Nize uvedeného dne, mésice a roku uzavreli

( ’FAKULTNI'NEMOCNICE“
OLOMOUC
Fakultni nemocnice Olomouc

statni piispévkova organizace ziizena Ministerstvem zdravotnictvi CR rozhodnutim ministra zdravotnictvi ze
dne 25.11.1990, ¢.j. OP-054-25.11.90

se sidlem: I. P. Pavlova 185/6, 779 00 Olomouc

IC: 00098892

DIC: CZ00098892

Zastoupena: prof. MUDr. Romanem Havlikem, Ph.D., feditelem

bankovni spojeni: bankovni spojeni: CNB

Cislo uctu: 36334811/0710

na strané jedné jako , objednatel”

se sidlem: ......

LG et
DIC: worrereeressesssesesessssesssesssssssssessssesns

P21 (o] 0] o =Yg ¥ [

zapsana v Obchodnim rejsttiku vedeném ................ soudem v ......ccceeeerennnee , oddil ....., vloZka .....
bankovni spojJeNi: .ueeeeeee e

ol Lo T VT ot { U OO RPN

na strané druhé jako ,poskytovatel”

(Uvedeni zastupci obou stran prohlasuji, Ze podle stanov nebo jiného obdobného organizacniho predpisu jsou
opravnéni tuto Smlouvu podepsat a k platnosti Smlouvy neni tfeba podpisu jiné osoby.)

tuto

Smlouvu o poskytovani sluZzeb technické podpory a servisu
uzaviena dle § 1746 odst. 2 zak. ¢. 89/2012 Sh. obc¢anského zakoniku v platném znéni
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Zucastnéné smluvni strany si navzajem prohlasuji, Ze jsou oprdvnény tuto smlouvu uzaviit a radné plnit
zavazky v ni obsazené, a Ze splnuji veskeré podminky a pozadavky stanovené zakonem a touto smlouvou.

l.
Uvodni ustanoveni

Tato smlouva je uzavirdna na zakladé vysledk( zadavaciho Fizeni podle zakona €. 134/2016 Sb., o zadavani
verejnych zakdzek v platném znéni zahdjeného objednatelem jako verejnym zadavatelem s ndzvem
,Rozsifeni telefonniho systému“, eviden¢ni cislo VZ-2019-000888. V pripadé, Ze je vtéto smlouvé
odkazovano na zadavaci dokumentaci, ma se na mysli zaddvaci dokumentace vztahujici se k uvedené
verejné zakdzce. Smluvni strany se zavazuji plnit podminky obsazené v této smlouvé, pricemz za zavazné
se pro obé smluvni strany povazuje rovnéz zadavaci dokumentace a nabidka, kterou poskytovatel
predlozil do zadavaciho fizeni.

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

.
Pfredmét smlouvy

Predmétem této smlouvy je zavazek poskytovatele zajistit pro objednatele sluzby technické podpory casti
telefonniho systému (dale jen ,Systému”) objednatele umisténé v lokalité Zubni kliniky Palackého nam.
Olomouc (dale taky ZKPN) za podminek stanovenych v této smlouvé, v zadavaci dokumentaci a SLA listech
a zdvazek objednatele za technickou podporu platit cenu sjednanou v souladu s touto smlouvou, jakozZ i
dalsi zavazky a prava smluvnich stran z této smlouvy vyplyvajici.

Poskytovatel potvrzuje, Ze jsou mu znamy veskeré technické, kvalitativni a jiné podminky nezbytné
k poskytovani sluzeb dle této smlouvy a Ze disponuje takovymi odbornymi znalostmi, které jsou
k poskytovani sluzeb nezbytné. Bude-li soucasti poskytovani sluzeb poskytnuti pInéni, k némuz je nezbytné
prevedeni vlastnického ¢i jiného prava, garantuje poskytovatel, Zze takové plnéni poskytuje se vSemi pravy
nutnymi k jeho fddnému a nerusenému nakladani a uzivani objednatelem.

