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Servisní smlouva


Objednatel		Fakultní Thomayerova nemocnice  		
IČO			00064190		
DIČ			CZ00064190
se sídlem		Vídeňská 800, 140 59  Praha 4 - Krč
			státní příspěvková organizace zřízená Ministerstvem zdravotnictví ČR 
             			zapsaná v obchodním rejstříku u Městského soudu v Praze, oddíl Pr, vl. 1043
zastoupen 		doc. MUDr. Zdeněk Beneš, CSc., ředitel
bankovní spojení 	XXX

dále také jako „objednatel“ a


Zhotovitel		CompuNet s.r.o.
Obchodní společnost zapsaná v obchodním rejstříku vedeném Městským soudem v Praze pod spisovou značkou, oddílu C, vložce 118594
IČO			27608514
DIČ			CZ27608514
se sídlem		Zubatého 295/5, Praha 5, 150 00
zastoupen		jednatelem Ing. Pavlem Pikhartem
bankovní spojení 	XXX
dále také jako „zhotovitel“
objednatel a zhotovitel také společně jako „smluvní strany“


[bookmark: _Hlk144280271]uzavírají dnešního dne dle ustanovení § 1746, odst. 2 zákona č. 89/2012 Sb., občanského zákoníku v platném znění a na základě vyhodnocení výsledků veřejné zakázky s názvem „Pořízení a implementace nástroje pro LogManagement (číslo projektu: CZ.31.1.01/MV/23_55/0000055)“ vyhlášené 20.6.2024, evidenční číslo VZ ve VVZ: Z2024-028312 (dále jen „VZ“)

servisní smlouvu
(dále jen „smlouva“)



Článek 1
Prohlášení smluvních stran
1. Objednatel prohlašuje, že je právnickou osobou řádně založenou a zapsanou podle českého právního řádu v obchodním rejstříku vedeném u Městského soudu v Praze, oddíl Pr, vl. 1043, a že splňuje veškeré podmínky a požadavky v této smlouvě stanovené a je oprávněn tuto smlouvu uzavřít a řádně plnit závazky v ní obsažené.

2. Zhotovitel prohlašuje, že je právnickou osobou řádně založenou a zapsanou podle českého právního řádu v obchodním rejstříku vedeném Městským soudem v Praze, oddílu C, vložce 118594 a že splňuje veškeré podmínky a požadavky v této smlouvě stanovené a je oprávněn tuto smlouvu uzavřít a řádně plnit závazky v ní obsažené.

3. Objednatel je osobou povinnou dle zákona č. 181/2014 Sb., o kybernetické bezpečnosti a o změně souvisejících zákonů, ve znění pozdějších předpisů. Zhotovitel bude objednatelem zařazen mezi „významné dodavatele“ v souladu s vyhláškou č.82/2018 Sb.

4. Zhotovitel prohlašuje, že je plně způsobilý k řádnému a včasnému plnění dle této smlouvy, že se detailně seznámil s rozsahem a povahou předmětu smlouvy, a to tak že jsou mu známy veškeré relevantní technické, kvalitativní a jiné podmínky nezbytné k jeho realizaci, a že disponuje takovými kapacitami a odbornými znalostmi, které jsou nezbytné pro realizaci předmětu smlouvy za dohodnuté maximální smluvní ceny uvedené v této smlouvě. Pověří-li zhotovitel plněním smlouvy jinou osobu, má se za to, že plnění realizuje sám.

5. Zhotovitel dále prohlašuje, že není v úpadku ani ve stavu hrozícího úpadku, a že mu není známo, že by vůči němu bylo zahájeno insolvenční řízení. Rovněž prohlašuje, že vůči němu není v právní moci žádné soudní rozhodnutí, případně rozhodnutí správního, daňového či jiného orgánu na plnění, které by mohlo být důvodem zahájení exekučního řízení na majetek zhotovitele a že takové exekuční řízení nebylo vůči němu zahájeno.

