Servisni smlouva
uzaviend dle § 1746 odst. 2 zédkona €. 89/2012 Sb., obCanského zdkoniku, v platném znéni,

mezi:
1. objednatelem:
nazev: Fakultni nemocnice Hradec Kralové
sidlo: Sokolska 581, 500 05 Hradec Kralové — Novy Hradec Kralové
IC: 00179906
DIC: CZ00179906
bankovni spojeni:  Ceské narodni banka

¢. uétu: 24639511/0710
(dale jen ,,objednatel*)

a
2. poskytovatelem:
nazev: Aricoma Systems a.s.
sidlo: Hornopolni 3322/34, 702 00 Ostrava
IC: 04308697
DIC: CZ04308697

bankovni spojeni:  Ceska spofitelna a.s., &.4. 6563752/0800
zapsana(y) v OR u KS v Ostravé B 11012

ID datové schranky: ctb7phe, piijem datovych zprav: ANO
maly/stfedni podnik: NE

(déle jen ,,poskytovatel®)

Objednatel a poskytovatel uzaviraji tuto smlouvu v souladu se zaddvaci dokumentaci
objednatele nadlimitni vefejné zakdzky s nazvem ,,Analyzator datového provozu FN HK*,
kterd byla uvefejnéna ve Véstniku vetfejnych zakdzek pod evidenénim c¢islem Z22025-017125
(déle také jako ,,vefejnd zakazka®), to vS8e ve smyslu zdkona o zaddvani vetfejnych zakézek.
Jednotliva ustanoveni této smlouvy musi byt vykldddna v souladu se zaddvacimi podminkami
uvedenymi v zadavaci dokumentaci vetfejné zakazky, vC. jejich ptiloh (dile téz ,,zaddvaci
dokumentace vefejné zakdzky*) a v souladu s nabidkou poskytovatele podanou v rdmci
zaddvaciho fizeni vefejné zakazky (ddle téZ ,,nabidka poskytovatele®).

Predmét vetejné zakazky bude spolufinancovan z Narodniho pldnu obnovy v ramci projektu s
nazvem ,ZvySeni kybernetické bezpecnosti Fakultni nemocnice Hradec Krélové 1.“ a
registracnim ¢islem CZ.31.2.0/0.0/0.0/23_095/0008667.

1. Pifedmét smlouvy

Predmétem této smlouvy je zdvazek poskytovatele provadét pro objednatele servis pro dodany
Analyzator datového provozu, a to vcetné zajisténi a realizace update/upgrade potiebného
software a udrZeni verzi systému v aktudlnim stavu (déle jen ,,servisni podpora‘“). Poskytovatel
se zavazuje provadet servisni podporu predmétu plnéni, ktery byl dodan dle smlouvy o dodavce
Analyzator datového provozu FN HK, za podminek stanovenych v zaddavaci dokumentaci
objednatele k predmétné zakdzce, to vSe ve smyslu zdkona o zaddvani vefejnych zakézek.
Jednotliva ustanoveni této smlouvy musi byt vykladana v souladu se zaddvacimi podminkami
uvedenymi v zaddvaci dokumentaci vetfejné zakdazky, v¢. jejich piiloh (déle téZ ,,zaddvaci
dokumentace vefejné zakazky*) a v souladu s nabidkou poskytovatele podanou v rdmci
zadavaciho fizeni vetfejné zakazky (ddle téZ ,,nabidka poskytovatele*).



Provadéna servisni podpora musi byt bez vad faktickych i pravnich.
Poskytovanim servisni podpory Analyzatoru datového provozu se rozumi:
- poskytovéni rozsitené (pozarucni) podpory Analyzatoru datového provozu

o podpora produktu Analyzitor datového provozu (licence, maintenance),
poskytovani novych verzi SW Analyzétoru datového provozu a opravy chyb a
zranitelnosti formou update,

- poskytovini servisni podpory dodavatele pro oblast provozu, zmén a rozvoje
Analyzétoru datového provozu v rozsahu 48 hodin ro¢né pro feSeni pozadavkl na
zménu fungovéani Analyzitoru datového provozu, ro¢ni audit, profylaxi systému
(nevycCerpand doba je pievadeéna do dalsiho kalenddiniho roku).

o poskytovani jednotného kontaktniho mista (Helpdesk) k hldSeni servisnich
udélosti objednatelem, feSeni provoznich poruch, zavad Analyzatoru datového
provozu po piechodu do rutinniho provozu

- Zadavatel si vyhrazuje moznost v dob¢ platnosti a ti€innosti servisni smlouvy poZadovat
od vybraného dodavatele prace nad ramec sjednané servisni podpory (vyhrazend zména
zavazku), definované v piiloze €. 5 — Cenovd nabidka. Vcetné poskytovani
konzultacnich a konfiguracnich praci pro spravovany Analyzéitor datového provozu.
Hodinové sazby konzultantd jsou uvedeny v kapitole ¢. 2.1 této smlouvy.

2. Cena

2.1 Cena

Smluvni cena rozsifené (pozaruéni) podpory Analyzatoru datového provozu FN HK dle
této smlouvy ¢ini 1 057 688,00 K¢ bez DPH za jeden rok servisni podpory a za kazdy
nasledujici rok servisni podpory.

Smluvni cena servisni podpory pro oblast provozu, zmén a rozvoje Analyzatoru datového
provozu FN HK dle této smlouvy ¢ini 228 900,00 K¢ bez DPH za jeden rok servisni
podpory a za kazdy nasledujici rok servisni podpory.

