NAVRH SMLOUVY O ZAJISTENiI UDRZBY, PODPORY
A ROZVOJE

-FN Ostrava — Podpora PACS systému — Marie PACS*

Sir. 1712



Fakultni nemocnice Ostrava ev. &islo objednatele: 002/0VZ/1 eﬂﬂ -0OD, JRBU-05/16
17. listopadu 1790, 708 52 Ostrava ev. &islo poskytovatele: SML-2016-2281

smiouva o zaji$téni GdrZby, podpory g
rozvoje

uzaviena dle § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb. (obCansky zakonik)

mezi:
OBJEDNATELEM
Nazev: Fakultni nemocnice Ostrava
Sidlo: 17. listopadu 1790, 708 52 Ostrava-pruba 77777777
[of 00843989 DIC: CZ00843989 je platcem DPH

ZFizovaci listina MZ CR ze dne 25. listopadu 1990 &. j. OP-054-25.11.90
doc. MUDr. Davidem Feltlem, Ph.D., MBA, naméstkem feditele pro strategii

Zastoupena:

Bankovni spojeni: CSOB a.s., pobo&ka Ostrava, ¢. u. 8010 - 0309258333/0300
dale jen ,,Objednatel~

a
POSKYTOVATELEM
Obchodni firma: OR-CZ spol.sr. 0.
sidlo: Bménska 19, 571 01 Moraveké Trebova
IE: sste8021 o |czastesezt jeplatcem DPH |
Zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Hradci Kralové oddil 4090, viozka C
Jednajici: Ing. Véaclav Macat
Bankovni spojeni: KB Moravska Trebova, &islo Gétu: 9131560287/0100 |

dale jen ,,Poskytovatel“

1. PREDMET SMLOUVY

1.4 Predmé&tem smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytnout Objednateli sluZby udrzby, provozni podpory a
rozvoje (dale jen Sluzby) programového vybaveni — PACS systému — Marie PACS - software (dale jen
SW) a tim vytvofit podminky jeho fadného vyuzivani. Seznam SW a garantované hodnoty parametr
sluZeb jsou uvedeny v pfiloze ¢.1.

1.2 Objednatel se zavazuje uhradit pfedmétné pinéni dle této smlouvy v souladu s platebnimi podminkami,
specifikovanymi touto smlouvou.

2. Specifikace Sluzeb

Poskytovatel se zavazuje Fadné a véas poskytovat nasledujici sluzby:

2:1; odstrafiovani incidentd — vad v dohodnutych terminech. Incidentem se rozumi nesoulad skute¢nych
vlastnosti SW s jeho dokumentaci nebo specifikaci nebo jejich nesoulad s viastnostmi obvyklymi.
Odstrafiovanim incident( se rozumi &innost vykonavana za Uéelem odstran&ni primarni pfi¢iny incidentu
nebo problému nebo za ucelem aplikace nahradniho feseni (workaroundu) — tim se rozumi z pohledu
uzivatele pfijatelna cesta, jak problém obejit; tato cesta mize byt softwarova nebo organizaéni. Kategorie
incidentu odrazi zavaznost dopadu incidentu na uZivatele a jsou nasledujici:

a) Havarie - Systém jako celek nebo jeho kritické funkce nejsou pro uZivatele dostupné.

b) Porucha - Vyznamné omezeni provozu; systém jako celek je v provozu; kritické funkce systému jsou
pro uZivatele vyznamné omezeny, ale jsou dostupné a pouzitelne.

c) Ostatni - Spatna funkénost & docasné znepfistupnéni nékteré jednotlive funkce systému, pficemz
ostatni funkce systému jsou zachovany a muZou byt pouZivany.
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Fakultni nemocnice Ostrava ev. ¢islo objednatele: 002/0VZ/16/(%4-0D, JRBU-05/16
17. listopadu 1790, 708 52 Ostrava ev. éislo poskytovatele:

2.2

2.3.

2.4.
2.5.

2.6.