6. Smluvní strany prohlašují, že identifikační údaje uvedené v ustanovení o smluvních stranách této smlouvy odpovídají aktuálnímu stavu, a že osobami jednajícími při uzavření této smlouvy jsou osoby oprávněné k jednání za smluvní strany. Jakékoliv změny předmětných údajů, jež nastanou v době po uzavření této smlouvy, jsou smluvní strany povinny bez zbytečného odkladu písemně sdělit druhé smluvní straně.

7. V případě, že se kterékoliv prohlášení některé ze smluvních stran podle tohoto článku ukáže být nepravdivým, odpovídá tato smluvní strana za škodu a nemajetkovou újmu, která nepravdivostí prohlášení nebo v souvislosti s ní druhé smluvní straně vznikla.

8. Zhotovitel a objednatel se zavazují k vzájemné součinnosti za účelem plnění smlouvy.

Článek 2
Definice pojmů
1. Informační systém je soubor technického vybavení (servery, komunikační infrastruktura, uživatelská pracoviště a jiné) a programového vybavení (operační systémy, databázové a aplikační programové vybavení a jiné), jejichž zabezpečení servisu je předmětem smlouvy.

2. Podporované programové vybavení (dále též „SW“) je soubor programů, jejichž funkčnost podporuje servisní pracoviště zhotovitele podle pravidel a zásad určených servisní smlouvou.

3. Podporované technické vybavení (dále též „HW“) je soubor zařízení, jejichž funkčnost podporuje servisní pracoviště zhotovitele podle pravidel a zásad určených smlouvou.

4. Aktualizace programového vybavení (Update Service, Maintenance) představuje předávání nových verzí SW modulů programového vybavení s vylepšenými funkcemi tak, jak je výrobce programového vybavení dává k dispozici. Aktualizace programového vybavení zajišťují jeho kompatibilitu s ostatními SW a HW komponenty informačního systému v souvislosti s jejich vývojem.

5. Servisní podpora je služba, která zahrnuje postupně jeden nebo více způsobů podpory provozu informačního systému. Vymezení servisní podpory pro účely této smlouvy je uvedeno v Příloze č. 1 této smlouvy (odpovídá zhotovitelem doplněné příloze č. 12 ZD).

6. Místo instalace je pracoviště, kde je instalováno podporované programové nebo technické vybavení nebo jeho část.

7. Servisní pracoviště zhotovitele provádí všechny servisní úkony směřující k rychlému odstranění zjištěných potíží a k zajištění provozuschopnosti podporovaného programového nebo technického vybavení v rozsahu a způsobem určeném ustanoveními smlouvy.

8. Nahlášení požadavku na servisní podporu je úkon, kterým kontaktní pracovník objednatele sdělí servisnímu pracovišti zhotovitele, že nastaly provozní potíže podporovaného vybavení, které není možné vyřešit silami objednatele, a kterým proto žádá servisní pracoviště zhotovitele o poskytnutí servisní podpory. 

9. Odezva je první reakce servisního pracoviště zhotovitele na požadavek objednatele 
na poskytnutí servisní podpory, která směřuje ke zjištění příčin oznámených provozních potíží.

10. Zprovoznění technického vybavení je uvedení technického vybavení do stavu, ve kterém vykazuje provozní vlastnosti specifikované výrobcem.

11. Servisní zásah je označení činností, které směřují k odstranění oznámených provozních potíží podporovaného programového vybavení nebo ke zprovoznění podporovaného technického vybavení a vykonává je pracovník servisního pracoviště zhotovitele buď vzdáleně (vzdáleným přístupem nebo interaktivně po telefonu) nebo osobně (v místě instalace).


Článek 3
Předmět smlouvy

[bookmark: _Hlk164331742]1. Předmětem této smlouvy jsou servisní služby související a zajišťující plynulý chod nástroje pro LogManagement (pořízeného v rámci VZ s názvem „Pořízení a implementace nástroje pro LogManagement; číslo projektu: CZ.31.1.01/MV/23_55/0000055)“. Technická specifikace a rozsah servisních služeb jsou uvedeny v Příloze č. 1 této smlouvy „Technická specifikace a rozsah servisních služeb“ (odpovídá zhotovitelem doplněné příloze č. 12 ZD).