Konzultace a konfiguraéni prace v oblasti spravy a rozvoje Analyzatoru datového
provozu nad ramec pausalu ¢ini 2 200,00 K¢ bez DPH za hodinu.

Smluvni cena bez DPH je stanovena jako nejvySe piipustna a nepfekrocCitelna po celou dobu
platnosti této smlouvy (s vyjimkami uvedenymi niZe). Podrobny rozpis smluvni ceny servisni
podpory je uveden v pftiloze €. 1.

Zm¢ena ceny plnéni uvedené v tomto ¢lanku je nepfipustnd s vyjimkou:

- zmény sazeb dané z ptidané hodnoty pouze ve vysi zplsobené touto zménou,

- cena plnéni dle této smlouvy muZe byt, po uplynuti 12 mésicti od data nabyti i¢innosti
této smlouvy, upravena; tato iprava muze byt provedena maximaln¢ 1x v kalendarnim
roce s platnosti min. 12 mésici; tato dprava mlZe byt provedena jednostrannym
pisemnym pravnim jedndnim; pfipustnd zména ceny je ndsledujici: cena za plnéni dle
této smlouvy bez DPH muZe c¢init cenu plvodni dle této smlouvy, navySenou o
procentudlni zménu meziro¢niho indexu vyvoje cen primyslovych vyrobcli pro
kategorii J62 (tedy kategorii ,,62 Cinnosti v oblasti informacnich technologii, 6203
Spriva poé¢itatového vybaveni dle CZ-NACE) zvefejnénou Ceskym statistickym
ufadem za predchozi rok.



Cena za servisni podporu zahrnuje veskeré ndklady (napt. ndklady na dopravu, ndklady na
nahradni dily a spotfebni materidl, mzdové ndklady atd.), rizika a zisk po celou dobu platnosti
této smlouvy v souladu s podminkami uvedenymi v této smlouvé a v zaddvaci dokumentaci.
Dale zahrnuje likvidaci obalii a odpadu.

3. Fakturace, platebni podminky
3.1. Platebni kalendar

Ve 6. a kazdém dal$im roce poskytovani servisni podpory dodavatele bude hrazena ¢éstka za
rozS8itenou (pozdrucni) podporu Analyzatoru datového provozu.

V 1. a kazdém dalSim roce poskytovani servisni podpory dodavatele bude hrazena ¢astka za
servisni podporu pro oblast provozu, zmén a rozvoje Analyzatoru datového provozu.

Ptipadné konzultacni, konfiguraéni a programovaci price nad rdmec rozsahu poskytovéni
servisni podpory budou hrazeny hodinovym pauSidlem uvedenym v ¢l. 2.1 této smlouvy za
kazdy jednotlivy piipad poskytovani konzultacnich, konfiguracnich a programovacich praci.

3.2. Platebni podminky

Smluvni cena za servisni podporu uvedena v ¢l. 2. této smlouvy bude objednatelem hrazena na
zdklad¢ danovych dokladl vystavenych poskytovatelem. Cena servisni podpory musi byt na
danovém dokladu - faktufe uvedena v Ceské méné a musi byt rozepsdna dle jednotlivych
polozek predmétu smlouvy.

Uhrada ceny dle této smlouvy bude provadéna postupné formou dil¢ich faktur, a to zpétné
vidy za obdobi kalendainiho ¢tvrtleti na zaklad¢ pisemného pievzeti dil¢tho plnéni z této
smlouvy objednatelem od poskytovatele.

Danovy doklad - faktura musi obsahovat veskeré nalezitosti stanovené zdkonem ¢. 235/2004
Sb., o dani z pfidané hodnoty, v platném znéni, a dalS§imi platnymi danovymi a tdcetnimi
predpisy, véetn€ § 435 odst. 1 zakona €. 89/2012 Sb., obCanského zakoniku, v platném znéni.
Na faktufe musi byt mimo jiné uvedena odvoldvka na tuto servisni smlouvu, ndzev a eviden¢ni
Cislo vefejné zakdzky, soupis priloh, kontaktni udaje osoby, ktera danovy doklad vystavila.

Déle bude na faktufe uvedena informace, Ze predmét vefejné zakdzky je spolufinancovéin z
projektu s nazvem ,,ZvySeni kybernetické bezpecnosti Fakultni nemocnice Hradec Kralové 1.
a registratnim ¢islem CZ.31.2.0/0.0/0.0/23_095/0008667.

Lhita splatnosti faktury za servisni podporu je sjedndna na 30 kalenddfnich dnli od data
uskutecnéni zdanitelného plnéni.

Za uhrazeni faktury se povazuje den, kdy byla pfedmétna ¢astka odepsdna z uctu objednatele
ve prospéch uctu poskytovatele.

V piipadé, Ze faktura nebude obsahovat vySe uvedené nalezitosti ¢i bude-l1i trpét jinymi vadami,
je objednatel oprdvnén fakturu vrétit v prabéhu béhu lhity splatnosti zptisobem, ktery
prokazuje, Ze do tohoto data poskytovatel vracenou fakturu od objednatele prevzal. V takovém
piipadé je poskytovatel povinen fakturu opravit ¢i vystavit fakturu novou. Opravend ¢i nova
faktura musi byt znovu zasldna objednateli. Lhiita splatnosti, co do poc¢tu dni nikoli krat$i nez
lhtita pavodni, zacind bézet ode dne doruceni opravené ¢i noveé vystavené faktury objednateli.
JestliZe bez zavinéni poskytovatele dojde v pribéhu provadéni servisnich praci k nutnosti jejich

provedeni odchyln€ od zadani, a tim i k moZnému zvySeni ndkladl a zvySeni smluvni ceny,



mohou byt poskytovatelem tyto prace provedeny jen s pisemnym souhlasem objednatele, na
zéklad¢ pisemného dodatku smlouvy a v souladu se zdkonem €. 134/2016 Sb., v platném znéni.