Poskytovatel garantuje po dobu platnosti smlouvy zdruku za jakost jako shodu Systému sjeho
dokumentaci.

11l. Doba a misto plnéni

Tato smlouva se uzavira na dobu neurcitou, platnou se stava dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi
stranami a G¢innou dnem prevzeti Systému objednatelem v souladu se Smlouvou o dilo.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli technickou podporu v rozsahu uvedeném v Ptiloze €. 1
této smlouvy ode dne prevzeti Systému objednatelem v souladu se Smlouvou o dilo.

Mistem plnéni je ZKPN. Poskytovatel bere na védomi, Ze v souladu s internimi pfedpisy objednatele nese
naklady souvisejici svjezdem motorovych vozidel do mista plnéni za ucelem plnéni této smlouvy
(dodavka, servis, udrzba, jednani atp.).

IV. Cena a platebni podminky

Cena technické podpory Systému je stanovena formou pausalu za faktura¢ni obdobi a Cini ............... K¢ bez
DPH, tj. ceeeerererenne K¢ ve. DPH.

Objednatelem vyZadané sluzby pfi feseni poskytovatelem nezavinénych havarijnich stavd Systému nebo
obnovy poskytovatelem nezavinéné ztraty dat Systému budou reSeny samostatnymi objednavkami na
zakladé nabidky poskytovatele.

Objednatel se zavazuje zaplatit za sluzby poskytovatele dle odstavce IV.2. pouze v pfipadé, Ze byly
objednatelem predem objednany a jejich provedeni bylo pisemné odsouhlaseno objednatelem.

Vsechny smlouvou dohodnuté ceny zahrnuji veskeré ndklady spojené s ¢innostmi, dopravou a materidlem
pro zajisténi sluzeb.

Fakturacnim obdobim se rozumi kalendaini mésic.
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6. Podkladem pro zaplaceni je dafiovy doklad (faktura) vystaveny poskytovatelem.

7. Darnovy doklad (faktura) bude poskytovatelem vystaven v souladu s ustanovenim §28 zakona ¢.235/2004
Sb. o dani z pfidané hodnoty ve znéni pozdéjsich predpist nejpozdéji do 3 pracovnich dnl od konce
fakturacniho obdobi. Poskytovatel se zavazuje takto vystavenou fakturu predat objednateli nejpozdéji do
15 dn(l od konce fakturacniho obdobi.

8. Splatnost faktury je stanovena na 60 dni od data prokazatelného doruceni faktury objednateli. Kazda
jednotlivd faktura vystavena vramci smluvniho vztahu zaloZzeného touto smlouvou musi obsahovat
identifikator verejné zakazky VZ-2019-000888.

9. Cena se povaZuje za zaplacenou v okamzZiku jejiho odeslani z uctu objednatele na Ucet poskytovatele.

10. Poskytovatel je opravnén vystavit prvni dariovy doklad dle této smlouvy za mésic, do kterého spada datum
ucinnosti této smlouvy. Vyse pausalu a Hodinova dotace za tento prvni mésic se stanovi jako alikvot poctu
pracovnich dnli v daném meésici.

V.
KOMUNIKACE

1. Kontaktni udaje pro komunikaci pfi pInéni sluzeb technické podpory Systému z této smlouvy jsou.

¢ Dispecink objednatele:
tel: +420588444516
email: informatika@fnol.cz

¢ Dispecink poskytovatele:
Hotline v pracovni dobé:
Hotline mimo pracovni dobu:
email:

Opravnénymi osobami objednatele pro nahlaseni havarijnich stavd jsou:
administratofi telefonniho systému, tel. : 588442980, 588442940
sluzbu konajici telefonistka tel. astfedny, tel. 1588441111 -3

sluzbu konajici pracovnik Useku informaénich technologii tel.: 588444516, 588442993

Pfi nahlaseni zavady telefonicky i mailem je objednatel povinen poskytovateli sdélit od kdy se zdvada
vyskytuje a jaké jsou jeji pravodni jevy.

