Smlouva o poskytovani sluzeb technické podpory a servisu

uzavrena nize uvedeného dne, mésice a roku oznac¢enymi smluvnimi stranami dle ust. § 2586 a nasl. zak.
€. 89/2012 Sb.obcanského zakoniku, ve znéni pozdéjSich predpist (déle jen ,ob&ansky zdkonik")

(dale jen ,Smlouva")

OblastninemocnicelJiéina.s.

zapsanav obchodnim rejstfiku u Krajského soudu v Hradci Kralové v oddilu B, vioZka 2328
se sidlem: Bolzanova 512, Ji¢in, 506 01

IC: 26001551

DIC:CZ699004900

Zastoupena: MUDr. Danielem Malym, MHA, pfedsedou spravni rady

bankovni spojeni: KBa.s., €. U.: 78-8520790217/0100

na strané jedné jako ,Objednatel”

SEFIMAs.r.0.

zapsanav Obchodnim rejstfiku vedeném u Krajského soudu v Usti nad Labem, sp.zn. C14943
se sidlem: Lesni461/41, 460 14 Liberec

IC: 25048821

DIC:CZ25048821

zastoupena: Bc. lvem Topinkou, jednatelem

bankovni spojeni: CSOB, a.s., &. (.: 5885653/0300

na strané druhé jako,,Poskytovatel"

(,Objednatel" a,Poskytovatel" dale spole¢né jako ,smluvni strany")
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1. Uvodniustanoveni

Smluvni strany navz4jem prohlasuji, Ze jsou opravnény tuto Smlouvu uzavfit a Fadné pinit zavazky
v ni obsazené, a Ze splfuji veSkeré podminky a poZzadavky stanovené zakonem atouto Smlouvou.

Smluvni strany se zavazujiplnit podminky obsaZenév této Smlouvé, pficemz zazévazné se pro obé
smluvni strany povaZzuje rovnéz zadavacidokumentace a nabidka, kterou Poskytovatel pfedlozil do
zadavacihofizeni.

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

Poskytovatel je vyrobcem nebo ma od néj souhlas k rozvoji, idrzbé ¢i parametrizaci Manazerského
informacniho systému (déle jen ,Systému") v Oblastni nemocnici Ji€in (dale taky ONJ), ktery je
specifikovany PFiloze €. 2 této Smiouvy.

2. Predmét smlouvy

Pfedmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele zajistit pro Objednatele sluzby technické
podpory SW, za podminek stanovenych v této Smlouvé v Pfiloze ¢.I (SLA)této Smlouvy a zavazek
Objednatele zatechnickou podporu platit cenu sjednanou v souladu stouto 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 sou€ésti poskytovani sluzeb poskytnuti plnéni, k némuz je nezbytné
prevedeni vlastnického €i jiného prava, garantuje Poskytovatel, Ze takové pInéni poskytuje se vSemi
pravy nutnymik jeho fadnému a nerusenému nakladani a uzivani Objednatelem.

Smluvni strany se dohodly, Ze zajiStovani technické podpory Poskytovatelem bude zahrnovat
predevsim:
- Hotline;
- HelpDesk;
- upgrade aupdate;
zapracovani legislativnich zmén;
- realizaci novych pozadavk( Objednatele;
pravidelnou revizi stavu prostfedi Systému a Gloh v ném provozovanych;
feSeni problematickych situaci;
- podporu pfiinstala¢nich, reinstalacnich a aktualiza¢nich €innostech;
- implementace novych funkcionalit, po pfedchozi pisemné dohodé s Objednatelem;
- supervizi stvajicichi novych projektd ve smyslu zajisténi pfipadné datové komunikace

téchto projektl a vylou€eni kolizi téchto projektd.

Poskytovatel garantuje po dobu platnosti Smlouvy zaruku za jakost jim poskytnutych sluzeb
technické podpory a servisu.

3. Dobaa misto pInéni

Mistem plnéni pfedmétu této Smlouvy je sidlo Objednatele, ato na adrese Bolzanova 512, Ji¢in,
506 01.
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Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli technickou podporu v rozsahu uvedeném v Priloze
€. 1 (SLA)této Smlouvy ode dne nabyti G¢innostitéto Smlouvy.

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

4. Cenaaplatebni podminky
Podrobny popis sluzeb a zpusob jejich poskytovani je popsan v Pfiloze €. 1 {SLA)této smlouvy.

Objednatel se zavazuje po dobu platnosti této Smlouvy platit poskytovateli za sluzby dle ¢l. 4.1
specifikované v PFiloze €. 1 Smlouvy cenu ve vysi:

20000,- K&bez DPH ((slovy: ,dvacettisic") zafakturacni obdobi.