JestliZze poskytovatel bez pisemného souhlasu objednatele provede prace a jind plnéni nad
rdmec smlouvy, nemd ndrok na jejich zaplaceni. Vyjimkou jsou pouze price bezprostiedné
nutné k tomu, aby nedoSlo ke vzniku Skody na majetku objednatele, a to po ptedchozim
odsouhlaseni objednatelem. Poskytovatel musi prokézat, Ze hrozici $koda nevznikla v disledku
vadného provadéni servisni podpory, ale pouze v disledku skute¢nosti a udélosti, které nemohl
pfi vynaloZeni veskeré odbornosti predpokladat.

Veskeré platby mezi smluvnimi stranami se uskuteciiuji prostfednictvim bankovniho spojeni
uvedeného v zdhlavi této smlouvy. Poskytovatel prohlasuje, Ze uvedené Cislo jeho bankovniho
Uctu spliuje pozadavky dle § 109 zdkona €. 235/2004 Sb., o dani z ptidané hodnoty, v platném
znéni, a jednd se o zvefejnéné Cislo uctu registrovaného plitce dan¢ z ptidané hodnoty.

Poskytovatel prohlaSuje, Ze ke dni uzavieni smlouvy neni veden v registru nespolehlivych
platct dan¢ z ptidané hodnoty a ani mu nejsou zndmy Zadné skutecnosti, na zaklad¢ kterych by
s nim spravce dané mohl zahgjit fizeni o prohldSeni za nespolehlivého platce dané dle § 106a
zéakona €. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, v platném znéni.

Objednatel, jako piijemce zdanitelného plnéni, je oprdvnén, v piipadé€, Ze poskytovatel je
v okamZiku uskute¢néni zdanitelného plnéni veden v registru nespolehlivych platcti dané
z ptidané hodnoty, uhradit ¢4astku odpovidajici vySi dané z pfidané hodnoty na ucet spravce
dané¢ za poskytovatele. Uhrazeni Castky odpovidajici vysSi dané z ptidané hodnoty na ucet
spravce dané za poskytovatele bude povazovdno v tomto rozsahu za splnéni zdvazku
objednatele uhradit sjednanou cenu poskytovateli.

4. Doba plnéni a ostatni ujednani

4.1. Doba plnéni

1. Sluzby dle této smlouvy budou poskytovatelem objednateli poskytovany ode dne
akceptace Analyzatoru datového provozu FN HK (na zdklad€ smlouvy o dilo), tedy ode
dne, kdy Analyzétor datového provozu FN HK piejde do rutinnitho provozu, a to tak, ze
sluzby dle této smlouvy bezprostiedné navazi na technickou podporu poskytovanou v
ramci plnéni pfedmétu smlouvy o dilo (do okamziku akceptace dila jako celku dle
smlouvy o dilo).

2. Smluvni strany pfedpoklddaji dlouhodoby smluvni vztah vyplyvajici z této smlouvy,
ktery objednateli zajisti dlouhodobou moznost fddného uzivini Analyzatoru datového
provozu FN HK.

3. Tato smlouva je sjedndna na dobu neurcitou a nabyva ucinnosti okamzikem celkové
akceptace dila dle smlouvy o dilo s tim, Ze servisni podpora dle této smlouvy bude
poskytovana ode dne t¢innosti této smlouvy (s vyjimkou odstraiovani vad a nedodé€lkt
Analyzatoru datového provozu FN HK, které budou po dobu zaru¢ni doby odstrafiovany
dle smlouvy o dilo). Servisni podpora Analyzatoru datového provozu FN HK bude na
zdklad€ této smlouvy zajiStovana pribézné po dobu neurcitou od piredini dila na
zaklad€ smlouvy o dilo.



4.2. Misto plnéni

Mistem plnéni je sidlo objednatele: Fakultni nemocnice Hradec Kralové, Sokolska 581, 500 05
Hradec Kralové — Novy Hradec Kralové.

4.3. Piredani a pievzeti servisnich praci

Zavazek poskytovatele provést servisni podporu je prubézné plnén fddnym provadénim servisni
podpory dle podminek vyplyvajicich ze zaddvaci dokumentace, pravnich pfedpisli, pokyni
vyrobce a této smlouvy.

Bude-li pfedmét plnéni po provedeném servisnim vykonu vykazovat pii pfedani vady ci
nedod¢lky, budou tyto v pfeddvacim protokolu nebo v Helpdesku poskytovatele specifikovany
a bude zde uvedena lhiita k jejich odstranéni.

V piipad¢ dle pfedchoziho odstavce se servisni vykon povaZuje za dokonfeny okamzZikem
podpisu piedavaciho protokolu nebo odsouhlasenim do Helpdesku poskytovatele po odstranéni
vad a nedod¢lki povéfenymi zastupci smluvnich stran.