Kategorizaci incidentt provadi pracovnik Objednatele pfi jeho zadavani do Help Desku.

realizace uprav SW k zajisténi jeho souladu s legislativnimi pozadavky. Soucasti zajiSténi legislativni
podpory jsou i nezbytné nutné konfiguraéni a implementacni prace, pfedevsim takové Cinnosti, které
Objednatel nemize provadét vlastnimi silami.

dodavka a instalace fadné otestovanych novych verzi SW (bez incidentl typu A a B) vetné jejich
aktualizované dokumentace.

hot-line - b&2né telefonické konzultace a hlageni incidentd mimo pracovni dobu.

pouzivani help-deskové aplikace Poskytovatele na adrese http://nelpdesk.orcz.cz k zajisténi evidence
incident(l a pozadavk( a priibéhu jejich feSeni.

fe$eni specidlnich poZzadavkl Objednatele v pfedem dohodnutych terminech.

3. Parametry sluzeb

3.1.

3.2,

3.3.

3.4.

3.5.

Provozni doba sluzby - dohodnuta doba, po kterou by jednotliva sluzba méla byt dostupna, napf. Po-Pa
7:00-16:00, nebo 24 hodin denné 7 dni v tydnu, atd. Pouziva se pii vypoctu dostupnosti. Do této doby se
nepoditaji pfedem planované a nahlasené odstavky.

Provozni doba podpory — doba, po kterou je pfimo podpora poskytovana uZivatelm, je to doba, kdy je
dostupné pracovisté Hot line.

Dostupnost - schopnost IT sluzby nebo konfiguracni polozky provadét dohodnutou funkci, kdyZ je
pozadovana. Je to skute€nost, Ze sluZba je pfistupna a pouzitelna ve sjednanou dobu a pozadovanym
zptisobem — udava se jako procento skuteéného ¢asu poskytovani sluzby z celkove doby, po kterou méla
byt sluzba poskytovana. Do této doby se v3ak nepotitaji pfedem ohlaSené planované odstavky/vyluky
(vét&inou v noci nebo o vikendech).

Doba odstranéni incidentu/realizace poZadavku - je maximalni doba od nahldSeni, do ktere je incident
odstranén nebo do které je pozadavek realizovan a zarovei je o tom Objednatel informovan. V pfipadé,
e poskytovani dohodnutych sluZeb bude znemoznéno nefunkénosti prvku/prvku technické infrastruktury
nebo systémového software, na které se nevztahuji sluzby dle této smlouvy, Ihity pro feseni
incidentli/pozadavki se prodluZuji o €as nezbytny pro zprovoznéni téchto komponent.

Konkrétni hodnoty vyse parametr( sluzeb pro jednotlivé SW jsou uvedeny v pfiloze €.1.

4. Cena a platebni podminky

4.1.
4.2.

4.3.

4.4.
4.5.

Cena za sluzby podle paragrafu 2.1 az 2.5 je 73 600 K& mésicné bez DPH.

Cena za sluzby podle paragrafu 2.6. je vidy dohodnuta pfedem na zakladé jednotkovych cen za
&lovékohodinu — viz pfiloha €.2 a je na ni vystavena Objednatelem samostatna objednavka.

Podkladem pro fakturaci ze strany Poskytovatele bude Objednatelem odsouhlaseny vykaz pInéni
servisnich parametr(i, jehoZ navrh bude e-mailem zasilan Poskytovatelem mésiéné do 5. pracovniho dne
mésice, ktery nasleduje po mésici, za ktery se fakturuje.

Podkladem pro fakturaci sluzeb podle odstavce 2.6 je akceptaéni protokol podepsany Objednatelem.
Lhita splatnosti daflového dokladu (faktury) je 30 dnli od jejiho dorugeni Objednateli. Faktura musi
obsahovat v8echny zakonné naleZitosti. Lhita na zaplaceni neplyne v pfipadé, Z7e faktura neobsahuje

véechny zakonné naleZitosti a Objednatel takovou fakturu vrati do 5 pracovnich dnli Poskytovateli. K
fakturovanym cenam bude pfipoéitané DPH dle platné legislativy.

5. Garance, sankce, nahrady $kody

51

52

5.3.

Pokud Poskytovatel nespini dohodnuty termin dodavky pozadavku podle paragrafu 2. 6., ma Objednatel
pravo na slevu z ceny 10% z ceny pozadavku za kazdy pracovni den prodleni.

