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HelpLivi - Smlouva o poskytovani servisnich sluzeb

¢islo smlouvy Poskytovatele: SS/029/2026/RV

Poskytovatel: Uzivatel:

NAM system, a.s. Domov se zvlastnim rezimem Terezin

U Posty 1163/13 nam. CSA 84

735 64 Havifov — Prostiedni Sucha 41155 Terezin

IC: 25862731 IC: 70875308

DIC: CZ25862731

OR: KS v Ostravé, ¢. spisové znacky B 2365 Zastoupeny: Ing. Janou Ry$ankovou, feditelkou

Zastoupeny: Ing. Pavlem Ta¢em, ¢lenem piedstavenstva

I. Pfedmét smlouvy

1) Touto smlouvou se poskytovatel zavazuje uZivateli poskytovat v prib&hu sjednané doby a v nasledujicim
rozsahu a zpUsobem tyto sluzby (déle jen “Servisni sluzby"):

a) provadeéni pravidelnych ro¢nich revizi technologie HelpLivi v rozsahu stanoveném v Piiloze &. 2 K této
smlouvé (dale jen “Revize"),

b) provadéni pravideinych étvrtletnich revizi technologie HelpLivi formou vzdalené diagnostiky systému
vrozsahu stanovenem v Pfiloze ¢. 2 této smlouvy (dale jen ,Vzdalena revize"). Pokud se termin
pravidelné ro€ni revize shoduje s ¢tvrtletnim terminem revize, pak pravidelna roéni revize tuto revizi
nahrazuje,

¢) provadeni oprav Poruch na zakladé Pozadavkl v dohodnuté Dobé odezvy a s dodrzenim Ihity pro
Néstup na Opravu a Dokonceni (dale jen "Oprava*),

d) Skoleni jednoho administratora na webovou spravu technologie HelpLivi a $koleni uzivateld na aplikaci
I-éeIpLivi (maximalné 10 osob) jednou béhem 12 mésicu v ramci Revize v sidle uzivatele (dale jen
.Skoleni")

a uzivatele se zavazuje platit poskytovateli ceny za sluzby uvedené v bodech a) aZ d) a dal$i platby popsané
sluzby.

2) V okamziku uzavieni této smlouvy je technologie HelpLivi umisténa na adrese:
Domov Terezin, Prazska 167, 411 565 Terezin

Il. Definice pojmu
NiZe uvedené pojmy maji v této smlouvé nasledujici vyznam:

»HelpLivi“
znamena tisfiovou technologii, pouZivanou uZivatelem v okamziku uzavieni této smlouvy, jakoz i tu, kterou uzivatel
koupi nebo si pronajme v budoucnu od poskytovatele, kdykoli po dobu ucinnosti této smlouvy.

.Pozadavek*
znamena Zadost uZivatele na provedeni Opravy nebo Servisniho zasahu na telefonické kontakty poskytovatele
uvedené v pfiloze €. 4 této smlouvy (dale jen" PoZadavek").

»Porucha“
znamena zavadu HelpLivi s vyjimkou zavad na jednotlivych Koncovych prvcich systému.

Poruchy jsou kategorizovany takto:

Kriticka Porucha (vy$si kategorie) — je Porucha znemoziujici praci uzivatele, kdy Cloud HelpLivi nezpracovava
doruéené zpravy z Koncovych prvki systému, s vyjimkou zavad v komunikaénich sitich tfetich stran.

Ostatni Porucha (niz$i kategorie) — je Porucha komplikujici praci uzivatele.

»Koncovy prvek systému“
jsou tisfiova tlagitka, osobni nebo pevn4, detektory a dalsi monitorovaci zafizeni.
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»Doba odezvy*
je doba, ktera uplyne od podani Pozadavku do okamziku, kdy poskytovatel zaéne pracovat na jeho feseni.

.Nastup na Opravu“
znamena okamzik, kdy zaméstnanci poskytovatele (dale jen ,Servisni technik’) zapo¢nou s odstrafiovanim
Poruchy mimo sidlo poskytovatele.

»,Dokonceni*
je okamzik vyfeSeni Pozadavku nebo pfevedeni Poruchy do nizsi kategorie Poruchy nebo nalezeni nahradniho
feeni Poruchy nebo zaslani nahradniho dilu uZivateli v souladu s ¢lankem lIi. odst. 2. této smlouvy.

,.Servisni zasah”

znamenda vykon praci vedoucich k Dokon&eni. Za Servisni zasah jsou povaZovany i softwarové Cinnosti (reset,
rekonfigurace).