Objednatel se zavazuje po dobu platnosti této Smlouvy platit Poskytovateli za sluzby objednané
Objednatelem a specifikované v Pfiloze ¢. 1 Smlouvy cenu, jejiz podrobny rozpis je soucasti Pfilohy
¢. 3 této Smlouvy, ve vysi:

I -2 L hodinu prace pfisluSného specialisty.

Rozvoj a vyvoj SW bude feSen samostatnymi objednavkami. Objednatelem vyzadané sluzby pfFi
feSeni Poskytovatelem nezavinénych havarijnich stavid SW nebo obnovy Poskytovatelem
nezavinéné ztraty dat SW budou FeSeny samostatnymi objednavkami na zakladé nabidky
Poskytovatele.

Objednatel se zavazuje zaplatit za sluzby Poskytovatele dle odstavce 4.4. pouze v pfipadé, 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 ndkladd na dopravu vynaloZenych Poskytovatelem
za UCelem pInéni predmétu této Smlouvy. Naklady na dopravu a cestovni vydaje budou
Poskytovatelem vyuétovany na konci pfislusného fakturaéniho obdobi na zakladé vystavené faktury
Poskytovatelem v souladu s dohodou stran a na zakladé nabidkové ceny poskytovatele. Podrobny
rozpis ceny tvofi PFilohu €. 3, kterd je nedilnou sou¢asti Smlouvy.

Fakturaénim obdobim se rozumi kalendarni mésic.

Podkladem pro zaplaceni je dafiovy doklad (faktura) vystaveny Poskytovatelem. Faktura musi
obsahovat nélezitosti dle zédkona €. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich
predpisu.

Splatnost faktury je stanovena na 30 dni od vystaveni faktury.

Cena se povaZzuje za zaplacenou v okamziku jejiho odeslani z GU¢tu Objednatele na ucet
Poskytovatele.

Poskytovatel je opravnén vystavit dafiovy doklad dle této Smlouvy zpétné zameésic, ve kterém byly
sluzby poskytnuty.

Smluvni strany se dohodly, Ze vySe ceny technické podpory bude pfepoctena v zavislosti na
souhrnném inflagnim koeficientu (index spotfebitelskych cen) stanovenym Ceskym statistickym
Gfadem pro uplynuly kalend&fni rok. Inflaéni zménu ceny technické podpory provede Poskytovatel
v zavislosti na vyhlaseni uvedené vyse inflace CSU, zpravidla na jeho webovych strankéch.

5.Komunikace

Kontaktniudaje pro komunikaci pfi pInéni sluZzeb technické podpory SW ztéto Smiouvy jsou.
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Technicky zastupce Objednatele je pracovnik Objednatele, ktery je opravnén Zadat a pfebirat
technickou podporu Poskytovatele resp. uzivat sluzby Helpdesk.

Pristupke sluzbamHelpdesk se Fidi dle Pfilohy .| (SLA).

Konzultant Poskytovatele je pracovnik Poskytovatele, ktery mé opravnéni prebirat pozadavky
Objednatele a poskytovat sluzby technické podpory.

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

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

Smluvni strany se dohodly, Ze bézné technické a organiza¢ni konzultace tykajici se plnéni této
Smlouvy odpovédnymi osobami mohou byt provadény i telefonicky.
Pokud je ve Smlouvé zminéna pisemnakomunikace, pak se zani povazuje:

Zaslanilistinného dokumentu poStou nebo doru¢ené kuryrem.

Zaslani elektronického dokumentu elektronicky podepsanym emailem.

Zaslanielektronicky podepsaného dokumentu emailem.

Zaslanielektronického dokumentu datovou schrankou.

6. Zakladnipodminky spolupréacestran

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 nepostradatelnd a ztratou pfistupu k nim nebo nemoZnosti jejich
zpracovani by Objednateli vznikla Skoda zna¢ného rozsahu.

Dojde-li ke zméné vlastnika nebo zméné obchodniho nézvu spole¢nosti na strané Poskytovatele, je
Poskytovatel povinen tuto skute¢nost s dostatecnym pfedstihem Objednateli oznamit.