[bookmark: _Ref359240553]2. Pokud není definováno jinak, budou všechny uvedené služby poskytovány formou vzdáleného připojení. 

3. Objednatel se touto smlouvou se zavazuje zaplatit zhotoviteli za provedení díla dohodnutou cenu a dále se zavazuje vyvinout stanovenou součinnost k jeho provedení. 



Článek 4
Čas a místo plnění

1.  Tato smlouva nabývá platnosti dnem zveřejnění smlouvy v registru smluv, smlouva je sjednána na   
dobu neurčitou.

[bookmark: _Hlk144279866][bookmark: _Hlk167875279]Účinnost a plnění této smlouvy počíná běžet dnem následujícím po řádném celkovém předání díla dle Smlouvy o dílo uzavřené mezi Zhotovitelem a Objednatelem, na základě výsledku zadávacího řízení veřejné zakázky s názvem „Pořízení a implementace nástroje pro LogManagement (číslo projektu: CZ.31.1.01/MV/23_55/0000055)“. 

2. Místem provedení servisu, údržby a podpory produktů je areál sídla objednatele.

3. Tuto smlouvu lze ukončit:

a)	dohodou smluvních stran, jejíž součástí je i vypořádání vzájemných závazků a pohledávek;

b)	odstoupením od smlouvy v případech stanovených touto smlouvou nebo kogentním ustanovením zákona, takové odstoupení je účinné dnem doručení písemného oznámení o odstoupení druhé smluvní straně.

4. Objednatel je oprávněn odstoupit od této smlouvy v případě jejího podstatného porušení zhotovitelem; za takové porušení se považuje prodlení zhotovitele s plněním závazků podle této smlouvy po dobu delší než tři (3) dny a nezjedná-li nápravu do tří (3) dnů od doručení písemného oznámení objednatele o takovém prodlení.

5. Zhotovitel je oprávněn odstoupit od této smlouvy v případě jejího podstatného porušení; za podstatné porušení objednatelem se považuje pouze jeho prodlení s plněním peněžitých závazků, pokud není napraveno ani v dodatečné lhůtě patnácti (15) dnů po doručení písemného oznámení zhotovitele o takovém prodlení. Zhotovitel je oprávněn pozastavit plnění předmětu této smlouvy, pokud je objednatel v prodlení s plněním peněžitých závazků po dobu delší než patnáct (15) dnů po doručení písemného oznámení zhotovitele o takovém prodlení.

6. Odstoupením od smlouvy nejsou dotčena ustanovení týkající se smluvních pokut, úroků z prodlení, ochrany informací, zajištění pohledávky kterékoliv ze smluvních stran, řešení sporů a ustanovení týkající se těch práv a povinností, z jejichž povahy vyplývá, že mají trvat i po odstoupení (zejména jde o povinnost poskytnout peněžitá plnění za plnění poskytnutá před účinností odstoupení).


Článek 5
Cena a platební podmínky

1. Cena je sjednaná v souladu se zákonem o cenách dohodou smluvních stran takto: 
· Celková cena za 4 roky plnění je 600.000,- Kč bez DPH (slovy šest set tisíc korun českých bez DPH). 
· Cena za servis, podporu a údržbu dle čl. 3 (podrobně specifikované v Příloze č. 1 této smlouvy) je stanovena měsíční paušální částkou ve výši 12.500,- Kč bez DPH (slovy dvanáct tisíc pět set korun ), a zahrnuje všechny náklady zhotovitele. Měsíční paušál zahrnuje i možnost čerpání služeb 1MD (každý měsíc) dle požadavku objednatele v rámci servisní podpory související s plněním smlouvy dle čl. 3 této smlouvy. Úhrada měsíčního paušálu bude probíhat zpětně, za každý předchozí měsíc plnění.