Nl. Dal$i ujednani a poskytovani Servisnich sluzeb

1) Pokud je pfi Opravé nutny pfistup Servisnich technikil k zafizeni umisténému v prostorach uZivatele, je uzivatel
povinen tento pfistup umoznit. Pokud uZivatel pfistup neumozni, je pozastaveno nagitani €asu pro Dokon&eni
(dale jen ,PFeruseni”). Poskytovatel o Pferuseni a jeho divodu uvédomi uZivatele e-mailem nebo telefonicky a
zarovef s uZivatelem dohodne &as, kdy bude pfistup Servisnim technikiim poskytovatele umoznén. Od okamzZiku
umoznéni pfistupu Servisnich techniku k zafizeni je pak nacitani €asu pro Dokongeni obnoveno.

2) Poskytovatel se zavazuje na zakladé pozadavku uZivatele na misto provedeni Opravy zaslat zasilkovou sluzbou
pfislusny nahradni dil uzivateli k provedeni vymény svépomoci.

IV. Parametry Servisnich sluzeb

Nastup na Opravu

Kategorie | Dostupnost |Nahlaseni Doba Dokonéeni l

Poruchy sluzby odezvy

i do 9 hodin do 100 km od sidla
poskytovatele (dalsi 2 hodiny za
Kriticka 7x24 | nonstop | do1 hodiny do 24 hodin kazdych dal$ich 100 km)

do 9 hodin do 100 km od sidla
poskytovatele (dalsi 2 hodiny za
~ Ostatni | 7x24 non stop - | do 4 hodin ‘kazdych dalSich 100 km)

V. Povinnosti poskytovatele

1) Poskytovatel se zavazuje poskytovat Servisni sluzby ve sjednaném rozsahu, zejména:

provadét roéni Revize,

provadét Vzdalené revize,

dodrzovat Doby odezvy, Nastupu na Opravu a Dokonéenti,

drzet skladem odpovidajici poget nahradnich dilli tak, aby byla zkracena doba Opravy na nejniz§i moZnou

miru,

* 0 kadé provedené Opravé a pfipadném nahradnim feseni &i zapujéce dilli nebo celkd, provést zépis a tento
si nechat potvrdit podpisem opravnéné osoby uzivatele,

» do 30 dnli od provedeni Revize nebo Vzdalené revize zaslat e-mailem uzivateli revizni zpravu,

» zajistit ekologickou likvidaci vadnych dilG.

VI. Povinnosti uzivatele

1) Za (i&elem pInéni této smlouvy se uZivatel zavazuje zejména:
= hradit ceny Servisnich sluzeb a nahradnich dilti dle této smlouvy,
= zpfistupnit Servisnim technikim vSechny prostory, ve kterych bude potiebné prace ve smyslu této smlouvy
provadét,
» poskytnout Servisnimu technikovi veskerou nezbytnou soucinnost potfebnou k fadnému pinéni servisnich
sluzeb dle této smlouvy,
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* zajistit, aby byl v pfedem dohodnutém terminu k dispozici povéfeny zaméstnanec uzivatele, ktery bude
doprovazet Servisniho technika poskytovatele po objektu a poskytne mu potfebnou souéinnost pfi provadéni
revizi, kontrol a dalSich servisnich tkonu.

* Zzabranit podle svych moZnosti neodbornou manipulaci s koncovymi prvky systému.

Poskytovatel neodpovida za poruseni svych povinnosti dle této smlouvy v rozsahu, v jakém bylo toto poruseni
zpusobeno neposkytnutim fadné a véasné soudinnosti ze strany uzivatele. Zejmena se jedna o pfipady, kdy
uZivatel nezajistil pfitomnost povéfeného zaméstnance nebo neumoznil pfistup ke koncovym zafizenim. V
takovém pfipadé nema uzZivatel narok na uplatnéni smluvnich pokut ani na nahradu 8kody vzniklé v souvislosti
s timto prodienim &i neprovedenim sluzeb.

VIl. Zaruka

1) Poskytovatel poskytuje uZivateli na provedené prace zaruku po dobu 12 mésicu, ktera podind bézet dnem
nasledujicim po pfedani praci uzivatele.

2) Zaruka se nevztahuje na zavady zplsobené neodbornym zasahem, neodborné provadénou obsluhou 2afizeni,
neopravnénym zasahem tfeti osoby, plsobenim vnéjsich vlivi véetné Zivelnych udalosti.