2. Odpovédnymi osobami povérenymi jednat jménem smluvnich stran pfi plnéni a vykladu zavazkl z této
smlouvy ve vécech technickych jsou:

e zaobjednatele: Ing. David Miklik Zastupuje: Ladislav Oravec
tel: 588 442 946 Tel: 588 842 312
email: informatika@fnol.cz e-mail: informatika@fnol.cz
e zaposkytovatele: ., ZastUPUje: eeeeee e e
tel: s tel: e
email: s email: e

3. Technicky zastupce objednatele je pracovnik objednatele, ktery je oprdvnén Zadat a prebirat technickou
podporu poskytovatele resp. uzivat sluzby Hotline poskytovatele.

4. Pristup ke sluzbam Hotline poskytovatele je poskytnut odpovédnou osobou poskytovatele na zakladé
pisemného pozadavku odpovédné osoby objednatele. Pozadavek musi obsahovat identifikaci technického
zastupce a rozsah sluzeb Hotline, které ma poskytovatel technickému zastupci objednatele umoznit.
Odebrani pfistupu nebo zménu rozsahu sluzeb provadét stejnym postupem.

5. Konzultant poskytovatele je pracovnik poskytovatele, ktery ma opravnéni prebirat pozadavky objednatele
a poskytovat sluzby technické podpory.

6. Pokud ma byt konzultantovi poskytovatele umoznén vzdaleny pfistup, musi poskytovatel predloZit doklady
zavazujici konzultanta k mlcenlivosti dle odstavce X.4 této smlouvy. Pfistup zajisti odpovédna osoba
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objednatele na zakladé pisemné Zadosti odpovédné osoby poskytovatele. Odebrani pristupu provadét
obdobnym postupem.

Jakdkoli komunikace mezi smluvnimi stranami ve vécech obchodnich miZe byt udinéna osobné nebo
pisemné.

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

Smluvni strany se dohodly, Ze bézné technické a organizacni konzultace tykajici se plnéni této smlouvy
odpovédnymi osobami mohou byt provadény i telefonicky.

Pokud je ve smlouvé zminéna pisemnda komunikace, pak se za ni povazuje:
a) Zaslanilistinného dokumentu postou nebo dorucené kuryrem
b) Zaslani elektronického dokumentu elektronicky podepsanym emailem

c) Zaslani elektronicky podepsaného dokumentu emailem

VI.
ZAKLADNi PODMINKY SPOLUPRACE STRAN

Poskytovatel se zavazuje zajistovat objednateli technickou podporu Fadné, véas a s nélezitou odbornou
péci v souladu s prislusSnymi pravnimi a technickymi predpisy, dohodnutymi podminkami a SLA této
smlouvy.

Objednatel je povinen spoluplisobit po dobu UdrZby, servisu a montazZich tak, aby poskytovatel mohl
nepretrzité poskytovat sluzby dle této smlouvy sjednané, a aby fadny pribéh praci zhotovitele nebyl
narusovan zasahy tretich osob. Objednatel zajisti nepretrzity volny pfistup k zafizeni pracovnikiim
poskytovatele.

Poskytovatel je povinen provadét nepretrzitou pravidelnou udrzbu a opravy systému v rozsahu dle SLA
S02.

Poskytovatel mlze povéfit praci na odstrafiovani poruchy treti stranu, tato treti strana bude postupovat pfi
provadéni servisnich sluZzeb stejnym zplsobem jako poskytovatel. U¢ini-li tak, odpovida, jako by provadél
sam a dle podminek dle této smlouvy.

Soucasti mésicniho pausdlu neni bezplatné poskytovani novych sluzeb, jako je napf. rozsifovani systému o
dalsi uzivatele, programovani telefonl atd. Ceny za tyto sluzby jsou uvedeny v pfiloze ¢.3 této smlouvy.