4.5. Soucdinnost

Smluvni strany jsou povinny vyvijet veSkeré usili k vytvofeni potfebnych podminek pro
realizaci predmétu smlouvy, které vyplyvaji z jejich smluvniho postaveni. To plati i v ptipadech,
kde to neni vyslovné uloZeno v jednotlivych ustanovenich smlouvy. Pfedev§im jsou smluvni
strany povinny vyvinout souc¢innost v rdmci smlouvou upravenych postupti a vyvinout potiebné
usili, které 1ze na nich v souladu s pravidly poctivého obchodniho styku pozadovat, k fadnému
splnéni jejich smluvnich povinnosti.

Pokud jsou kterékoli ze smluvnich stran zndmy okolnosti, které ji brani, aby dostdla svym
smluvnim povinnostem, sd€li to neprodlené pisemné druhé smluvni strané. Smluvni strany se
zavazuji neprodlené odstranit v rdmci svych moZnosti vSechny okolnosti, které jsou na jejich
stran€ a které brani splnéni jejich smluvnich povinnosti. Pokud k odstranéni téchto okolnosti
nedojde, je druhd smluvni strana opravnéna poZadovat spln€ni povinnosti v ndhradnim terminu,
ktery stanovi s pfihlédnutim k povaze zdleZitosti.

Objednatel umozni ptijezd poskytovatele do mista plnéni na dobu nezbytné nutnou k realizaci
servisni podpory.

4.6. Smluvni pokuty

Pokud nebude zahdjeno feSeni poruchy ve stanoveném limitu uvedeném v Cl. 5. (Servisni
podminky, Ostatni servisni podminky) bod 10 této smlouvy, je objednatel opravnén uplatnit
vici poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K¢ za kazdy jednotlivy ptipad zv1ast'.
Pokud nebude zahijeno feSeni zdvady ve stanoveném limitu uvedeném v Cl. 5. (Servisni
podminky, Ostatni servisni podminky) bod 10 této smlouvy, je objednatel opravnén uplatnit
vici poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 1.000,- K¢ za kaZzdy jednotlivy piipad zvlast.
Pokud porucha nebude odstranéna ve smluvené lhiit¢ uvedené v Cl. 5. (Servisni podminky,
Ostatni servisni podminky) bod 10 této smlouvy od zahajeni praci, je objednatel opravnén
uplatnit smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K¢ za kaZzdou hodinu, kdy systém neni funk¢ni.



Pokud zdvada nebude odstranéna ve smluvené Ihiité uvedené v Cl. 5. (Servisni podminky,
Ostatni servisni podminky) bod 10 této smlouvy od zahajeni praci, je objednatel opravnén
uplatnit smluvni pokutu ve vysi 1.000,- K¢ za kaZzdou hodinu, kdy neni zdvada odstranéna.
Jestlize poskytovatel porusi sviij zdvazek uvedeny v Cl. 6., bodé 12. této smlouvy, je objednatel
opravnén uplatnit vici poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 100.000,- K¢ za kazdé takovéto
poruseni zv1asté, a to i opakované.

Jestlize poskytovatel nebude mit platnou pojistnou smlouvu pro piipad zptusobeni Skody tieti
osob¢ s minimélnim limitnim plnénim na jednu Skodni udalost 5 mil. K¢, je objednatel opravnén
uplatnit vici poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K¢ za kazdy mésic, kdy tento stav
trva.

V ptipadé, Ze objednatel bude v prodleni se zaplacenim pifedloZené faktury poskytovatele,
zaplati poskytovateli smluvni drok z prodleni ve vySi 0,025 % z dluzné castky za kazdy
zapocaty den prodleni.

Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo objednatele na ndhradu djmy vzniklé
poruSenim smluvni povinnosti, které se smluvni pokuta tyk4.

4.7. Zanik zavazka

Zavazky smluvnich stran z této smlouvy zanikaji:
e pisemnou dohodou smluvnich stran.

. objednatel je oprdvnén tuto smlouvu vypovédét pisemnou vypovédi i bez
uvedeni diivodu dorucenou poskytovateli. Vypovédni doba ¢ini 3 mésice a po¢ind béZet
prvnim dnem kalenddiniho mésice nésledujiciho po mésici, v némz byla vypoveéd
dorucena poskytovateli,

e poskytovatel je opravnén tuto smlouvu vypovédét pisemnou vypovédi dorucenou
objednateli. Smluvnf strany sjedndvaji, Ze vypoveéd poskytovatele miZe byt objednateli
dorucena nejdiive po uplynuti 54 mésicii od nabyti dcinnosti této smlouvy o dilo,
jakékoliv diive doru¢end vypoveéd nevyvold Zadné pravni Gc¢inky. Vypovédni doba ¢ini
6 mésict a pocind béZet prvnim dnem kalenddiniho mésice ndsledujictho po mésici,
v némz byla vypovéd’ dorucena poskytovateli.

4.8. Zodpovédné osoby za Fizeni vztahu v ramci smlouvy

Pracovnici odpovédni za Fizeni vztahti Smlouvy

Dodavatel
odpové&dnost jméno pracovni zafazen{ telefon, e-mail
osoba opravnén4 k jedndn{ R
o smiuvnich poaminkich | N NI Ao e | —
Objednatel
osoba oprdvnénd k jednéni o vedouci odboru ]
smluvnich podminkich [N vipocetniho stiediska | [GGG—_—

Pracovnik Dodavatele odpovédny za vlastni plnéni a spolupréci s Objednatelem



Dodavatel

Regional

osoba odpovédna za plnéni .
T

Manager

Pracovnici Objednatele odpovédni za spolupraci s Dodavatelem
Objednatel

osoba odpovédna za spolupraci . _
a plnénf Smlouvy I vedoucl OTP OVS |

Organizacni podpora Objednatele

Odpovédné osoby Objednatele, véetné stanoveni jejich dostupnosti, pro spoluprici pii plnéni
sjednanych servisnich sluzeb a koordinaci ptipadného servisniho zdsahu nebo servisniho
vyjezdu Dodavatele.