Poskytovatel se zavazuje, Ze data Objednatele, ktera jsou svym obsahem citliva, nebudou
Poskytovatelem Sifena mimo sit Objednatele. Zacitlivd data se povaZzuji vSechny osobni Udaje dle
specifikace nafizeni GDPR a ta data, ktera Objednatel oznacijako citlivd formou pisemného sdéleni
Poskytovateli.
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Objednatel se zavazuje, Ze data oznacena jako citlivd nebude Poskytovateli jakoukoliv formou
zasilat (pfipadné zaslané osobni Udaje vzdy anonymizuje). Pokud k tomu pFesto dojde, provede
Poskytovatel neprodlené vymaz (skartaci) téchto dat (u osobnich Gdaja v nezbytnych pfipadech z
dbvodu plnéni poZadovanych sluzeb provede Poskytovatel jejich anonymizaci) a informuje o tom
neprodlené pisemné odpovédnou osobu Objednatele.

7. Pravaa povinnosti Objednatele

Objednatel se zavazuje zajiStovat Poskytovateli sou¢innost nezbytnou k plnéni této Smiouvy.

V pFipadé jakékoliv modifikace, pfemisténi, nebo jiné zmény souvisejici s predmétem plnéni této
Smlouvy je Objednatel povinen si nechat odsouhlasit zménu odpovédnou osobou Poskytovatele,
ktera je uvedena v ¢l. 5. odst. 2. této Smlouvy. Jakoukoli modifikaci, pfemisténi nebo jinou zménu
souvisejici s pfedmétem pinéni této Smlouvy jsou smluvni strany opravnény uéinit jen na zakladé
pisemného dodatku k této Smlouvé.

Objednatel se pro zajisténi technické podpory Poskytovatele zavazuje:
a) poskytnout vzdaleny pfistup pro spravovana prostredi;

b) zabezpedit nezbytnou soucinnost Poskytovateli pro vykon poskytovanych sluzeb.

8. Smluvnisankce

V pfipadé prodleni Poskytovatele s plnénim svych zavazka reakéni doby ve Ihatach stanovenych v
Priloze ¢. 1 (SLA)této Smiouvy, je Objednatel opravnén zadat a Poskytovatel povinen zaplatit
smluvni pokutu zakazdy zapoCaty den prodleni dle kategorie Incidentu takto:

a) ,Havarie" ve vySi 5% mésicniho pausalu dle ¢l. 4.2 Smiouvy,
b) ,Zavada velka" ve vysi 2% mésicniho pausalu dle ¢l. 4.2 Smiouvy,
c) ,Zavada mala"ve vysi0,5% mési¢niho pauséalu dle ¢&l. 4.2 Smlouvy.

Soucet vSech pfipadnych sankci v daném obdobi bude Poskytovateli G¢tovan maximalné do vyse
sjednaného/uvedeného mési¢niho pausalu.

Smluvni pokutu je Objednatel opravnén ucétovat pouze v téch pfipadech, kdy neSlo o Neopravnény
incident viz Pfiloha €. 1 (SLA).

Uhrada smluvni pokuty nema zadny vliv na pfipadny narok na nahradu Skody (ustanoveni § 2050
obc&anského zakoniku se neuplatni).

Odpovédnost za Skodu se fidi pFisluSnymi ustanovenimi obéanského zakoniku.

9. Dobatrvani Smlouvy a moznostiukonéeniSmlouvy
Tato Smlouva se uzavira na dobu neurgitou.

Smlouva muze byt ukonéena pisemnou dohodou stran, vypovédi nebo odstoupenim ze zakonnych
dlvodl nebo z divodu uvedenych v této Smlouve.

Oznameni o odstoupeni musi byt pisemné a musi byt doru¢eno druhé strané na adresu uvedenou
v této Smlouve.

Poskytovatel ma pravo odstoupit od Smlouvy v pfipadé prodleni Objednatele s Uhradou faktur
Poskytovatele prekracujici o 30 dnll termin splatnosti. Poskytovatel v ramci této doby pisemné
vyzve Objednatele k Uhradé splatného zavazku.

Objednatel ma pravo Smlouvu vypovédét, a to i bez uvedeni divodu s Sestimési¢ni vypovédni
dobou, ktera pocina bézet od prvniho dne mésice nasledujiciho po doruceni vypoveédi.
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Poskytovatel ma pravo Smlouvu vypovédét, ato i bez uvedeni divodu s Sestimési¢ni vypovédni
dobou, ktera po¢ind bézet od prvniho dne mésice néasledujiciho po doruéeni vypovédi.

Kterakoliv ze smluvnich stran je opravnéna od této Smlouvy odstoupit v pfipadé, Ze druha smluvni
strana hrubé poruSinebo opakované poruSuje své smluvni zavazky vyplyvajici ztéto Smlouvy a pfes
pisemnou vyzvu odmita odstranit vady svého jednani, anebo necinizadné kroky k napraveé vzniklého
vadného stavu, nebo v pfipadé, Zze druha smluvni strana vstoupi do likvidace anebo bude vU¢&i ni
prohld3en konkurs.