V ptipadé nesplnéni roéniho parametru dostupnosti sluzeb dle paragrafu 2.1. A bude kracena fakturace
za kazdou zapoé&atou hodinu nedostupného systému o ¢astku 10 tis. KE.

Vé&asnost fedeni incident se odrazi v ro€nim KPI, které se pocita nasledovné:
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Fakultni nemocnice Ostrava ev. &islo objednatele: 002/0VZ/1 Glﬁ-OD, JRBU-05/16
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5.4.

5.5.
5.6.

max (¢t — m,0
Z v-11009% — F(_’i)
m
>
t — skuteéna doba feseni incidentd z evidence helpdesku

v — vaha incidentu
m - limit pro vyfeseni daného typu incidentu

KPI,, =

Dohodnuté vahy kategorii incidentt A/B/C pfi vypoctu jsou 5/3/1

V ptipadé nedodrzeni dohodnutych terminll se zavazuje Poskytovatel zaplatit pendle ve vysi roéni
pausaini fakturace pfenasobené timto KPI.

Do vypoétu se zahrnuji incidenty uzaviené v daném kalendainim roce. Report incidentll za uplynuly
kalendafni rok zasle Poskytovatel kazdy rok do 10 pracovnich dnil po skonéeni uplynulého kalendarniho
roku.

Smluvni strany jsou povinny vyvinout maximalni Usili pro pfedchézeni vzniku $kod a ucinit vSechna
dostate&na opatfeni k minimalizaci vzniklych $kod.

Pravo na nahradu $kody Objednatele neni dotéeno vy$e uvedenymi sankcemi.

Kazda Smiuvni strana odpovida za 3kodu, ktera vznikla druhé Smiluvni strané porudenim povinnosti
stanovenych touto Smlouvou nebo obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

6. Podminky poskytovani Sluzeb

6.1.

6.2.

6.3.

Poskytovatel neodpovida za Incidenty a $kody zplisobené zcizenim hardware, zasahem treti strany,
neodbornym zasahem pracovnikil Objednatele, apod. Nasledné odstranéni $kod a obnoveni funkce
Systému v t&chto pfipadech vzdy spada do ¢innosti nezahrnutych do pausalnich plateb.

Poskytovatel neni v prodleni v pinéni pfedmétu smlouvy v pfipadé, Ze:

a) informace o Incidentu nebyla fadné a dohodnutym zpiisobem pfedana Poskytovateli,

b) informace o stavu Systému a okolnostech Incidentu pfedané Objednatelem byly podstatnym
zplUsobem zkreslené,

¢) nebylo pracovnikiim Poskytovatele umoznéno vEéasné zahdjeni innosti omezenim vzdaleného nebo
pfimého pfistupu k Systému nebo jeho pfislusné casti,

d) nebyla ze strany Objednatele poskytnuta potfebna soucinnost,

e) infrastruktura a technické prostfedky Objednatele pfimo souvisejici nebo ovlivilujici Cinnost Systému
nejsou piné provozuschopné nebo funkéni,

fy Systém je i pfes upozoméni Poskytovatele provozovan Objednatelem na hardwarovych
komponentach, kterym skonéila jejich Zivotnost nebo doslo k pfedéasnému opotfebeni a zhorSeni
technického stavu,

g) Objednatel porusuje nebo umozni treti strané porusit autorska prava vztahujici se k jakékoliv Casti
Systému,

h) pfipadny software tfetich stran, ktery je soucasti anebo nutny k provozu Systému, neni provozovan
v souladu s licen&nimi podminkami vyrobce anebo neni ve verzi podporované vyrobcem nebo uréené
pro provoz softwarovych modultl Poskytovatele dodanych v ramci upgrade nebo update.

Poskytovatel za 2adnych okolnosti neodpovida za pfimé, nepfimé ani nasledné Skody souvisejici se

zirdtou dat v pfipadé, e ke ztraté doslo nespravnou manipulaci se Systémem nebo daty pracovniky

Objednatele nebo pracovniky tfeti strany (s vyjimkou subdodavateli Poskytovatele), pfipadné pusobenim

Vy$&i moci.