Objednatel - organiza¢ni podpora Objednatele pro servisni zdsah nebo servisni vyjezd

Centralni velin FN HK

Dostupnost v prac. dny
od 8:00 do 15:30 hod.
Dostupnost mimo prac. dny

vedouci OTP OVS

Centralni velin FN HK

Dostupnost v prac. dny

pracovnici helpdesku o0d 7:00 do 15:30 hod

Helpdesk OVS FN HK

5. Servisni podminky

Definice pojmiu

a) Pojmem ,,update” se v této smlouvé rozumi takovd verze servisovaného predmétu plnéni ¢i
jeho ¢asti, u které se oproti pfedchazejici verzi tohoto servisovaného predmétu €i jeho ¢asti
meéni jeho funkCnost, a to na zdkladé zmény jakékoliv skuteCnosti, podle které byla celd
funkcénost tohoto servisovaného piedmétu €i jeho ¢asti vytvorena. Update zaruci pfedevSim
funkénost systému, jeho bezpe€nost a vcasnou reakci na zmény pravnich pfedpisi
publikovanych nebo ozndmenych ve Sbirce zdkonu a Sbirce mezindrodnich smluv Ceské
republiky. V piipad€, Ze zména funkénosti tohoto servisovaného pfedmétu byla provedena
pouze na zéklad¢ legislativnich zmén, je nova verze tohoto servisovaného predmétu jeho
“legislativnim updatem”. Implementace/instalace t€chto zmén do IT prostredi objednatele
je soucdsti predmétu této smlouvy.

b) Pojmem ,,upgrade* se v této smlouve rozumi takova verze servisovaného predmétu, u které
se oproti predchazejici verzi tohoto servisovaného pfedmétu ¢i jeho casti méni jeji
funkcnost, a to na zdkladé¢ zmény jakékoliv skuteCnosti, podle které byla celd funk¢nost
tohoto servisovaného piedmétu €1 jeho Casti vytvorena a dochazi ke zmeéné verze. Upgrade
zaruci predevsim funk¢nost systému, jeho bezpe€nost a aktudlni verzi, novy technologicky
vyvoj vyrobce, v€asnou reakci na zmeény pravnich pfedpis publikovanych nebo
ozniamenych ve Sbirce zdkonu a Sbirce mezinarodnich smluv Ceské republiky, déle pak
vefejné dostupné zmeény platné pro provoz objednatele. V piipad€, Ze zména funkcnosti
tohoto servisovaného predmeétu i jeho ¢asti byla provedena pouze na zdklad¢ legislativnich
zmeén, je nova verze tohoto servisovaného predmétu ¢i jeho Casti jeho “legislativnim
upgradem”. Implementace/instalace téchto zmén do IT prostfedi objednatele je soucdsti
pfedmétu této smlouvy.



c)

b)

d)

e)

g

Pojmem ,,Helpdesk* se rozumi kontaktni misto, které musi byt schopno pfijimat pozadavky
na odstranéni vad, nedodélkl a rozvojovych pozadavkd.

Obecné pozadavky Helpdesk
Helpdesk musi byt dostupny v ¢eském jazyce.

Poskytovatel garantuje uloZeni dat dle nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU)
2016/679 a dile garantuje, Ze data neopusti tzemi CR. Daty jsou minény osobni tdaje
pacientll objednatele a dalSich osob, daty jsou ddle minény i veSkeré informace, které se
poskytovatel v pribéhu plnéni predmétu této smlouvy dozvi o Cinnosti, struktufe a IT
prostfedi objednatele. Objednatel m4 pravo 1x ro¢né€ po dobu trvani platnosti této smlouvy
a ndsledné 5 let po jejim zaniku pozadovat informaci o misté uloZeni dat HelpDesku.

V Helpdesku musi byt moZno zaznamenat termin feSeni a aktudlni stav feSeni poZadavku.

Helpdesk musi umoznit filtrovat pozadavky dle zadanych parametrii (napt. dle aktudlniho
stavu, dle terminu feSeni, feSitele atd.).

Helpdesk poskytovatele musi byt schopen piijimat rozvojové pozadavky a pozZadavky na
odstranéni vad, a to minimdlné v rozsahu kategorii vad a priorit rozvojovych pozadavkt
uvedenych niZe.

Helpdesk musi v rezimu 9x5 v pracovni dny v €ase od 7:00 do 15:30 umoznovat pifjem
pozadavku alespon:

a) na telefonnim c¢isle: +420 910 971 590 se zajisténou lidskou obsluhou nebo

b) na e-mailové adrese: sd_vc@aricoma.com

Poskytovatel je povinen pisemné potvrdit objednateli pfijeti poZadavku v ramci Helpdesku
do 15 minut od piijeti tohoto pozadavku.

Kategorie Helpdesk pozadavki

1. Proces odstranovani vad pfedmétu plnéni ¢i ¢asti pfedmétu plnéni softwaru bude
probihat v téchto kategoriich:

Porucha

Jednd se o stav, kdy je servisovany piedmét plnéni ¢i jeho Cést zcela nefunkenti, tzn. Ze
se vyskytnou vady zabraiujici provozu servisovaného piedmétu plnéni ¢i jeho Casti; v
disledku téchto vad nenfi servisovany predmét plnéni ¢i jeho ¢ast pouZitelny ve svych
zékladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni zdvada znemoZiujici cinnost
servisovaného predmétu plnéni ¢i jeho casti. Za poruchu se povazuje 1 takova
nefunkcnost servisovaného predmétu plnéni ¢i jeho ¢asti, kterd zdsadnim zptisobem
omezi béZny provoz objednatele.