10. Mi€enlivost

Smluvni strany se zavazuji zachovavat vucéi tfetim osobam micenlivost o informacich, které ziskajiv
pribéhu plnénitéto Smlouvy vyjma situaci, kdy obdrzi od druhé strany pisemné svoleni.

Za dlvérnou informaci se pro Ucely této Smlouvy povazuji vSechny informace, které jedna strana
ziskalav prabéhu plnéni Smlouvy od druhé strany, ato i kdyZ se nejedna o obchodni tajemstvi dle
ob&anského zakoniku, stejné tak i know-how, kterym se rozumi vS8echny poznatky obchodni,
vyrobni, technické a ekonomické povahy souvisejici s €innosti druhé strany, které maji skute¢nou
nebo alespon potencionalni hodnotu.

Poskytovatel je povinen zavézat povinnosti mli&enlivosti vSechny osoby, které se budou podilet na
poskytovani sluzeb dle této Smlouvy vcetné osob tfetich stran, které mohou byt pfizvany po
pfedchozim pisemném souhlasu Objednatele.

Komunikace vztahujici se k této Smlouvé bude probihat pouze prostfednictvim osob opravnénych
dle ¢l. 5. odst. 2. jednat jménem smluvnich stran.

Trvani ml¢enlivosti neni omezeno trvanim této Smlouvy atrvaipo jejim skongeni.

Smiuvni strany souhlasné prohlasuji, Ze pfedmétem této Smlouvy neni pfenos &i zpracovani
osobnich Gdaji. Nicméné Poskytovatel se zavazuje v souvislosti s pfedmétem pinéni této Smlouvy,

Ze povéfeni pracovnici, ktefi i pfesto pfijdou do styku s osobnimi/citlivymi Udaji ve smyslu zkona
¢. 110/2019 Sb., 0 zpracovani osobnich Gdajl a souvisejici legislativy, v platném znéni, uéini veSkera
opatfeni, aby nedoSlo k jejich neopravnénému uziti, zméné, zcizeni, ztraté, zni€eni nebo
neopravnénym pfenosum.

Pokud Poskytovatel porusi svoji povinnost mléenlivosti, je Objednatel opravnén pozadovat po
Poskytovateli smluvni pokutu a to jednordzoveé ve vysi 100.000,- K¢&. Smluvni pokutu, sjednanou
touto Smlouvou, zaplati povinnd strana nezavisle na zavinéni a na tom, zda a v jaké vySi vznikne
druhé strané Skoda, kterou Ize vymahat samostatné.

11. Zavéreéna ustanoveni

Zadna smluvni strana neni opravnéna postoupit prava a povinnosti ztéto Smlouvy na tfeti osobu,
bez souhlasu druhé smluvni strany.

VesSkeré zmény a dopliiky této Smlouvy je mozné ¢init pouze pisemné, ato formou &islovanych
dodatku.

Tato Smlouva je sepsana ve dvou vyhotovenich, z nichz kazda Smiuvni strana obdrzi po jednom.
V pfipadé elektronicky podepsanych smluv je Smlouva vyhotovena v jednom originale s platnymi
elektronickymi podpisy obou smluvnich stran.

Tato Smlouva se fidi pravnim fadem Ceské republiky. Veskeré pravni vztahy touto Smlouvou
neupravené se fidi ustanovenimi obéanskym zakonikem a ostatnimi obecné zavaznymi pravnimi
pfedpisy.

Tato Smlouva nabyva platnosti podpisem obou smluvnich stran a Gc¢innosti dnem zvefejnéni
v Registru smiuv.
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Smluvni strany souhlasi, Ze Smlouva bude zvefejnéna v registru smluv dle zakona ¢&. 340/2015 Sb.,
0 registru smluv. Poskytovatel zaroven bere na védomi, Ze obchodni tajemstvi obsazena ve
Smlouvé, je povinen do dvou pracovnich dnd od uzavfeni Smlouvy oznamit druhé Smluvni strané
na e-mail: || NN 25y nebyla zvefejnéna. Uvefejnéni zajisti bez zbyte&ného

odkladu po uzavieni Smlouvy Objednatel.

Jestlize jednotliva ustanoveni této Smlouvy jsou nebo se stanou zcela nebo ¢aste¢né neplatnymi
nebo jestlize v této Smlouvé néjaké ustanoveni zcela chybi, nenitim dotéena platnost ostatnich
ustanoveni. Namisto neplatného &i chybéjiciho ustanoveni dohodnou smluvni strany takové platné
ustanoveni, které nejvice odpovida smyslu a u¢elu neplatného &i chybéjiciho ustanoveni.