7. Misto plnéni, komunikace

7.1.

(&2

7.3.

Sluzby budou poskytovany vzdalenym pfistupem z pracovisté Poskytovatele, pokud povaha sluzby
nebude vyZadovat pfimou pfitomnost v aredlu Objednatele.

Primarnim komunikaénim kanalem i evidenénim néastrojem je HelpDesk Poskytovatele na adrese
http://helpdesk.orcz.cz

V urgentnich pfipadech, mimo pracovni dobu nebo v pfipadé poruchy primarniho kanalu budou incidenty
hlageny na telefonni &islo Poskytovatele +420 602 548 469 (+420 731 401 403 (pouze pro pfipad
nefunkénosti Hot-line telefonu), které slouzi jako vedlej§i komunikaéni kanal.
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Fakultni nemocnice Ostrava ev. tislo objednatele: 002/0VZI16I;¢_8-0D, JRBU-05/16
17. listopadu 1790, 708 52 Ostrava ev. islo poskytovatele:
7.4. Kvalifikované osoby pro komunikaci jsou uvedeny v pfiloze €. 3 — Odpovédné osoby.

7.5,

Pokud dojde ke sporim na trovni tymu poskytujicich a pfebirajicich sluZby, budou tyto primarné feseny
na drovni Service manazer(l obou stran, v pfipadé nedohody budou eskalovany na aroven Ridiciho
vyboru. Konkrétni personalni obsazeni je v pfiloze &. 3 — Odpovédné osaby.

8. PROTIKORUPCNi UJEDNANI

8.1.

8.2.

V souladu s &l. 3 PFikazu ministra & 3/2013 FNO nesmi pfijimat sponzorské dary od pravnickych, Ci
fyzickych osob, které jsou zaroven uchazedi, & dodavateli vefejnych zakazek realizovanych FNO,
v piipadé, Ze se jedna o sponzorské dary Ugelové vazané na konkrétni oddéleni a osobu ve formé dhrady
pracovni cesty, & Uhrady nakladl spojenych s uéasti na odbornych akcich. Vyjimkou jsou dary do zviast
ziizeného fondu na podporu vzd&lavani zaméstnancu, spravovany vedenim FNO.

V navaznosti na vySe uvedené se zhotovitel zavazuje, Ze sponzorovani pracovnich cest, ¢i Gcasti na
odbornych akcich, bude provadét pouze cestou obecnych darti (bez GGelové vazby na konkrétni oddéleni
a osobu) poskytnutych do zviast zfizeného fondu FNO na podporu vzdélavani zaméstnancl v souladu s
Protikorupéni strategii Ministerstva zdravotnictvi Ceské republiky pro pfimo fizené organizace. Zarover
se prodavajici zavazuje, Ze ani nebude jednat s 3adnym zaméstnancem FNO a neuzavie s nim Zzadny
pravni vztah, zejména ve formé Ghrady pracovni cesty, &i uhrady naklad( spojenych s G&asti na odbomych
akcich.

9. Zavéretna ustanoveni

9.1.
9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.
9.7.

9.8.
9.9.
9.10.

Smlouva se uzavira na dobu neurgitou s vypovédni Inlitou 9 mésic.

Tato smlouva nabyva platnosti dnem podpisu posledni smluvni strany a ucinnosti dnem akceptace Dila
dle smlouvy o dilo.

Zhotovitel, pracovnici zhotovitele, jakoz i v8echny dalSi osoby, které zhotovitel povéfil pinénim povinnosti
dle smlouvy o zajisténi servisni podpory a udrzby, ktefi pfi realizaci pfredmétu pinéni pfijdou do styku s
daty v IS, jsou povinni zachovavat mienlivost o viech skuteénostech tykajicich se téchto dat, a to i po
ukonéeni realizace dila.

V pfipad& porugeni podminek sjednanych touto smlouvou jednou stranou je druhd strana opravnéna od
smlouvy jednostranné odstoupit pisemnym odstoupenim dorugenym druhé strané. Pied odstoupenim je
véak povinna druhou stranu upozomit na porusovani smlouvy, poskytnout ji minimalné 30 denni ihttu k
odstranéni zavad a upozomit ji sou¢asn& na moznost odstoupeni od Smilouvy. Odstoupeni od smlouvy je
uginné okamzikem, kdy byl projev odstoupeni dorucen druhé strané&, pfipadné terminem odstoupeni
stanovenym v doru¢eném dokumentu.

