativnimi poiadavky

1) Nasazenl' verze Systému

a) Poskytovatel uvolni otestovanou verzi Véetné aktualizované dokumentace nejpozdéji ke dni

L'Jéinnosti legislativnl' zmény, pokud se smluvnl' strany nedohodnou jinak.

b) Aktualizace Systému se provédl' dle sluiby SLA $03.

2) Dostupnost sluiby

o Poskytovatel bude poskytovat podporu v rozsahu 5x8 (08:00 - 16:00 hod.).

3) Uhrada sluiby
Sluiba je poskytovéna v rémci mésiénl'ho poplatku.

$03 Aktualizace Systému

1) Klasifikace prostfedi provozu Systému:

a) Produkénl' = aktuélnl'verze Systému nad produkém’mi daty

2) Popis sluiby

a) P0 dobu servisnl' podpory mé Objednatel na’rok na bezplatny nejnovéjél' upgrade a verze, které

Poskytovatel vydé.

b) Aktualizace Systému realizuje Upgrade/Update aplikaém’ho vybavenl' véetné verzi nové generace

(technologické a funkénl' zmény Systému, které jsou iniciovény Poskytovatelem) a vlastnl' instalace

jsou V cené sluiby.

c) Aktualizace provédl' Poskytovatel.

3) Dostupnost sluiby

a) Aktualizace provédl' Poskytovatel dle domluvy s Objednatelem tak, aby bylo naru§eni provozu co

nejvice minimalizovéno.

b) Reakénl' doba — zaha’jenl' préce na fizenl' zmén do 5 pracovnl'ch dni] od odsouhlasenl' poiadavku

odpovédnf/m za’stupcem Objednatele.

4) Uhrada sluiby
Sluiba je poskytovéna v rémci mésiénl'ho poplatku.

$04 Hot-line - béiné telefonické konzultace

1) Popis sluiby

Sluibou Hot—line se rozuml' odpovédi na béiné dotazy souvisejl'ci s pouil'vénl'm Systému. Hot-line

zérovefi nenl' uréena k tomu, aby nahrazovala uiivatelské a administrétorské ékolenl' nebo intenzivnl’

osobnl' konzultace ty'lkajl'ci se napF. tvorby novy'lch reportfi apod.

2) Dostupnost sluiby

V pracovnl' dny V Ease 08.00 — 16.00 hod na dispeéinkovém telefonnl’m Eisle dle odstavce 5.1.

3) Uhrada sluiby
a) Sluiba je poskytovéna v rémci mésiénl'ho poplatku.

$05 Fe§eni drobny’ch poiadavkfl Objednatele

1) Specifikace drobny’ch poiadavkfi na konzultace a podporu provozu

a) konzultace a poradenstvi k Systému,

b) vyia’dané zmény nastavenl' Systému,

c) ékolenl'.

2) Popis sluiby

a) technicky'l za’stupce Objednatele za§le na Helpdesk drobnY/ poiadavek,

b) konzultant Poskytovatele poiadavek zaregistruje a odeéle informativnl' notifikaci o registraci,



c) konzultant Poskytovatele dohodne s technickY/m za’stupcem Objednatele zpfisob a terml'n Feéem’,

d) konzultant provede klasifikaci poiadavku z hlediska Easové néroénosti:

o rozsah do 2 hodin véetné = Feéenl’ provede Poskytovatel bez nutnosti vyja’ldFenI' Objednatele,

o rozsah nad 2 hodiny = Feéenl' zaha’jl' Poskytovatel pouze se souhlasem odpovédné osoby

Objednatele, kterou na rozsah praci dopFedu upozornl',

e) konzultant implementuje dohodnuté Feéenl’ a pFedé technickému zéstupci Objednatele

k odsouhlasenl', z veéeného poiadavku zaéle informativnl' notifikaci,

f) technicky'l zéstupce Objednatele bud’ poiadavek uzavFe anebo vrétl' zpét konzultantovi k doFeéenI'.

3) Dostupnost sluiby

a) On-Iine sluiba dostupné prostFednictVI'm Helpdesku V reiimu 7x24.

b) Feéenl’ v pracovnl' dny 08:00-16:00 hod.

c) reakce na poiadavek do 3 pracovnl'ch dnfi od obdrienl' poiadavku zaslaného odpovédny'lm

zéstupcem Objednatele.

d) Uhrada sluiby

o Sluiba je hrazena dle odstavce 4.3.

$06 Fe§eni speciélnich poiadavkfi Objednatele

1) Klasifikace speciélm’ch poiadavkfi

2)

3)

d)

a) Poiadavky na drobné vylep§ovéni Systému.

b) Poiadavek na dodévku nového modulu Systému.

c) Poiadavek na propojenl' Systému s externl'm systémem.

d) Pomoc pFi zéchrané dat Systému pFi jejich ztrété nebo poékozem’ (nezavinéné Poskytovatelem).

Popis sluiby

a) oprévnéné osoba Objednatele pFedloiI' oprévnéné osobé Poskytovatele poiadavek na speciélnl'

Upravu Systému,

b) oprévnéné osoba Poskytovatele provede klasifikaci poiadavku dle bodu $06 1) a dle uréené

klasifikace dohodne s Objednatelem terml'n a zpfisob Feéem’,

c) po veéenI’ poiadavku pfedé oprévnéné osoba Poskytovatele plnénl’ oprévnéné osobé

Objednatele k akceptaci.

Dostupnost sluiby

a) On-Iine sluiba dostupné prostFednictVI'm Helpdesku V reiimu 7x24,

b) Feéenl’ v pracovnl' dny 08:00-16:00 hod,

c) reakce na poiadavek do 3 pracovnl'ch dnfi od obdrienl' poiadavku zaslaného odpovédny'lm

zéstupcem Objednatele.

Uhrada sluiby
Sluiba je hrazena dle odstavce 4.3.



PFI’loha E. 2 — Technické specifikace Systému

Uiivatelské dokumentace Model

Uiivatelsky'l manuél MIS CFM

(Viz nabl'dka Poskytovatele)