Smluvni strany vyslovné prohlasuji, Ze si tuto Smlouvu pfed jejim podepsanim pfecetly a Ze byla
uzavienapo vzajemném projednanipodle jejich pravé a svobodné vule, nikolivv tisninebo zazjevné
nepfiznivych podminek. Toto potvrzuji svymivlastnorué¢nimi podpisy.

Prilohy, které jsou nedilnou sou€asti Smlouvy:

Pfiloha €. 1 - Podrobny popis sluzeb (SLA)

Pfiloha ¢. 2 - Technicka specifikace Systému

Pfiloha ¢. 3 - Podrobny roZpis cen poskytovanych sluzeb

dne Vv dne

Podpis:

Digitaine  Ee—————
Datum: 2025.04.03 13:49:11 +0200'

Podpis:

MUDr. Daniel Maly, MHA, pfedseda Bc. Ivo Topinka, jednatel
spravni rady



Priloha€.1- Podrobnypopissluzeb (SLA)

Definicepojmu

1. Technick&dpodporaje €innost poskytovatele, kterou zajistuje:

a)
b)
<)
d)
e)
f)
9)
h)

Hotline;

HelpDesk;

upgrade a update;

zapracovanilegislativnich zmén;

realizaci novych poZadavk( Objednatele;

pravidelnou revizi stavu prostfedi Systému a tloh v ném provozovanych;

feSeni problematickych situaci;

podporu pfiinstalagnich, reinstala¢nich a aktualiza¢nich ¢innostech;
implementace novych funkcionalit, po pfedchozi pisemné dohodé s Objednatelem;
supervizi stavajicichi novych projektd ve smyslu zajisténi pfipadné datové komunikace
téchto projektd a vylouceni kolizi téchto projektu.

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

Zaopravnényincident neni mozno povazovat:

a)
b)

<)

d)

e)

f

9)

nespravné nebo nepovolené pouzivani Systému,

jakékoliv modifikace Systému, mimo modifikace, které Poskytovatel standardné umoziiuje v
radmci dodavaného Systému,

jakékoliv modifikace struktur Systému, mimo modifikace, které Poskytovatel standardné
umoznuje v rdmci dodavaného Systému,

propojeni Systémusjinymi programy ¢i systémy bez pouziti dodanych nastroji Poskytovatele,

nespradvné nastaveni Systému provedeného Objednatelem nebo dle chybnych pokynud
Objednatele,

zavady nebo chyby v softwaru, hardwaru, rozvodné siti, komunika¢nim, perifernim ¢&i jiném
zafizenidodaném tfetimi stranami,

opomenuti Objednatele zajistit pravidelnou udrzbu hardware a/nebo software tfetich stan, na
kterych je Systém funkéné zavisly,

provedeni zmeén v IT infrastruktufe negativné ovliviujicich funkénost Systému,
pouzivani zastaralych verzi Systému, které jiz nejsou podporovany,
odstrafovani ochrannych prvk( nebo technologii chranicichintegritu Systému,

negarantované funkce Systému.

3. Odstranovanimincidentd se rozumi ¢innost vykonavana za G¢elem plného zprovoznéni Systémua

odstranéni pficiny incidentu nebo problému nebo zaucelem aplikace nahradniho feSeni (WorkAroundu)
- tim serozumi z pohledu uzivatele pfijatelna cesta, jak problém obejit; tato cesta mize byt softwarova
nebo organizacéni.

4. Kategorieincidentu je klasifikace zavaznosti dopadu incidentu na uzivatele a jsou nasledujici:

a)

Havarie = Systém jako celek nebo jeho funkce nejsou pro uZivatele dostupné a nelze pokra¢ovat
v uzivani. Celkova ztrata funkcionality, kdy neni k dispozici Zadné do¢asné feSeni problému.



b)

c)

Zavada velka = Systém jako celek nebo jeho funkce jsou pro uZivatele vyznamné omezeny,
problém zplsobuje zavaznou ztratu funkcionalit. V pouzivani Ize pokraCovat pouze omezenég,
nékteré zklicovych funkcionalit nelze pouzit. Neni k dispozici Zzadné pfijatelné nahradni feSeni.
Zavada mala = Systém jako celek nebo jeho funkce jsou pro uZivatele dostupné, problém
zpUsobuje omezeni funkcionalit. V pouzivani Ize pokracovat. Neni ohroZeno pouzivani sluzby pro
uZivatele.