[bookmark: _Hlk36454208]2. Výše uvedené ceny navýšené o DPH v zákonné výši se zavazuje objednatel zaplatit zhotoviteli na základě řádně vystavených a doručených faktur zhotovitele po ukončení příslušného období. Každá faktura je splatná do šedesáti (60) dnů od jejího doručení objednateli. Daňové doklady budou zasílány elektronickou poštou na emailovou adresu objednatele faktury@ftn.cz. Daňové doklady budou zasílány formou přílohy emailu ve formátu PDF. Zhotovitel se tímto zavazuje nepenalizovat objednatele úrokem z prodlení, pokud je ve zpoždění s úhradou 60 dní po lhůtě splatnosti. Faktura musí obsahovat všechny náležitosti řádného účetního a daňového dokladu ve smyslu příslušných právních předpisů, zejména dle §106a odst.6, z. č. 235/2004 Sb., o dani z přidané hodnoty, ve znění pozdějších předpisů. Úhrada DPH bude v souladu s §109 odst. 3 ZDPH provedena za zhotovitele jeho správci daně dle §109a ZDPH. V případě, že faktura nebude mít odpovídající náležitosti nebo nebude jinak v souladu s touto smlouvou, je objednatel oprávněn ji vrátit ve lhůtě splatnosti zpět zhotoviteli k doplnění či opravě, aniž se tak dostane do prodlení s plněním příslušného závazku. Lhůta splatnosti počíná běžet znovu od opětovného doručení náležitě doplněného či opraveného daňového dokladu.

3. Platbu dle této smlouvy bude objednatel hradit bezhotovostním převodem na účet zhotovitele uvedený v záhlaví této smlouvy. Povinnost objednatele plnit řádně a včas je splněna odesláním fakturované částky na účet zhotovitele. 


Článek 6
Práva a povinnosti smluvních stran
1. Objednatel se zavazuje poskytovat zhotoviteli úplné, pravdivé a včasné informace potřebné k řádnému plnění závazků zhotovitele.

2. Objednatel se zavazuje zajistit pro zhotovitele potřebné technicko-organizační podmínky vyplývající z této smlouvy nebo dohodnuté oprávněnými osobami. Technicko-organizačními podmínkami se rozumí umožnění plného přístupu zhotovitele a jeho pracovníků do technologického centra objednatele, a to v rozsahu nezbytném pro řádné plnění této smlouvy. 

3. Zhotovitel se zavazuje informovat bez zbytečného odkladu objednatele o veškerých skutečnostech, které jsou významné pro plnění závazků smluvních stran a zejména o skutečnostech, které mohou být významné pro rozhodování objednatele v případech týkajících se provozu technologického centra.

4. Zhotovitel se zavazuje plnit své závazky vyplývající z této smlouvy v souladu s příslušnými obecně závaznými předpisy a jinými normami.

5. Objednatel (jakožto Zhotovitel základní služby podle kybernetického zákona) si vyhrazuje právo změny závazku upravit povinnosti zhotovitele servisních služeb podle dikce kybernetického zákona. Zhotovitel je povinen toto strpět. Tato změna závazku nemá vliv na změnu ceny servisních služeb podle této smlouvy.


Článek 7
Záruka a způsob plnění
1. Zhotovitel poskytuje záruku za provedené servisní činnosti (podle přílohy č. 1 této smlouvy) v délce 6 měsíců.  

[bookmark: _Hlk169598444]2. Smluvní strany se dále dohodly, že v případě záruční vady servisovaného nástroje pro LogManagement (kterou objednatel uplatní v 5 leté záruční době podle Smlouvy o dílo), má objednatel právo požadovat na zhotoviteli její bezplatné odstranění. Záruční doba se prodlužuje o dobu potřebnou k odstranění zjištěné záruční vady. 
 
3. Uplatnění nároku na odstranění vady musí být učiněno prostřednictvím Helpdesk systému (viz čl. 8 bod 8 této smlouvy), bez zbytečného odkladu po jejím zjištění (dle podmínek uvedených v příloze č. 1 této smlouvy). 

4. Zhotovitel je povinen v návaznosti na objednatelem uplatněnou vadu neprodleně zahájit práce na odstranění zjištěné vady. Jestliže zhotovitel přitom zjistí, že se jedná o vadu, za kterou neodpovídá, je o tom povinen bezodkladně písemně informovat objednatele. V případě, že zhotovitel za uplatněné vady neodpovídá a objednatel toto uznal a nadále trvá na odstranění vady, budou mu následně prokazatelně vzniklé a objednatelem uznané náklady uhrazeny. 