Neodstrani-li poskytovatel vady a poruchy pristrojového vybaveni, jeho soucasti a pfislusenstvi v souladu
s touto smlouvou fadné, s odbornou péci a véas, je objednatel opravnén nechat odstranit zadvady a poruchy
tfeti osobou. Poskytovatel se pak zavazuje nahradit objednateli veskeré ucelné vynaloZzené a prokazané
naklady na odstranéni zdvad a poruch treti osobou. Timto neni dotfen narok objednatele na nahradu
Skody, jakoz ani narok na zaplaceni smluvni pokuty sjednané dale.

Poskytovatel bere na védomi, Ze vlastnikem dat vloZzenych objednatelem je objednatel, Ze data v databazi
jsou pro objednatele nepostradatelna a ztratou pfistupu k nim nebo nemoznosti jejich zpracovani by
objednateli vznikla skoda zna¢ného rozsahu.

Objednatel se v této souvislosti zavazuje pripadné ztraté dat predchdazet cestou pravidelného zdlohovani
databazi a transakénich logl tak, aby se minimalizovaly pfipadné ztraty dat pouze na kratké ¢asové obdobi.

Dojde-li k vyznamné ztraté dat zavinénou poskytovatelem, potom:

a) Objednatel je povinen poskytnout poskytovateli neprodlené data ze zalohy tak, aby mohl poskytovatel
provést rekonstrukci ztracenych dat.

b) Poskytovatel provede rekonstrukci dat na svoje naklady

c) Pokud by i po rekonstrukci trvala vyznamnd ztrata dat, je poskytovatel povinen objednateli uhradit
Skodu, kterd vznikla obnovou dat zaméstnanci objednatele s tim, Ze objednatel vyCisli poskytovateli
tyto néklady polozkové, a to poétem hodin a poétem zaméstnancl k obnové dat nutnych. Hodinova
sazba se pro tyto Ucely stanovuje ve vysi 350 KC. Poskytovatel se zavazuje tuto Skodu uhradit ve lhité
do 30 dn(i od odeslani vyuctovani objednatelem.
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Dojde-li ke zméné vlastnika nebo zméné obchodniho ndzvu spolecnosti na strané poskytovatele, je
poskytovatel povinen tuto skutecnost s dostatecnym predstihem objednateli oznamit.

Poskytovatel se zavazuje, Zze data objednatele, ktera jsou svym obsahem citliva, nebudou poskytovatelem
Sifena mimo servery objednatele. Za citliva data se povazuji vSechny osobni Udaje dle specifikace nafizeni
GDPR a ta data, ktera objednatel oznaci jako citlivda formou pisemného sdéleni poskytovateli.

Objednatel se zavazuje, Ze data oznacend jako citlivd nebude poskytovateli jakoukoliv formou zasilat
(pfipadné zaslané osobni Udaje vidy anonymizuje). Pokud k tomu presto dojde, provede poskytovatel
neprodlené vymaz (skartaci) téchto dat (u osobnich Gdaji v nezbytnych ptipadech z dGvodu plnéni
pozadovanych sluzeb provede poskytovatel jejich anonymizaci) a informuje o tom neprodlené pisemné
odpovédnou osobu objednatele.

Pred ukoncenim této smlouvy a to i v ptipadé jednostranné vypovédi:

e Poskytovatel poskytne na vyZzadani objednatele bezplatné (z databaze Systému) Uplny export dat
vloZzenych objednatelem tak, aby je mohl objednatel sdm dle potfeby kdykoliv pouzit, a to
v otevieném formatu (napf. CSV, XML, XLS) do transparentni struktury vhodné pro dalsi zpracovani.
Uplnosti dat se rozumi veskery obsah dat z databaze, ktery umoini zpracovani veskerych informaci
v databazi uloZenych, zejm. musi byt umoznéna kompletni rekonstrukce dat bez ztraty jakychkoliv
informaci.

e Objednatel md pak prdvo takto vyexportovana data bezplatné poskytnout tfeti strané za uUcelem
jejich dalSiho zpracovani ve prospéch objednatele (zejm. analyza, validace, transformace, migrace
dat).