5. Legislativnizménou se rozumi realizace Uprav Systému k zajiSténijeho souladu s legislativnimi
pozadavky, s pravnimi pfedpisy organua statni moci.

6. Aktualizace je sluzba zajistujiciinstalaci novych verzi Systémunebo jeho ¢asti.

7. Provoznidobasluzby je doba, po kterou je stanovena jeji dostupnost.

8. Pracovnihodina je hodina, ¢erpana v ramci Provozni doby sluzby.

SOl Heipdesk- havarie a zavady

1.

Popissluzby

Poskytnuti komunikaéniho centra dostupného s garantovanou reakci ze strany Poskytovatele. Cilem je
zabezpedit jedinou evidenci zadavani servisnich pozadavkd odpovédnych zastupcu Objednatele, evidenci
prabéhu jejich feSeni, stavu a schvalovani/uzavirani téchto pozadavkl na strané Poskytovatele.

A)

B)

SluzbaHeipdesk bude realizovana prostfednictvim kontakta dle €l. 5.1. této Smlouvy.

Iniciaceincidentu Objednatelem
Incident hlasi povéreny pracovnik Objednatele na Heipdesk Poskytovatele nebo na dispecinkové
kontakty dle €l. 5.1 Smlouvy stim, Ze provede primérni klasifikaci incidentu.
Objednatel se zavazuje vyuzit vSech technickych prostfedkl k nahlaSeniincidentu pro pfipad, kdy
by byly nékteré technické cesty nefunkéni nebo pokud by selhalo doruéeni z jiného davodu.
Pro vylou€eni pochybnosti o ureni |hit je technicky zastupce Objednatele povinen nahlasit
incident explicitnim oznacenim ,Havarie", ,Zavada velka" a ,Zavada mala".
V pfipadé zadani udalosti ozna¢enim ,Havarie" nebo ,Zavada velka" na Heipdesk Poskytovatele
emailem je nutné soucasné oveérit pfijeti hlaSeni Poskytovatelem telefonicky na Cisle dle ¢l. 5.1.
této Smiouvy.
Popis,Havérie" nebo ,,Zavady velké" musi obsahovat dlezité informace o vzniklé situaci, zejména
konkrétni popis nefunkénosti a popis provedenych zasah(, které by mohly mit souvislost se
vznikem havérie. Objednatel je v pfipadé Havarie povinen stanovit Dispe€era havarie, ktery bude
za Objednatele s povéfenym pracovnikem Poskytovatele pribézné feSit diagnostiku, napravu a
uvedeni Systému zpét do provozuschopného stavu.
Pfed nahlaSenim ,Havarie" nebo ,Zavady velké" je Objednatel povinen zajistit zejména:
0 Vzdaleny pristup Poskytovatele k technickym prostfedkim Objednatele.
0 Dostate¢na pfistupova prava Poskytovatele k technickym prostfedkim Objednatele,
kterd jsou nutné pro efektivni feSeni havérie.
0 Soucinnost formou okamzité dostupnosti kontaktni osoby povérené feSenim Havarie ze
strany Objednatele.
0 VesSkeré informace a podklady, které jsou nutné pro diagnostiku pfi¢in havarie a jeji
nésledné fesSeni.

Registraceincidentu Poskytovatelem

Kazdy zaslanyincident je ozna¢en Poskytovatelem jednozna¢nym identifikatorem aje neprodlené
registrovan ve formeé pozadavku na Heipdesk Poskytovatele.

V pfipadé incidentu typu ,Havarie" je Poskytovatel povinen stanovit DispeCera havarie, ktery
bude za Poskytovatele spovéfenym pracovnikem Objednatele pribézné feSit diagnostiku,
napravu a uvedeni Systému zpét do provozuschopného stavu.



C)

V pfipadé incidentu typu ,Havarie" nebo ,Zavady velké" je Poskytovatel povinen vést o kazdé
operaci provedené pfi feSeniincidentu evidenci véetné ¢asu provedeni operace.

V pfipadé, kdy neni mezi Poskytovatelem a Objednatelem shoda v kategorizaci pozZadavku
(Poskytovatel neshledal diivod pozadavek vést jako opravnény incident), postoupi se feSeni na
uroven odpovédnych osob Poskytovatele a Objednatele.

Reseniincidentu

Reseni nahlasenych incidentt zahaji Poskytovatel v pfedepsané Ihaté dle typu klasifikace,
v pfipadé ,Havarie" nebo ,Zavady velké" pokracuje v jejim feSenibez neodlvodnéného preruseni
azdo ukonceni.