 

Článek 8
Součinnost a vzájemná komunikace smluvních stran
1. Objednatel uplatňuje odstranění  vad prostřednictvím oprávněných osob uvedených v tomto článku. 

2. Smluvní strany se zavazují vzájemně spolupracovat a poskytovat si veškeré informace potřebné pro řádné plnění svých závazků. Smluvní strany jsou povinny informovat druhou smluvní stranu o veškerých skutečnostech, které jsou nebo mohou být důležité pro řádné plnění této smlouvy.

3. Smluvní strany jsou povinny plnit své závazky vyplývající z této smlouvy tak, aby nedocházelo k prodlení s plněním jednotlivých termínů a s prodlením splatnosti jednotlivých peněžních závazků.

4. Všechna oznámení mezi smluvními stranami, která se vztahují k této smlouvě, nebo která mají být učiněna na základě této smlouvy, musí být učiněna v písemné podobě a druhé straně doručena buď osobně nebo doporučeným dopisem či jinou formou registrovaného poštovního styku na adresu uvedenou na titulní stránce této smlouvy, není-li mezi smluvními stranami stanoveno nebo dohodnuto jinak. Oznámení se považují za doručená třetí (3) den po jejich prokazatelném odeslání.


5. Osoby oprávněné: 
	za Objednatele:	[OU   OU]
				[OU   OU]
6. Osoby oprávněné
        za Zhotovitele: 	[OU   OU]
			            

          kontaktní údaje na Help-Desk zhotovitele: HelpDesk@CompuNet.cz, XXX

Článek 9
Smluvní pokuty a úrok z prodlení

1. Při nedodržení termínu odezvy k odstranění nahlášené vady (tj. nejpozději následující den od nahlášení vady) nebo neodstranění vady do 5 pracovních dnů, má objednatel právo požadovat od zhotovitele zaplacení smluvní pokuty ve výši 3000,- za každý den prodlení. 

2. V případě, že Objednatel bude v prodlení s úhradou (podle čl. 5 této smlouvy), může zhotovitel požadovat úrok z prodlení dle platného Nařízení vlády. 

3. Za porušení povinností o ochraně informací ve smyslu čl. 10 této smlouvy má poškozená strana právo požadovat po druhé smluvní straně smluvní pokutu ve výši 50.000 Kč. Nárok na náhradu škody tím není dotčen. 

4. Smluvní pokuta je splatná do čtrnácti (14) dnů ode dne doručení písemné výzvy. 

5. Povinností zaplatit smluvní pokutu není dotčen nárok na náhradu škody.






Článek 10
Ochrana informací (NDA)


1. Veškeré informace týkající se předmětu plnění dle této smlouvy, s nimiž bude zhotovitel přicházet v průběhu plnění této smlouvy do styku, jakož i výchozí podklady a materiály předané objednatelem zhotoviteli a výstupy a dokumenty, které zhotovitel získá v rámci své činnosti, jsou důvěrné. Tyto informace nesmějí být sděleny nikomu kromě objednatele a třetích osob určených dohodou smluvních stran nebo třetím osobám v nezbytném rozsahu za účelem plnění povinností zhotovitele vyplývajících z této smlouvy a nesmějí být použity k jiným účelům než k plnění předmětu smlouvy.
2. Výjimku z ochrany důvěrných informací tvoří ty informace, podklady a znalosti, které jsou všeobecně známé a dostupné. 
3. Tímto ujednáním není dotčena právní úprava uvedená v zákoně č. 412/2005 Sb., o ochraně utajovaných informací a o bezpečnostní způsobilosti, ve znění pozdějších předpisů, v zákoně č. 106/1999 Sb., o svobodném přístupu k informacím, ve znění pozdějších předpisů, ani v zákoně č. 110/2019 Sb., o zpracování osobních údajů, ve znění pozdějších předpisů.
4. Zhotovitel garantuje uložení a případné zpracování dat dle nařízení Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 a zákona č.110/2019 Sb., o zpracování osobních údajů. Dále je povinen zajistit, aby data neopustila sídlo Objednatele. Daty jsou míněny osobní údaje pacientů Objednatele a dalších osob (zaměstnanců Objednatele nebo dodavatelů Objednatele), daty jsou dále míněny i veškeré informace, které se Zhotovitel v průběhu plnění této smlouvy dozví o činnosti, struktuře a IT prostředí Objednatele. 