Zavada

Jedna se o stav, kdy nefunguje nékterd Cast servisovaného predmeétu plnéni ¢i jeho Casti,
ale servisovany predmét plnéni ¢i jeho €ast/i je omezené pouZitelny, tzn. Ze tyto vady
omezuji provoz servisovaného predmétu plnéni ¢i jeho ¢asti do té miry, Ze funkénost
servisovaného piedmétu plnéni ¢i jeho Casti je ve svych funkcich degradovana tak, Ze



tento stav omezuje v daném Case bézny provoz dodaného softwaru, piicemz servisovany
pfedmét plnéni ¢i jeho Cast je pouzitelny ve svych zakladnich funkcich.

Zatazeni vady predmétu plnéni do konkrétni kategorie (zdvada ¢i porucha) bude
zdvazné urcovat objednatel a poskytovatel je povinen jej plné€ respektovat.

Helpdesk poskytovatele musi byt schopen pfijimat rozvojové poZadavky objednatele
dle priorit minimdln€ v rozsahu (vysokd, stfedni, mald) a umozZnit u nich zapsat
pozadovany termin feSeni.

Rozvojové pozadavky budou realizovdny na zdklad€¢ samostatnych objednavek
objednatele.

Ostatni servisni podminky

1.

Poskytovatel je povinen provadét prace a Cinnosti plné€ kvalifikovanymi pracovniky a za
jejich préci nese odpovédnost.

Dile je soucasti pfedmétu této smlouvy feSeni zdvad, poruch a nestandardnich stavli na
systému vzdalené 1 na misté¢ plnéni, poradenskd sluzba a poskytovani novych verzi
systému. Béhem této doby nesmi byt objednatel nucen piejit na jiny systém, byt od
poskytovatele. Pokud bude v uvedené dob¢ nutny update programového vybaveni, pak
musi byt v cené¢ poskytované maintenance.

Pro vzdaleny pfistup bude poskytovatelem vyuZita stavajici infrastruktura objednatele —
zaloZend na ptistupech pres VPN koncentrétory, které jsou vlastnény objednatelem.

Poskytovatel je povinen poskytnout v rdmci servisni podpory bezplatné objednateli
update systému (aplikacénitho SW), ktery je pfedmétem této smlouvy, jenZ zaruci
predevSim funkcnost systému, jeho bezpe¢nost a v€asnou reakci na zmény pravnich
pfedpisti publikovanych nebo ozndmenych ve Sbirce zdkonu a Sbirce mezindrodnich
smluv Ceské republiky, déle pak vefejné dostupné zmény platné pro provoz objednatele.
V piipadé, kdy nebude mozné dodrZet zdkonny termin, bude objednatel s pfiméfenym
predstthem vyzvan k pisemné dohod€ o terminu dodéani Upravy. Soucasti servisni
podpory (servisniho pausilu) musi byt i implementace/instalace téchto zmén do IT
prostiedi objednatele.

Kazda vyznamnd zména systému musi byt dokumentovédna, a to miniméalné vydanim
zpravy o zméné systému a zménou kontextové napoveédy, kazdd zmeéna systému musi
byt ptred instalaci vyzkouSena (zkouSky nesméji probihat na ostré databazi), kazda
nainstalovana zména musi byt akceptovana. Akceptace musi byt soucasti kazdé zmény
SW (napft. zdznam v helpdesku, akceptacni protokol apod.).

Pod pojmem "vcCasnd reakce" se rozumi dodani a instalace update v terminu ke dni
ucinnosti shora uvedenych pravnich ptedpisti. Pokud to technicky moZné k tomuto datu
nebude, bude doba dodédni a instalace update stanovena dohodou smluvnich stran.
Update systému bude pfeddn nebo zpfiistupnén zplisobem, ktery bude samostatné
smluvnimi stranami dohodnut. Soucésti update je dokumentace k provedenym zméndm
a instalacni pokyny v potfebném rozsahu.

Zalohovani dat a jejich pfipadnd obnova musi byt proveditelnd vlastnimi prostredky
objednatele, bez podpory pracovnikil poskytovatele nebo tfetich osob. Poskytovatel je
povinen jako soucdst dokumentace dodat popis nezbytného rozsahu dat pro zdlohovani
a popis postupu vytvoreni zalohy dat aplikace.



Po dobu placené servisni podpory ma objednatel pravo v rdmci pauSilu na nové verze
systému.