Néastupem k feSeni incidentu se rozumi zahajeni praci na lokalizaci a odstranéni zavady nebo
poskytnuti pfijateIného nahradniho feSeni.

Lhita zac¢ina Poskytovateli bézet od okamziku prokazatelného doru¢eni ozndmeni o incidentu
v pracovni dobu.

Lhuta se Poskytovateli pferusuje v pfipadech:

0 Pokud doslo k pfekdzkam v pInéni, zakteré Poskytovatel neodpovida- o této skutecnosti
informuje Poskytovatel Objednatele pisemné.

0 P¥ineposkytnuti pozadované soucinnosti Objednatele Poskytovateli- o této skute¢nosti
informuje Poskytovatel Objednatele pisemné.

0 Rozhodnutim odpovédné osoby Objednatele, poskytnuté Poskytovateli v pisemné formé.

0 Predanim pisemné vyzvy Poskytovatelem k prevzeti incidentu Objednateli, pokud neni
vyfeSeni incidentu Objednatelem akceptovano, pokracuje IhGta okamzikem pisemného
dorucéeni zddvodnéného odmitnuti akceptace.

0 Poskytovatelem zaslanou pisemnou informaci Objednateli o uvolnéni opravné verze. Po
dobu do instalace opravné verze se lhlta preruSuje. Pokud po nasazeni opravné verze
Objednatel prokaze, Ze opravna verze zavadu neodstranila, pokracuje lhGta okamzikem
pisemného doruceni zdivodnéného odmitnuti akceptace opravné verze.

Pracovnik Objednatele je opravnén se dohodnout s feSitelem Poskytovatele na jiném terminu
vyfeSeniincidentu, nez je stanoven v této Smlouvé. Tento termin pak bude zohlednén pfi vypoc&tu
pripadnych sankci.

2. Lhaty feSenidle kategorie Incidentt

a)

b)

<)

Havérie
Nastup na feSeni: nejpozdéji do konce nasledujiciho pracovniho dne.
Odstranéni havarie:  do 2 pracovnich dnu od nahlaseni havarie.

Zavadavelka
Nastup k feSeni: nejpozdéji do konce nasledujiciho pracovniho dne.
Odstranéni zavady: do 4 pracovnich dnli od nahlaSeni zavady.

Zavadamala
Nastup k feSeni: nejpozdéji do dvou pracovnich dn.
Odstranéni zavady: do 10 pracovnich dnli od nahlaseni zavady.

3. Dostupnostsluzby

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

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

Odstranovani havarii a zavad bude probihat pouze v pracovni dny nebude-li dohodnuto jinak.



4. Uhradasluzby
a) Pokud béhem feSeniincidentu Poskytovatel jednoznacéné prokaze, ze pficinou incidentu nenivada
Systému (napf. v pfipadech, kdy je pfi¢inou porucha HW, SWtfetich stran, chyba obsluhy apod.),
nebudou aplikovany sankce a prokazatelné naklady na FeSeni incidentu budou vyucétovany
samostatnou Uhradou dle odstavce 4.3. Smlouvy.
b) Pokud byla pfi¢inou havarie vada Systému, je sluzba v ramci poskytnuté zaruky za jakost dle ¢l.
8.1 a8.2 souvisejici Smlouvy licenéni a o dilo provedena na naklady Poskytovatele.

502 ZajiSténisouladu Systémus legislativnimipozadavky
1) Nasazeniverze Systému
a) Poskytovatel uvolni otestovanou verzi v€etné aktualizované dokumentace nejpozdéji ke dni
ucinnosti legislativni zmény, pokud se smluvni strany nedohodnou jinak.
b) Aktualizace Systému se provadi dle sluzby SLA SOB.
2) Dostupnostsluzby
* Poskytovatel bude poskytovat podporu v rozsahu 5x8 (08:00 - 16:00 hod.).

3) Uhradasluzby
Sluzba je poskytovana v rdmci mési¢niho poplatku - pausaludle ¢l. 4.2 Smlouvy.

503 Aktualizace Systému

1) Klasifikaceprostfediprovozu Systému:
a) Produkéni=aktualni verze Systémunad produkénimi daty.

2) Popissluzby

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

b) Aktualizace Systémurealizuje Upgrade/Update aplikacniho vybaveni v€éetné verzi nové generace
(technologické afunkéni zmény Systému,které jsou iniciovany Poskytovatelem) avlastni instalace
jsou v cené sluzby.

c) Pokud jsou soucasti Aktualizace i nezbytné konfiguraéni a parametrizaéni operace, které je nutno
provést manualné a Objednatel jejich provedeni nezajisti vlastnimi silami stim, Zesije vyzadana
Poskytovateli, potom se sluzba bude provadét dle SLA S05.

d) Aktualizace provadi Poskytovatel.