Kazda smluvni strana je opravnéna od smlouvy odstoupit v pfipadé, Ze je na majetek druhé smluvni strany
vedeno insolvenéni fizeni na zakladé navrhu dluZnika nebo bylo rozhodnuto o tipadku dluznika nebo je
insolvenéni navrh zamitnut proto, 2e majetek nepostacuje k thradé nakladt insolvenéniho fizeni. Za den
odstoupeni se povazuje den, kdy bylo pisemné oznameni o odstoupeni doruéena druhé smluvni strané.
Ukoné&enim G&innosti této smlouvy nejsou dotéena ustanoveni smlouvy tykajici se uzivacich prav, naroku
z odpovédnosti za $kodu a smiuvnich pokut, pokud vznikly pfed ukon&enim Géinnosti smlouvy, ani dalsi
ustanoveni a naroky, z jejichz povahy vyplyva, Ze maji trvat i po zaniku Gcinnosti smlouvy.

Piné znéni smlouvy, véetné véech jejich zmén a doplitk(, bude uvefejnéno v Registru smiuv.

Poskytovatel je povinen v souladu s ustanovenim § 147a odst. 4 a 5 ZVZ, pfedioZit Objednateli seznam,
ve kterém uvede subdodavatele, jim# za pinéni subdodavky uhradil vice nez 10 % z celkové ceny
predmétu pinéni. V pfipadé, Ze Poskytovateli nevzniknou v ramci pinéni této smlouvy subdodévky za vice
nez 10 %, je povinen v terminu dle § 147a odst. 5 pism. a) ZVZ predlozit Objednateli prohiadeni, Ze nemél
takové subdodavatele, kterym by za pInéni subdodavky uhradil vice nez 10 % z celkové ceny predmétu
plnéni. Ma-li subdodavatel formu akciové spolecnosti, je prilohou seznamu i seznam vlastniki akcii, jejichz
souhrnna jmenovita hodnota piesahuje 10% zékladniho kapitalu, vyhotoveny ve Ihuté 90 dni pfed dnem
piedlozeni seznamu subdodavateld.

Vegkeré zmény a doplitky této smlouvy je mozné &init pisemné, a to formou gislovanych dodatku.
Tato smlouva je sepsana ve dvou vyhotovenich, kazda strana obdrzi po jednom.

Vegkeré pravni vztahy touto smlouvou neupravené se fidi ustanovenimi ob&anského zakoniku a ostatnich
obecné zavaznych pravnich predpisd.
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Fakultni nemocnice Ostrava ev. tislo objednatele: 002/0VZH Slt?ﬂ -0D, JRBU-05/16
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10. Prilohy

Pfiloha &.1 — Podporovany SW a garantované hodnoty parametrl sluzeb
Pfiloha ¢.2 — Cenik praci

Pfiloha &.3 — Odpovédné osoby

Y Moravské Trebové ,dne  2.11.2016

= OR-CZ spol. sr. 0.
doc. MUDr. David Feltl, Ph.D., MBA Ing. Vaclav Macat
naméstek feditele pro strategii jednatel

jednajici na zakladé povéfeni ze dne 29. 1.2014 ® G e To
k Moravska Trebova
571 01

i€ 48168921
Di¢: C248168921

OR-CZ spol. s r.o.
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Fakultni nemocnice Ostrava
17. listopadu 1790, 708 52 Ostrava

ev. ¢islo objednatele: DOZIOVZHGIﬁ-OD, JRBU-05/16
ev. &islo poskytovatele:

Pfiloha &. 1 Smlouvy o zaji§téni udrzby, podpory a rozvoje programového vybaveni - software

SEZNAM PODPOROVANEHO SW A GARANTOVANE HODNOTY PARAMETRU SLUZEB

Reim poskytovani sluZeb a provozni doba sluzeb

Garance dostupnosti SW a sluZeb jsou dohodnuty pro kazdy SW/sluzbu zviast a to vidy v nékterém z rezimd
uvedenych v tabulce:

Rezim Popis

24x7 Nepfetrzita dostupnost SW/sluzby tzn. 24 hodin 7 dni v tydnu.