Vill. Ceny Servisnich sluzeb, platebni podminky, sankce

1) Ceny Servisnich sluzeb s vyjimkou cen Oprav jsou hrazeny uZivatelem platbou mési&niho poplatku (déle jen
.Poplatek”). V Poplatku je zahrnuta veskera &innost poskytovatele dle &lanku I. odst. 1) smiouvy s vyjimkou
Oprav dle €lanku I. odst. 1) pism. c). Vyse Poplatku je zavisla na konfiguraci technologie HelpLivi. Vy$e Poplatku
vypoctena k okamziku uzavieni této smlouvy je uvedena v piiloze &. 1 této smlouvy. V priibéhu kazdé ro&ni
Revize provede poskytovatel aktualizaci konfigurace technologie HelpLivi a na zakladé toho bude stanovena
poskytovatelem nova vySe Poplatku dle jednotkovych cen uvedenych v pfiloze 1 smlouvy. Poplatek bude
fakturovan vZdy v mésici pfedchazejicim mésici poskytnuti Servisnich sluzeb.

2) Opravy jsou U¢tovany samostatnou fakturaci po jejich provedeni. Vy$e ceny za Opravu je tvofena souétem cen
prace Servisniho technika, cestovného a nahradnich dilu. Cena prace Servisniho technika je Gétovéna za
kazdou zapolatou hodinu, pficemz rozsah praci bude doloZen zapisem ve vykazu Opravy potvrzenym
zastupcem uZivatele (v pfipadé provadéni Opravy u uzZivatele) nebo zaslanym e-mailem uzivateli (u provadéni
Opravy pomoci internetu). Vykaz Opravy zaslany e-mailem uZivateli musi uzivatel odsouhlasit do 5 pracovnich
dnd, jinak je povaZovan za odsouhlaseny. Cestovné bude Gétovano za kazdy kilometr cesty ze sidla
poskytovatele do mista Opravy a zpét. Sazby cen za préaci Servisniho technika a cestovného jsou uvedeny
v Priloze €. 3, této smilouvy.

3) Podkladem pro zaplaceni cen je faktura, kterou poskytovatel vystavi a zasle uzivateli pouze elektronicky, s ¢imz
timto uzivatel vyslovuje souhlas. Faktura, stejné jako jina vyaétovani &i dafové doklady, je splatna ve Ih(té 14
dnii ode dne vystaveni faktury. Ke kazdé fakturované &astce bude vzdy pfipo&itana &astka DPH dle platnych
danovych predpis(.

4) Poskytovatel je opravnén odmitnout poskytnuti Servisni sluzby, aniz by se dopustil porugeni této smlouvy, pokud
je uZivatel v prodleni s placenim zavazk( vyplyvajicich z této smlouvy, rovnéz tak i jiného zavazku vyplyvajiciho
z jiné smlouvy uzaviené s poskytovatelem.

5) V piipadé prodleni uzivatele s placenim je tento povinen zaplatit poskytovateli trok z prodleni ve vysi 0,025%
z dluzné ¢astky za kazdy den prodleni nasledujici po Ihiité splatnosti.

6) V pfipadé prodleni poskytovatele se zahajenim Opravy (&ili v pfipadé nedodrzeni Doby odezvy nebo doby pro
Nastup na Opravu) je poskytovatel povinen uhradit uzivateli smluvni pokutu ve vysi 300,- K¢ za kazdou
zapocatou hodinu prodleni. Maximaini vy3e smluvnich pokut béhem dvanécti mésicti po sobé& jdoucich je
limitovana ¢astkou rovnajici se 12 (mésiénim) Poplatkiim.

7) Poskytovatel neni v prodleni, do8lo-li k udalostem vylu&ujicim odpovédnost (§2913 odst. 2 zakona &. 89/2012
Sb., ob¢anského zakoniku, v platném znéni).

IX. Infla¢ni dolozka

1) Poskytovatel je opravnén zvysit ceny Servisnich sluzeb kaZdoro&né (pfic¢emz pro vylouéeni pochybnosti, pokud
poskytovatel svého prava v nékterém roce nevyuzije, mize toto zvySeni provést i v nékterém z nésledujicich let
trvani smlouvy) vZdy nejvySe o ¢astku odpovidajici mife inflace v Ceské republice za pfedchazejici kalendafni
rok odpovidajici pfiristku primérmého ro¢niho indexu spotfebitelskych cen dle Gdajt zvefejnénych Ceskym
statistickym Gfadem.