Článek 11
Odpovědnost za škodu, pojištění
1. Zhotovitel odpovídá objednateli za škodu, kterou mu způsobí při plnění této smlouvy.

2. Zhotovitel nese odpovědnost za jednání osob, které použil v souvislosti s plněním této smlouvy.

3. POJIŠTĚNÍ - zhotovitel se zavazuje, že po celou dobu platnosti této smlouvy bude mít sjednánu pojistnou smlouvu pro případ způsobení škody objednateli či třetí osobě s limitním plněním na jednu škodnou událost minimálně 5 000 000,- Kč. Kopii pojistné smlouvy předloží Zhotovitel objednateli před podpisem Smlouvy.


Článek 12
Závěrečná ustanovení

1. Smluvní strany berou na vědomí, že Smlouvy, u kterých je výše hodnoty jejího předmětu nad 50 000,- Kč bez DPH jsou uveřejňovány v Registru smluv podle zákona č. 340/2015 Sb., o zvláštních podmínkách účinnosti některých smluv, uveřejňování těchto smluv a o registru smluv (zákon o registru smluv), ve znění pozdějších předpisů. Smlouva v tomto případě nabývá platnosti dnem podpisu všemi smluvními stranami a účinnosti dnem uveřejnění v registru smluv. Pro případ, že tato smlouva musí být povinně zveřejněna dle zákona č. 340/2015 Sb., zákon o registru smluv, se smluvní strany zavazují, že informace označené jako obchodní tajemství zůstanou utajeny. 

2. Zhotovitel nesmí bez předchozího výslovného písemného souhlasu objednatele postoupit či převést třetí straně tuto smlouvu nebo jakoukoli její část nebo jakékoli právo, závazek nebo zájem z této smlouvy vyplývající.

3. Tato smlouva, jakož i práva a povinnosti vzniklé na základě této smlouvy nebo v souvislosti s ní, se řídí právním řádem České republiky, zejména občanským zákoníkem.

4. Vztahuje-li se důvod neplatnosti jen na některé ustanovení této smlouvy, je neplatným pouze toto ustanovení, pokud z jeho povahy nebo obsahu anebo z okolností, za nichž bylo sjednáno, nevyplývá, že jej nelze oddělit od ostatního obsahu smlouvy. 

5. Tato smlouva představuje úplnou dohodu smluvních stran o předmětu této smlouvy. Tuto smlouvu je možné měnit pouze písemnou dohodou smluvních stran ve formě číslovaných dodatků této smlouvy podepsaných osobami oprávněnými jednat za každou ze smluvních stran.

6. Tato smlouva se uzavírá elektronicky. 


V Praze dne 2.9.2024					V Praze dne 9.9.2024

Zhotovitel:						Objednatel:
 





……………………………………………				……………………………………………
za zhotovitele						za objednatele
Ing. Pavel Pikhart					doc. MUDr. Zdeněk Beneš, CSc            
Jednatel						ředitel






[OU   OU] = osobní údaj









Příloha č. 1
Technická specifikace a rozsah servisních služeb

Technická specifikace a rozsah servisních služeb
Rozsah a obsah služeb související s plněním, SLA
Pokud není definováno jinak, mohou být všechny uvedené služby poskytovány formou vzdáleného připojení.