V ptipadé nesplnéni vySe uvedenych zdvazku poskytovatele z odstavce VI.13 ma objednatel pravo
bezplatné poskytnout pfimy pristup do databaze a k jejim strukturam tfetim stranam, tj. na takové pripady
se nebude vztahovat ml¢enlivost ujednana ve smlouveé v ¢l. X.

VII.
SMLUVNIi SANKCE

V pfipadé prodleni poskytovatele s plnénim svych zdvazkl reakéni doby ve Ihlitach stanovenych v Ptiloze ¢.
1 této smlouvy, je objednatel oprdvnén zadat a poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu za kazidy
zapocaty den prodleni dle kategorie Incidentu takto:

a) ,Havarie” ve vysi 10% aktualniho mési¢niho pausalu
b) ,Zavada velkd” ve vysi 5% aktudlniho mésicniho pausalu
c) ,Zavada mala“ ve vysi 2% aktualniho mési¢niho pausalu

Smluvni pokutu je objednatel opravnén Uctovat pouze v téch pripadech, kdy neslo o Neopravnény incident
(viz Pfiloha €. 1 — Podrobny popis sluzeb - SLA).

Odpovédnost za skodu se fidi pfislusSnymi ustanovenimi ob¢anského zakoniku.

VIII.
UKONCENi SMLOUVY

Smlouva muize byt ukoncCena pisemnou dohodou stran nebo odstoupenim ze zakonnych davodda.
Oznameni o odstoupeni musi byt pisemné a musi byt doruceno druhé strané na adresu uvedenou v této
smlouvé.

Poskytovatel ma pravo odstoupit od smlouvy v ptipadé prodleni objednatele suhradou faktur
poskytovatele prekracujicim o 60 dnl termin splatnosti. Poskytovatel v ramci této doby pisemné vyzve
k dhradé splatného zdvazku.

Objednatel ma pravo smlouvu vypovédét, a to i bez uvedeni divodu s tfimésicni vypovédni dobou, ktera
pocind bézet od prvniho dne mésice nasledujiciho po doruceni vypovédi.
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Poskytovatel ma pravo smlouvu vypovédét, a to i bez uvedeni divodu s dvanactimési¢ni vypovédni dobou,
kterd pocina bézet od prvniho dne mésice nasledujiciho po doruceni vypovédi.

Kterakoliv ze smluvnich stran je opravnéna tuto smlouvu vypovédét s okamZzitou platnosti v pfipadé, ze
druhd smluvni strana hrubé porusi nebo opakované porusuje své smluvni zdvazky vyplyvajici z této
smlouvy a pfes pisemnou vyzvu odmita odstranit vady svého jednani, anebo necini Zadné kroky k napravé
vzniklého vadného stavu, nebo v pfipadé, Ze druha smluvni strana vstoupi do likvidace anebo bude vici ni
prohlasen konkurs.

IX.
MLCENLIVOST

Smluvni strany se zavazuji zachovdvat v(ci tfetim osobam micenlivost o informacich, které ziskaji
v pribéhu plnéni této smlouvy vyjma situaci, kdy obdrZi od druhé strany pisemné svoleni.

Za davérnou informaci se pro ucely této smlouvy povazuji vSechny informace, které jedna strana ziskala
v pribéhu plnéni smlouvy od druhé strany a to i kdyZz se nejednd o obchodni tajemstvi dle ob¢anského
zakoniku, stejné tak i know-how, kterym se rozumi vSechny poznatky obchodni, vyrobni, technické a
ekonomické povahy souvisejici s ¢innosti druhé strany, které maji skutecnou nebo alespon potencionalni
hodnotu.