3) Dostupnostsluzby
a) Aktualizace provadi Poskytovatel dle domluvy s Objednatelem tak, aby bylo naruSeni provozu co
nejvice minimalizovano.
b) Reakénidoba - zahgjeni prace na fizeni zmén do 5 pracovnich dnd od odsouhlaseni poZzadavku
odpovédnym zastupcem Objednatele.

4) Uhradasluzby
Sluzba je poskytovana v ramci mési¢niho poplatku - pauSalu dle €l. 4.2 Smlouvy.

504 Hot-line - béZnételefonické konzultace

1) Popissluzby
Sluzbou Hot-line se rozumi odpovédi na bézné dotazy souvisejici s pouzivanim Systému. Hot-line
zaroven neni ur¢ena k tomu, aby nahrazovala uzivatelska a administratorska Skoleni nebo intenzivni
osobni konzultace tykajici se napf. tvorby novych reportu apod.

2) Dostupnostsluzby
V pracovni dny v ¢ase08.00 - 16.00 hod na dispecinkovém telefonnim ¢isle dle odstavce 5.1. Smilouvy.



3) Uhrada sluzby
a) Sluzbaje poskytovana v ramci mési¢niho poplatku.

505 feSenidrobnychpozadavkiaObjednatele

1) Specifikacedrobnychpozadavkiina konzultacea podporuprovozu
a) konzultace a poradenstvi k Systému,
b) vyzadané zmény nastaveni Systému,
c) Skoleni.

2) Popissluzby

a) technicky zastupce Objednatele zaSle na Helpdesk drobny pozadavek,

b) konzultant Poskytovatele pozadavek zaregistruje a odeSle informativni notifikaci o registraci,

¢) konzultant Poskytovatele dohodne stechnickym zastupcem Objednatele zplsob a termin FeSeni,

d) konzultant provede klasifikaci poZzadavku z hlediska asové naro¢nosti:
* rozsahdo 2 hodin v¢etné = FeSeni provede Poskytovatel bez nutnosti vyjadfeni Objednatele,
* rozsah nad 2 hodiny = feSeni zahaji Poskytovatel pouze se souhlasem odpovédné osoby

Objednatele, kterou na rozsah praci dopfedu upozorni,

e) konzultant implementuje dohodnuté feSeni a preda technickému zastupci Objednatele
k odsouhlaseni, zvyfeSeného pozadavku zaSleinformativni notifikaci,

f) technicky zastupce Objednatele bud pozadavek uzavie anebo vrati zpét konzultantovi k dofeSeni.

3) Dostupnostsluzby
a) On-line sluzba dostupna prostfednictvim Helpdesku v rezimu 7x24,
b) FeSeniv pracovni dny 08:00-16:00 hod,
c) reakce na pozadavek do 2 pracovnich dnl od obdrZzeni poZadavku zaslaného odpovédnym
zastupcem Objednatele.

d) Uhrada sluzby
* Sluzbaje hrazenadle odstavce 4.3.

506 feSenispecialnichpoZadavkiObjednatele

1) KlasifikacespecialnichpoZadavka
a) pozadavky na drobné vylepSovani Systému,
b) pozadavek na dodavku nového modulu Systému,
C) pozadavek na propojeni Systému s externim systémem,
d) pomoc pFizachrané dat Systému pfijejich ztraté nebo poSkozeni (nezavinéné Poskytovatelem).
2) Popissluzby
a) opravnéna osoba Objednatele predlozi opravnéné osobé Poskytovatele pozadavek na specialni
Gpravu Systému,
b) opravnéna osoba Poskytovatele provede klasifikaci poZadavku dle bodu S06 1) a dle uréené
klasifikace dohodne s Objednatelem termin a zpdsob feSeni,
c) po vyfeSeni pozadavku prfedd opravnénd osoba Poskytovatele plnéni opravnéné osobé
Objednatele k akceptaci.
3) Dostupnostsluzby
a) On-line sluzbadostupna prostfednictvim Helpdesku v rezimu 7x24,
b) FeSeniv pracovni dny 08:00-16:00 hod,

c) reakce na pozadavek do 2 pracovnich dnd od obdrZzeni pozadavku zaslaného odpovédnym
zastupcem Objednatele.

d) Uhradasluzby
Sluzbaje hrazena dle odstavce 4.3.



Priloha €. 2 - Technicka specifikace Systému

UzZivatelska dokumentace Model
Uzivatelsky manual MIS CFM