Služby se vztahují ke všem komponentám dodávaného řešení „Pořízení a implementace nástroje pro LogManagement“

Služby bude zhotovitel objednateli poskytovat v režimu 8x5 v následujícím rozsahu:

· Obecná správa systému
· Nasazování SW aktualizací systému vydané výrobcem
· Pravidelné zálohování konfigurací
· Pravidelná kontrola správné funkce dodávaného systému (HW i SW)
· Zajištění spolupráce s dodavateli třetích stran (začlenění dalších systémů a zařízení do dodávaného logovacího systému)
· Pomoc s vyhodnocováním bezpečnostních událostí identifikovaných na systému
· Pomoc s řešením bezpečnostních incidentů s ohledem na Zákon o kybernetické bezpečnosti
· NBD (Next Business Day) odezva při řešení incidentů v režimu 8x5 (zhotovitel zahájí řešení incidentu nejpozději následující pracovní den od nahlášení incidentu)
· Možnost výměny HW pro zachování chodu systému (Support HW RMA NBD OnSite)
· Technická úroveň podpory L2&L3


Helpdesk

V rámci helpdesku zajistí zhotovitel následující podporu:
1. helpdesk pro zákaznický support v režimu 24×7×365, provozovaný na straně zhotovitele
1. řešení požadavků hlášených zadavatelem na helpdesk
1. požadavek na servisní zásah se považuje za nahlášený okamžikem jeho zapsání na HelpDesk, nebo okamžikem jeho telefonického zadání
1. kontakty pro komunikaci mezi zadavatelem a zhotovitelem budou definovány servisní smlouvě
1. helpdesk bude realizován aplikací provozovanou na straně zhotovitele v rozsahu 24×7×365

Aplikace helpdesku zahrnuje následující činnosti:
1. obsluha vstupních komunikačních kanálů (e-mailový, telefonní, webový), hot-line, oboustranná komunikace mezi zákazníkem a zhotovitelem
1. hot-line umožní příjem požadavku na servisní zásah v českém jazyce na telefonním čísle v pracovních dnech v době 7:00 -17:00, příjem požadavku bude zajištěn lidskou obsluhou
1. směřování požadavků a jejich administrace, možnost eskalace řešených případů
1. evidence požadavků a hlášených poruch
1. HelpDesk umožní zadavateli upřesnit nebo doplnit požadavek
1. systém servisní podpory musí zadavateli poskytovat přehled o aktuálně nahlášených požadavcích, jejich stavu a aktuálním způsobu jejich řešení. Systém bude zadavateli zasílat notifikace o změně stavu jeho požadavku (např. zadaný, v řešení, uzavřený apod) a musí zadavateli umožnit schvalování uzavření nahlášeného požadavku
1. Systém servisní podpory musí poskytovat zadavateli přístup i k databázi uzavřených požadavků a způsobu jejich řešení, který bude poskytovat podrobné údaje o historii požadavků od jejich nahlášení, po jejich vyřešení
1. systém servisní podpory musí umožňovat export dat, včetně obsahu požadavku a způsobu vyřešení. Tato funkcionalita bude zhotovitelem poskytována bezúplatně minimálně na vyžádání zadavatele ve formátu minimálně *.xls a *.csv.
1. reporting služeb z nástroje helpdesku.


Seznam a specifikace HW a SW dodávaných komponent nástroje pro LogManagement začleněných do servisní podpory

Účastník vyplní v následujících tabulkách podrobnou specifikaci a konfiguraci zařízení, software a licencí pořízených rámci výběrového řízení „Pořízení a implementace nástroje pro LogManagement (číslo projektu: CZ.31.1.01/MV/23_55/0000055)“. (účastník doplní počet řádků tabulky dle skutečné nabídky v souladu s přílohou č. 1 VZ)

Tabulka nabízeného hardware
	Výrobce, obchodní název, typ a základní konfigurace HW zařízení
	Typ HW
	Počet kusů

	Logmanager, Logmanager-XL, 160 TB databáze (diskové osazení 12x 16 TB), 4x SFP+ karta vč.s optických transceiverů
	LOGM-XL
	1



Zhotovitel vyplní přesný obchodní název dodávaného SW (např. databázového prostředí aj.), vč. všech údajů o licenční modelu, tj. struktura SW dle modulů(jsou-li), typ licencí (např. per user, per core aj.) a počet poskytnutých licencí dle licenčního schématu dodávaného SW.

Tabulka nabízeného software a licencí
	Název SW / licence
	Typ licence
	Počet licencí

	Logmanager
	bez licenčních omezení
	1
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