Poskytovatel je povinen zavazat povinnosti mlcenlivosti vSechny osoby, které se budou podilet na
poskytovani sluzeb dle této smlouvy véetné osob tretich stran, které mohou byt pfizvany po predchozim
pisemném souhlasu objednatele.

Poskytovatel pred podpisem této smlouvy predlozi doklady zavazujici jeho zaméstnance, ktefi se budou
podilet na plnéni predmétu smlouvy k mlcenlivosti o informacich ziskanych u objednatele. Totozny doklad
je poskytovatel povinen predlozit i v pfipadé, kdy povéfi nového zaméstnance plnénim predmétu této
smlouvy.

Komunikace vztahujici se k této smlouvé bude probihat pouze prostfednictvim osob oprdvnénych dle ¢l. V.
odst. 2. jednat jménem smluvnich stran.

Trvani mléenlivosti neni omezeno trvanim této smlouvy a trvd i po jejim zaniku.

Smluvni strany souhlasné prohlasuji, Ze predmétem této smlouvy neni prenos ¢i zpracovani osobnich
udaji. Nicméné poskytovatel se zavazuje v souvislosti s pfedmétem plnéni této smlouvy, Ze povéreni
pracovnici, ktefi i presto pfijdou do styku s osobnimi/citlivymi Udaji ve smyslu zdkona ¢. 110/2019 Sb., o
zpracovani osobnich Gdajd, v platném znéni, ucini veskerd opatreni, aby nedoslo k jejich neopravnénému
uziti, zméné, zcizeni, ztraté, zni¢eni nebo neopravnénym prenostim.

Pokud poskytovatel porusi svoji povinnost mléenlivosti, je objednatel opravnén pozadovat po poskytovateli
smluvni pokutu a to jednorazové ve vysi 30.000,- K¢ Smluvni pokutu, sjednanou touto smlouvou, zaplati
povinna strana nezdvisle na zavinéni a na tom, zda a v jaké vysi vznikne druhé strané Skoda, kterou lze
vymahat samostatné.

X.
ZAVERECNA USTANOVENI

Neplatnost nékterého smluvniho ustanoveni nema za ndsledek neplatnost celé smlouvy, pokud se nejedna
o skutecnost, se kterou zdkon spojuje takové ucinky. Pokud dojde ke zméné obecné zavaznych pravnich
predpist, bude prislusné ustanoveni této smlouvy, kterého se zména tykd upraveno v souladu s touto
zménou, pficemz ostatni smluvni ujednani zGstavaji v platnosti, pokud by z dohody smluvnich stran, nebo z
povahy zmény nevyplyvalo néco jiného.

Poskytovatel souhlasi se zvefejnénim této smlouvy véetné vsech jejich nalezitosti.

Tato smlouva je vyhotovena ve trech exemplafich, z nichz kazdy ma silu origindlu. Objednatel obdrzi dva a
poskytovatel jeden exemplaf smlouvy.

Zmény této smlouvy mohou byt provedeny pouze pisemnou dohodou smluvnich stran.
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5. Tato smlouva se fidi ¢eskym pravnim radem. Nepodafi-li se pripadné spory vyresit smirem, bude je
rozhodovat pfislusny obecny soud.
6. Poskytovatel i objednatel souhlasi s tim, Ze veskeré prilohy smlouvy jsou jeji nedilnou soucasti.
e  Ptiloha ¢. 1 —Podrobny popis sluzeb (SLA)
¢ Priloha ¢. 2 — Polozkovy seznam a technicka specifikace servisovaného pfistrojového vybaveni
¢ Priloha ¢. 3 — Cenik poskytovatele nadpausalnich sluzeb

7. Smluvni strany prohlasuji, ze si tuto smlouvu precetly, Ze rozumi jejimu obsahu, souhlasi s nim, a dale
prohlasuji, Ze tuto smlouvu neuzavrely v tisni, ani za jinych napadné nevyhodnych podminek.