2) Ke zvySeni cen Servisnich sluzeb dojde dorugenim faktury s novymi cenami uivateli.
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X. Zpracovani osobnich Gdaja

1) Informace o zpracovani osobnich (daji provadéném poskytovatelem jako spravcem ve smyslu Nafizeni
Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich
udajti a o volném pohybu téchto Udajii a o zrudeni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich
(daj) je pfilohu €. 5 této smiouvy

2) Uzivatel se zavazuje seznamit osoby, jejichz osobni idaje Poskytovateli pfedal s touto informaci.

3) Dali informace o zpracovani osobnich Gdaju provadéném Poskytovatelem jakoZto spravcem jsou uvedeny na

4) Uzivatel souniasi s uni, ze komunikace s poskytovatelem (prostiednictvim telefonni linky nebo emailu), muze byt
ze strany poskytovatele monitorovana, a to vyhradné za Géelem zaji$téni dikazu o uskuteénéné transakci a
vnitini  kontroly poskytovanych sluzeb. Monitorovanim se rozumi zejména zaznam hovorové &i datové
korespondence.

XI. Mi¢enlivost

1) Za duvérné informace se pro Uéely této smlouvy povazuiji osobni daje a jakékoli skute€nosti, které se smiuvni
strana v pribéhu vzajemné spoluprace dozvi, a/nebo které ji druha smluvni strana v pribéhu vzajemné
spoluprace zpiistupni, jako? i sama existence téchto skutenosti a vzajemné spoluprace smluvnich stran (dale
jen ,Duvérné informace”).

2) Obé smiluvni strany se zavazuji, ze veskeré Divérné informace nezpfistupni tfeti strané ani je nepouZiji v rozporu
s Géelem jejich poskytnuti pro své potifeby nebo ve prospéch tietich osob.

3) Poskytnuti Duvérnych informaci jednou smiuvni stranou druhé smiuvni strané nezakladé zadné pravo na licenci,
ochrannou znamku, patent, pravo uziti nebo $ifeni autorského dila, ani jakékoliv jiné pravo dusevniho nebo
pramyslového vlastnictvi.

4) Obé& smluvni strany omezi poéet zaméstnancl pro styk s Duvérnymi informacemi na nezbytné nutnou miru a
pfijmou Uginna opatieni pro zamezeni jejich Uniku.

5) Smiluvni strana mizZe pfedat Divérné informace v nezbytné nutném rozsahu treti osobé, pokud:

a. tovyzaduje pinéni této smlouvy nebo ochrana opravnénych zajma druhé strany, nebo

b. to bylo povoleno druhou smluvni stranou, nebo

c. uréité Davérné informace jsou vefejné dostupné nebo byly zvefejnény jinak, nez porusenim povinnosti
jedné ze smiuvnich stran nebo

d. jsou vyzadany soudem, statnim zastupitelstvim nebo jinym orgédnem vefejné moci na zakladé zakona.

Xil. Trvani smlouvy

1) Tato smlouva se uzavira na dobu neurg&itou. Smlouva nabyva platnosti a U€innosti dnem jejiho podpisu obéma
smluvnimi stranami.

2) Kazda ze smluvnich stran mize smlouvu jednostranné pisemné vypovédét bez udani davodu. Vypovedni Ihita
je 6 mésict a po&ina béZet od prvniho dne nasledujiciho mésice po jejim doruceni.

3) Smlouva miZe byt ukonéena pisemnou dohodou smiuvnich stran.

XIll. Zavéreéna ustanoveni

1) Piilohy tvofi nedilnou soucast této smiouvy. Seznam pfiloh:
a) Pfiloha ¢. 1 — Vypocet Poplatku
b) Piiloha &. 2 — Rozpis praci v rdmci Revize
c¢) Piiloha &. 3 - Cenik Servisnich praci
d) Piiloha €. 4 — Kontaktni adaje UZivatele
e) Piiloha €. 5 - informace o zpracovani osobnich udaju
2) Smlouva mize byt ménéna vyluéné pisemnymi dodatky akceptovanymi obéma smiluvnimi stranami.
3) Smluvni strany se dohodly, Ze vztahy touto smlouvou neupravené se fidi platnym pravnim fadem Ceské
republiky.
4) Tato smlouva je vyhotovena ve 2 stejnopisech rovné pravni sily. Kazda strana obdrzi 1 vyhotoveni.

V Havifové dne V Tereziné dne
Za Poskytovatele: Za Uzivatele:
Ing. Pavel Ta2 Ing. Jana Rysankova
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