16x7 Dostupnost 16 hodin 7 dni v tydnu. Doba, po kterou je sluzba dostupna, je definovana ve
sloupci ,Provozni doba".

12x7 Dostupnost 12 hodin 7 dni v tydnu. Doba, po kterou je sluzba dostupna, je definovana ve
sloupci ,Provozni doba”.

9x7 Dostupnost 9 hodin 7 dni v tydnu. Doba, po kterou je sluzba dostupna, je definovana ve
sloupci ,Provozni doba".

24x5 Nepfetrzita dostupnost SW/sluzby tzn. 24 hodin 5 dni v tydnu, tj. v pracovnich dnech.
Dostupnost SW/sluZby neni garantovana ve dnech pracovniho volna a dnech pracovniho
klidu (svatky).

16x5 Dostupnost 16 hodin 5 dni v tydnu, tj. v pracovnich dnech. Dostupnost SW/sluzby neni
garantovana ve dnech pracovniho volna a dnech pracovniho klidu (svatky). Doba, po kterou
je sluzba dostupna, je definovana ve sloupci .Provozni doba".

12x5 Dostupnost 12 hodin 5 dni v tydnu, . v pracovnich dnech. Dostupnost SW/sluzby neni
garantovana ve dnech pracovniho volna a dnech pracovniho klidu (svatky). Doba, po kterou
je sluzba dostupnd, je definovana ve sloupci ,Provozni doba®.

9x5 Dostupnost 9 hodin 5 dni v tydnu, tj. v pracovnich dnech. Dostupnost SW/sluzby neni
garantovéana ve dnech pracovniho volna a dnech pracovniho klidu (svatky). Doba, po kterou
je sluzba dostupna, je definovana ve sloupci ,Provozni doba".

Seznam podporovaného SW/sluZeb a jejich garantovanych parametru dle paragrafu 3.1. - odstranovani

incidentt
SWisluzba Rezim | Dostupnost Provozni Doba Cenazarok |Pozn.
doba vyreSeni |v KC bez
incidentu |DPH
(hod.)
A|B|C
Marie PACS 24 x7 99,9% |24 x7 2| 24(120| 883200, |~

Poznamka: pro vypocet dostupnosti se berou do Givahy pouze incidenty typu A.
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Fakultni nemocnice Ostrava
17. listopadu 1790, 708 52 Ostrava

ev. tislo objednatele: 002/0VZ/16/6%€ -OD, JRBU-05/16
ev. Cislo poskytovatele:

* Specifikace Systému

 Podet licenci Licenéni &isla
MARIE Server Enterprise 5238
- neomezeny pocet DICOM kanalil, neomezeny objem 3 5239
ukladanych dat
- 1licence = 1 HW Kli¢ 5253
MARIE NIS Konektor 5 09BA124
- 1 licence = 1 HW kli¢ (spolecny s MARIE DICOM HUB) 09BA125
MARIE DICOM HUB 2
MARIE DICOM HUB ,,MASH" 1
___Moravské Trebové __,dne  2.11.2016
e OR-CZ spol. s r.0.
OR \k Brnénska 19
Moravsks Trebova
57101
IC: 48168921
DIC: CZ48168921

OR-CZ spol. sr. 0.
Ing. Vaclav Macat
jednatel
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Fakultni nemocnice Ostrava ev. tislo objednatele: 002/0VZ/1 Glﬂ-OD, JRBU-05/16
17. listopadu 1790, 708 52 Ostrava ev. Cislo poskytovatele:

P¥iloha &. 2 Smlouvy o zajisténi Gdrzby, podpory a rozvoje programového vybaveni— software

CENIK PRACI

V pfipad&, Ze budou v ramci tohoto smiuvniho vztahu provadény prace, na néZ se nevztahuji paugalni platby,
bude Poskytovatel garantovat nasledujici ceny praci pro uvedené role/ginnosti:

= : Cena bez DPH za
Role Predpokladana cinnost *bvakadan

Projektovy manazer Definice projektového planu, fizeni kapacit na projektu, 5200,- K&
koordinace intemich a externich zdrojd, fizeni rizik,
reportovani stavu projektu.