V Olomouci dne: Vo (o [ T

za objednatele za poskytovatele
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Pfiloha €. 1 — Podrobny popis sluzeb (SLA)

Definice pojmt

1. Technicka podpora je ¢innost poskytovatele, kterou zajistuje:

a)
b)
c)
d)

e)

Poradenstvi k Systému.

Parametrizaci Systému dle pokynu objednatele.
Diagnostiku a FeSeni problém{ pfi uZivani Systému.
Asistenci pfi aktualizaci Systému.

Spravu pozadavkl objednatele cestou Hotline

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

3. Za opravnény incident neni mozno povazovat:

a)
b)

c)

d)

e)
f)

g)

Nespravné nebo nepovolené pouZivani Systému,
Jakékoliv modifikace Systému, mimo modifikace, které poskytovatel standardné umoznuje v rdmci
dodavaného Systému,

Jakékoliv modifikace struktur Databdze, mimo modifikace, které poskytovatel standardné umoznuje v
ramci doddvaného Systému

Propojeni Systému nebo Databaze s jinymi programy ¢i systémy bez pouZiti dodanych ndastrojl
poskytovatele,
Nespravné nastaveni Systému provedeného objednatelem nebo dle chybnych pokyni objednatele,

Zavady nebo chyby v softwaru, hardwaru, rozvodné siti, komunikaénim, perifernim ¢i jiném zatizeni
dodaném tfetimi stranami

Opomenuti objednatele zajistit pravidelnou udrzbu hardware a/nebo software tfetich stan, na kterych
je Systém funkcné zavisly,

Provedeni zmén v IT infrastruktufe negativné ovliviujicich funkénost Systému,

Pouzivani zastaralych verzi Systému, které jiz nejsou podporovany,

Odstranovani ochrannych prvkd nebo technologii chranicich integritu Systému.

4. Odstraniovanim incidentli se rozumi ¢innost vykondvana za ucelem plného zprovoznéni Systému a
odstranéni pficiny incidentu nebo problému nebo za ucelem aplikace nahradniho reSeni (WorkAroundu) —
tim se rozumi z pohledu uZivatele prijatelna cesta, jak problém obejit; tato cesta mize byt hardwarova,
softwarovda nebo organizacni.

5. Kategorie incidentu je klasifikace zavaznosti dopadu incidentu na uZivatele a jsou nasledujici:

a)

b)

c)

Havdrie = zavazné zavady/vypadky zpUsobujici nefunkénost vice jak 50% kapacity tel. systému, zavady
zabranujici vyuZivat zakladni funkce tel. systému (napf. servery, fidici ¢asti, napajeni,...). Neni k
dispozici Zzddné docasné feseni problému.

Zavada velka = zavady zpusobujici nefunkénost méné jak 50% kapacity tel. systému (napf. magazin,
Ucastnické karty,...), zdvady zabrariujici vyuZivat rozsirené funkce tel. systému, a zavady zpUsobujici
nedostupnost dalsich sluZzeb navazanych systém (napft. tarifikacni systém). V pouZzivani Ize pokracovat
pouze omezené, nékteré z klicovych funkcionalit nelze pouzit. Neni k dispozici zadné pfijatelné
nahradni feseni.

Zavada mald - ostatni zavady tel. systému (napf. pozice na uUcastnickych kartach, tel. pfistroje,...).
Systém jako celek nebo jeho funkce jsou pro uZivatele dostupné, problém zplsobuje omezeni
funkcionalit. V pouzivani Ize pokracovat. Neni ohroZzeno pouzivani sluzby pro uZivatele.

6. Obnovenim provozu se rozumi Uplné odstranéni zavady tak, Ze je zcela obnovena funkénost tel. systému.
Obnoveni funkénosti tel. systému schvali objednavatel podpisem protokolu o servisni ¢innosti. Protokol
bude obsahovat specifikaci zavady, zplsob odstranéni, ¢as nahlaseni poruchy a ¢as, kdy byla oprava zcela
dokoncena.