9. Poskytovatel garantuje servisni podporu pfedmétu plnéni minimaln¢ v nize uvedeném
rozsahu:
. Obnoveni provozu Odstranéni
Kategorie v P TR .
PR Prijem hlaSeni Zahajeni reSeni zavady
udalosti/incidentu PR
(Odbaveni pozadavku
Sluzba HotLine - 24x7 | Nejpozdéji do 2 hod. v piipadé
nahldSeni poruchy v ¢ase od
Dostupna na telefonnim | 7:00 do 15:30 v pracovni dny
Porucha Cisle (business day), resp. do 2 hod. | Nejpozdéji nasledujici pracovni den
pieruseni provozu +420 910 971 590 zacatku nejblizsiho pracovniho | (business day) od zahdjeni feseni.
nebo na e-mailu dne (business day) ve smyslu
sd_vc@aricoma.com pracovniho dne v ¢ase od 7:00
do 15:30.
Sluzba HotLine — 24x7
Nejpozdéji druhy nasledujici
Zavada Dostupr}a navyse pracovni den (business day) Nejpozdéji do 1 mésice od zahdjeni fej
uvedeném telefonnim ve smyslu pracovniho dne
¢isle a e-mailu. v ¢ase od 7:00 do 15:30
HelpDesk - 9x5 Nejopozd§11 do tfi pracovnich PoZadavky na konzultace/rozvoj
. P dnt (business day) ve smyslu Y ox N
Konzultace/rozvoj v pracovni dny: racovniho dne v &ase od 7:00 budou feseny po dohodé
od 7:00 do 15:30 hod. go 15:30 ’ dodavatele a objednatele.

10.Poskytovatel musi garantovat v ramci servisni podpory nasazeni novych verzi SW

feSeni a jejich instalaci v rdmci pauSilné placené servisni podpory, a to za podminek
vyse stanovenych.

6. Duvérné informace, ochrana osobnich udaju

1.

V ptipadé, Ze bude pii plnéni pfedmétu této smlouvy dochazet ke zpracovani osobnich
udaja, je tato smlouva zaroven smlouvou o zpracovani osobnich tidaji ve smyslu ¢lanku
28, odst. 3 Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 201/679, ze dne 27. 4. 2016,
o ochran¢ fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich tdaji a o volném
pohybu téchto tdaji (dile jen ,,GDPR®) a zdkona ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani
osobnich udaji, v platném znéni. Poskytovatel ma v takovém piipad¢ pro ucely ochrany
osobnich ddajii postaveni zpracovatele ve smyslu GDPR. Poskytovatel je povinen splnit
vSechny povinnosti z toho vyplyvajici. Poskytovatel je zejména povinen po celou dobu
plnéni pfedmeétu této smlouvy zajistit personalni obsazeni pozice povetence pro ochranu
osobnich ddaji v souladu s GDPR, ktery bude odpovédny za dozor nad zajiSténim
ochrany osobnich udaji v rdmci plnéni pfedmétu této smlouvy.

Poskytovatel je oprdvnén zpracovavat osobni idaje pouze v rozsahu nezbytné nutném
pro plnéni pfedmeétu této smlouvy, za ucelem plnéni piedmétu této smlouvy a na zaklade
dalSich pisemnych pokynt objednatele. Za timto udcelem je poskytovatel opravnén
osobni udaje zejména uklddat na nosic¢e informaci, upravovat, uchovavat po dobu
nezbytnou k uplatnéni prav poskytovatele vyplyvajicich z této smlouvy, preddvat
zpracované osobni udaje objednateli a nepotifebné osobni tidaje likvidovat.

Poskytovatel ucini v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy (zejména ¢l. 32 GDPR)
dostatecna organizacni a technickd opatfeni zabranujici ptistupu neopravnénych osob k
osobnim ddajim a zabranujici jakémukoli tiniku osobnich tdaji mimo sféru kontroly
poskytovatele a poruSeni jejich integrity, dostupnosti a odolnosti systému zpracovani.



10.

11.

12.

13.

Poskytovatel bude objednateli ndpomocen pii zajiStovani jeho povinnosti ohlasit
piipadné poruseni zabezpecfeni osobnich tdaji dozorovému ufadu, ozndmit piipadné
poruseni zabezpeceni osobnich udajii subjektu udajli, posoudit vliv zpracovdni na
ochranu osobnich udaji a piipadné¢ konzultovat zpracovani s dozorovym ufadem.
Poskytovatel je ddle povinen umoZnit objednateli, nebo jim povéfenému auditorovi, ¢i
jiné objednatelem povéfené osobé, kdykoli béhem plnéni predmétu této smlouvy a 3
roky po skonceni platnosti této smlouvy kontrolu opatfeni k ochrané osobnich ddaji a
poskytnout v rdmci této kontroly veSkerou nezbytnou soucinnost.

Po ukonéeni zpracovdni osobnich ddaji poskytovatel podle rozhodnuti objednatele
vSechny osobni ddaje u n¢j uloZzené vymaze, v¢etné vSech piipadnych kopii a ziloh,
poskytne objednateli veSkeré informace potiebné k dolozeni splnéni povinnosti
poskytovatele a umoZni kontrolu objednatele nad jejich plnénim.

Poskytovatel nezapoji do zpracovani osobnich udajii Zddného jiného zpracovatele bez
pfedchoziho pisemného souhlasu objednatele.

Poskytovatel zajisti, aby jeho zaméstnanci byli v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy
pouceni o povinnosti ml¢enlivosti a o moznych nésledcich pro ptipad porusSeni této
povinnosti.

Poskytovatel zajisti, aby pisemnosti a jiné hmotné nosice informaci, které obsahuji
osobni udaje, byly uchovaviny pouze v uzamykatelnych mistnostech.

Poskytovatel zajisti, aby pisemnosti a jiné hmotné nosice informaci, které obsahuji
citlivé udaje, byly uchovdviany v uzamykatelnych skiinich umisténych v
uzamykatelnych mistnostech.

Poskytovatel zajisti, aby elektronické datové soubory obsahujici osobni udaje byly
uchovavany v paméti pocitace pouze:

- je-li pfistup k takovymto souborim chrdnén heslem nebo,

- je-li ptistup k uZzivani pocitace, v jehoZ paméti jsou tyto soubory umistény,
chranén heslem.