Konzultant/Analytik Konzultace, tvorba analytické dokumentace, specifikace 6 000,- KE
pozadavk(, navrh feSeni, tvorba testovacich scénafl,
testovani

Programator Vyvoj aplikaci dle analytické dokumentace, unit testovani, 5200,- K&

dokumentace aplikaci.

Poznamka: v cené za &lovékoden jsou zahrnuty vsechny souvisejici naklady jako cestovné diety, ¢as straveny na
cesté apod. a rozumi se tim 8 hodin prace.

OR-(Z spol. s r.O.

.y Brnénska 19
Moravska Tfebova
57101

1&: 48168921
pic: 748168921

OR-CZ spol. sr. 0.
Ing. Vaclav Macat
jednatel
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ev. &islo objednatele: 002/0VZ/16/%8-0D, JRBU-05/16

Fakultni nemocnice Ostrava
ev. Cislo poskytovatele:

17. listopadu 1790, 708 52 Ostrava

Piiloha ¢. 3 Odpovédné osoby

NiZe uvedené osoby jsou opravnény ucastnit se pinéni této smlouvy:

Oblast odpovédnosti a opravnéni Jméno E-mail Telefon

Clen Ridiciho vyboru za Objednatele Petr B&hm Petr.bohm@fno.cz 739 600 634
Clen Ridiciho vyboru za Poskytovatele Zdené&k Becha zbecha@orcz.cz 776 292 151

tomas.gregor@fno.cz | 603 273 216

msmilowski@orcz.cz 602 209 440
petr.novobilsky@fno.cz | 59737 4127

Service manazer za Objednatele Tomas Gregor

Marek Smilowski
Petr Novobilsky

Service manazer za Poskytovatele

Zadatel za Objednatele

Zadatel za Objednatele Petr Foniok petr.foniok@fno.cz 737 208 117
Zadatel za Objednatele Marek Sonnek marek.sonnek@fno.cz | 732 563 847
Zadatel za Objednatele

Resitel za Poskytovatele Michal Trojak mitrojak@orcz.cz 603 842 321
Resitel za Poskytovatele Petr Schlagl pschlogl@orcz.cz 733 756 746
Resitel za Poskytovatele Antonin Onuca aonuca@orcz.cz 734 525 924
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Fakultni nemocnice Ostrava ev. tislo objednatele: 002/0VZN1 BIE-OD, JRBU-05/16

17.

listopadu 1790, 708 52 Ostrava ev. tislo poskytovatele:

Pfiloha &. 4 Pravidla komunikace

1.
. Pristup k www rozhrani Help-desk a pravo vznaset Pozadavky na Help-desk e-mailem maji pouze Opravnéni

10.

14.

Definice pojmu

a) ,Provozni doba Help-desku“ — doba, kdy jsou pfijimany a feSeny Pozadavky Objednatele v ramci
Help-desk, tato doba je stanovena v pracovni dny (mimo dnii volna a statem uznanych svatki v CR) v
dobé od 8:00 do 16:00

b) ,Hot-line* — vyhrazena telefonni linka Poskytovatele dostupna nepfetrzité mimo Provozni dobu Help-
desku pro telefonické pfijimani pozadavkd Objednatele a jejich feseni

¢) ,Pracovni hodina“ (dale také ,PH") — jednotka pro vyjadFeni doby trvani nebo Ihty, ktera bézi pouze v
Pracovni dob&. Doba nebo Ihiita ma tolik PH, kolik hodin daného ¢asového Useku ubéhlo v ramci
Pracovni doby.

d) ,Pracovni den” (ddle také ,PD") - jednotka pro vyjadreni doby trvani nebo Ihlty, ktera b&zi pouze v
Pracovni dob&. Doba nebo Ihiita ma tolik PH, kolik 8 hodinovych Usekl daného asového useku ub&hlo
v ramci Pracovni doby.