Veskeré skuteCnosti obchodni, ekonomické a technické povahy souvisejici se
smluvnimi stranami, které nejsou bézn¢ dostupné v obchodnich kruzich a se kterymi se
smluvni strany sezndmi pii realizaci pfedmétu smlouvy nebo v souvislosti s touto
smlouvou, se povazuji za diavérné informace.

Poskytovatel se zavazuje, Ze dlivérné informace tykajici se objednatele jinym subjektim
nesd¢li, nezpfistupni, ani nevyuZije pro sebe nebo pro jinou osobu. Zavazuje se zachovat
je v piisné tajnosti a sdélit je vyluéné tém svym zaméstnancim nebo poddodavatellim,
ktefi jsou povéeifeni plnénim predmétu této smlouvy a za timto dcelem jsou opravnéni se
s témito informacemi v nezbytném rozsahu seznamit. Poskytovatel se zavazuje
zabezpecit, aby i tyto osoby povaZovaly uvedené informace za diivérné a zachovavaly
o nich pfisnou mlcenlivost.

Povinnost plnit ustanoveni tohoto ¢lanku smlouvy se nevztahuje na informace, které:
a)  mohou byt zvefejnény bez poruseni této smlouvy,
b)  byly pisemnym souhlasem dotené smluvni strany zprosStény téchto omezend,

c) jsou zndmé nebo byly zvefejnény jinak neZ nasledkem poruSeni povinnosti
nékteré ze smluvnich stran,

d) pfijemce je zna dfive, neZ mu je piedd druhd smluvni strana,



e) jsou vyzadany soudem, stitnim zastupitelstvim nebo piisluSnym spravnim
orgdnem na zdklad€¢ zdkona, poptipadé, jejichz uvefejnéni je stanoveno
zakonem,

f)  smluvni strana sd€li osobé vdzané zakonnou povinnosti mlcenlivosti (napf.
advokatovi nebo danovému poradci) za ic¢elem uplatiiovani svych prav.

14. Povinnost mlcenlivosti, ochrany osobnich ddaji a ochrany divérnych informaci trva
bez ohledu na ukonceni platnosti této smlouvy.

15. Smluvni strany se zavazuji, Ze obchodni a technické informace, které jim byly svéfeny
druhou smluvni stranou, nezpfistupni tfetim osobdm bez pisemného souhlasu druhé
smluvni strany a nepouZiji tyto informace k jinym uceliim neZ k plnéni pfedmétu této
smlouvy.

7. Zavérecna ustanoveni

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejtho podpisu obéma smluvnimi stranami a u¢innosti
dnem jejiho uvetejnéni v registru smluv, nejdiive v§ak prvniho dne po dni pisemného piedéani
dila dle smlouvy o dilo a hardware.

Objednatel se zavazuje tuto smlouvu zvetejnit v souladu s pfisluSnymi ustanovenimi zékona ¢.
340/2015 Sb., v platném znéni.

Smlouvu Ize ménit ¢i doplhovat pouze pisemnymi dodatky, akceptovanymi oprdvnénymi
zastupci obou smluvnich stran.

V pftipadé€ sporu rozhodne na ndvrh nékteré ze smluvnich stran vécné a mistné piisluSny soud
v Ceské republice.

Poskytovatel podpisem této smlouvy vyjadiuje souhlas se zvetejnénim vSech podminek tohoto
smluvniho vztahu. Obé smluvni strany souhlasi, Ze tato smlouva bude uvetejnéna dle zakona €.
340/2015 Sb., o registru smluv, v platném znéni.

Poskytovatel na sebe piebira nebezpeci zmeény okolnosti dle § 1765 odst. 2 zédkona ¢. 89/2012
Sb., obcanského zdkoniku, v platném znéni.

Mimo piipady poddoddvek dle zdkona ¢. 134/2016 Sb., ve znéni pozdéjsich piedpist, se pro
ucely této smlouvy vylucuje postoupeni smlouvy dle § 1895 zdkona €. 89/2012 Sb., obcanského
zdkoniku, ve znéni pozd¢jsich predpist, tj. poskytovatel neni oprdvnén postoupit svd prava a
povinnosti z této smlouvy nebo jeji ¢asti tieti osobg.

Pisemnosti mezi stranami této smlouvy, s jejichz obsahem je spojen vznik, zména nebo zanik
prav a povinnosti upravenych touto smlouvou (zejména odstoupeni od smlouvy) se dorucuji
osobné nebo doporucenou postou, neni-li v této smlouve stanoveno jinak. Povinnost smluvni
strany dorucit pisemnost doporu¢ené druhé smluvni stran€ je splnéna pii dorucovani postou,
jakmile poSta pisemnost adresatovi doruci proti podpisu. V piipadé nedoruCeni nabyva
odstoupeni od smlouvy dcinnosti tieti den po odeslani ozndmeni o odstoupeni na adresu druhé
smluvni strany.

Smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto smlouvu pfecetly, jejimu textu rozumi a souhlasi s nim.
Smluvni strany rovnéz prohlasuji, Ze tato smlouva vyjadiuje jejich svobodnou, vaZnou, pravou
a tuplnou vili, prostou omylil a Ze tuto smlouvu neuzaviraji v tisni za ndpadné nevyhodnych
podminek. Na diikkaz shora uvedeného pfipojuji oprdvnéni zdstupci smluvnich stran své

podpisy.

Ve Smificich V Hradci Kralové



Za poskytovatele: Za objednatele:
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