Vyhrazené komunikaéni prostfedky Poskytovatele:
a) Help-desk

www rozhrani: http://helpdesk.orcz.cz
e-mail: helpdesk@orcz.cz
zéalozni telefon: +420 461 361 111 (pouze pro pfipad nefunk&nosti www rozhrani
a e-mailu)
b) Hot-line
telefon: +420 602 548 469
zélozni telefon: +420 731 401 403 (pouze pro pfipad nefunk&nosti Hot-line telefonu)

Pravidla komunikace pro Help-desk

pracovnici Objednatele, ktefi jsou vySkoleni a certifikovani pro komunikaci s Help-deskem a seznameni s
podminkami této smiouvy. UZivatelské jméno a heslo pro pfistup k www rozhrani oznami Poskytovatel
Objednateli nejpozdéji do p&ti pracovnich dni od nabyti Gcinnosti této smlouvy.

Opravnéni pracovnici Objednatele hidsi PoZadavky na www rozhrani Help-desk nebo e-mailem na adresu
vyhrazenou pro Help-desk. E-mail popfipadé tel. linka jsou zéloZnim komunikaénim kanalem pro pfipad
problémi s funk&nosti nebo dostupnosti www rozhrani. Objednatel je povinen pfednostné hlasit Pozadavky
prostiednictvim www rozhrani.

Zpravy a upozoméni ze systému Help-Desk jsou Objednateli odesilany na e-mailovou adresu Opravnéneho
pracovnika, ktery vznesl pfisludny Pozadavek, evidovanou v systému Help-desk.

Doruéeni Pozadavku na Help-desk je Objednateli bez prodleni potvrzeno zpravou.

Uginky dorugeni PoZadavku na Help-desk (dale jen ,Prijeti pozadavku*) nastanou okamzikem jeho doruceni,
je-li Pozadavek dorugen v Provozni dob& Help-desku. Prijeti pozadavku doru¢eného mimo Provozni dobu Help-
desku tuto dobu nastane v okamziku jejiho nasledujiciho zahajeni. Lhity garantované Poskytovatelem se
v takovém pfipadé stavi na dobu od doruéeni PoZadavku do Prijeti pozadavku. Proto je tfeba mimo provozni
dobu Help-Desku hlasit urgentni incidenty telefonicky na Hot-line.

Za Zahajeni feSeni Pozadavku je povaZovan okamzik odeslani zpravy o Zahajeni fedeni Poskytovatelem
Objednateli.

O priib&hu feseni Pozadavku je Objednatel informovan na www rozhrani Help-desku.

Za vyfe$eni Pozadavku je povazovan okamzik odeslani zpravy o ukonéeni feseni PoZadavku Poskytovatelem
Objednateli.

Objednatel feSeni Pozadavku schvali nebo odmitne s uvedenim namitek k fedeni. V pfipadé schvaleni feSeni
Pozadavku je PoZzadavek povaZovan za uzavieny.

Nevyjadfi-li se Objednatel k feseni PoZadavku vy$e uvedenym zplsobem do 14 dni od oznameni dokonceni
fe$eni Pozadavku, je Pozadavek povazovan za Objednatelem schvéleny a uzavieny.

V pfipadé opravnénych namitek Objednatele k feseni Pozadavku Poskytovatel pokraéuje v feseni Pozadavku
a bézi znovu piipadné Ihity.
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Fakultni nemocnice Ostrava ev. tislo objednatele: 002/0VZ/1 Gfﬁ -0D, JRBU-05/16
17. listopadu 1790, 708 52 Ostrava ev. tislo poskytovatele:

12.Objednatel muze v prubéhu feseni Pozadavek stornovat, PoZadavek je v takovém pfipadé povazovan za
vyfeSeny a uzavieny.

IV. Pravidla komunikace pro Hot-line

1. VyuzZivat Hot-line mohou pouze Opravnéni pracovnici Objednatele.
2. Incidenty opravnéné hlasené na Hot-line (kategorie A a B) jsou povaZovany za pfijaté jejich ohlasenim. Dalsi
Fedeni pozadavku probiha dle pravidel pro Help-desk.

3. V dobé mimo Provozni dobu Help-desku je komunikace souvisejici s feSenim Incidentl opravnéné ohlasenych
na Hot-line vedena telefonicky prostfednictvim Hot-line.
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