7. Legislativni zménou se rozumi realizace uprav Systému k zajisténi jeho souladu s legislativnimi pozadavky,
s pravnimi predpisy organd statni moci.
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S01 Re3eni incident’ v dohodnutych terminech.

Popis sluzby

1) Iniciace incidentu objednatelem

a)

b)

c)

d)

e)

f)

Incident hlasi povéreny pracovnik objednatele na dispecinkové kontakty dle odstavce V.1 stim, Ze
provede primarni klasifikaci incidentu.

Objednatel se zavazuje vyuzit vSech technickych prostfedkl k nahlaseni incidentu pro ptipad, kdy by
byly nékteré technické cesty nefunkéni nebo pokud by selhalo doruceni z jiného ddvodu.

Pro vylouceni pochybnosti o uréeni lhit je technicky zastupce objednatele povinen nahlasit incident
explicitnim oznacenim , Havarie“, ,Zavada velkd” a ,,Zadvada mald“.

V ptipadé zadani udalosti oznacenim ,Havarie” nebo ,Zavada velkd” emailem je nutné soucasné ovérit
prijeti hlaseni poskytovatelem telefonicky na ¢islo dle odstavce V.1.

Popis ,Havarie” nebo ,Zavady velké” musi obsahovat dllezZité informace o vzniklé situaci, zejména
konkrétni popis nefunkcénosti a popis provedenych zédsaht, které by mohly mit souvislost se vznikem
havérie. Objednatel je v pfipadé Havarie povinen stanovit Dispecera havdrie, ktery bude za
objednatele s povérenym pracovnikem poskytovatele pribézné resit diagnostiku, napravu a uvedeni
Systému zpét do provozuschopného stavu.

Pfed nahlasenim ,Havarie” nebo ,,Zavady velké“ je objednatel povinen zajistit zejména:
e Vzdaleny pfistup poskytovatele k technickym prostfedkim objednatele.

¢ Dostateénd pristupova prava poskytovatele k technickym prostfedkim objednatele, kterd jsou
nutna pro efektivni feseni havarie.

¢ Soucinnost formou okamzité dostupnosti kontaktni osoby povérené resenim Havarie ze strany
objednatele.

e Veskeré informace a podklady, které jsou nutné pro diagnostiku pfi¢in havarie a jeji nasledné
feseni.

2) Registrace incidentu poskytovatelem

a)
b)

d)

e)

Kazdy zaslany incident je registrovan poskytovatelem jednoznacnym identifikatorem.

V pripadé incidentu typu , Havarie” je poskytovatel povinen stanovit Dispecera havarie, ktery bude za
poskytovatele s povéfenym pracovnikem objednatele pribézné Fesit diagnostiku, ndapravu a uvedeni
Systému zpét do provozuschopného stavu.

V pfipadé incidentu typu ,Havarie” nebo ,Zavady velké” je poskytovatel povinen o kazdé operaci
provedené pfi feseni incidentu provést zaznam véetné Casu provedeni operace.

Poskytovatel registrované pozadavky monitoruje, vyhodnocuje a pfezkoumava jejich kategorizaci.

V pripadé, kdy neni mezi poskytovatelem a objednatelem shoda v kategorizaci pozadavku
(poskytovatel neshledal diivod poZadavek vést jako opravnény incident), postoupi se feseni na Uroven
odpovédnych osob poskytovatele a objednatele.

3) Reseniincidentu

a)

b)

c)
d)

Regeni nahlasenych incidenti zahdji poskytovatel v predepsané lhaté dle typu klasifikace, v piipadé
,Havarie” nebo ,Zavady velké” pokraCuje v jejim fesSeni bez neodlivodnéného preruseni az do
ukonceni.

Nastupem k feSeni incidentu se rozumi zahajeni praci na lokalizaci a odstranéni zdvady nebo
poskytnuti prijatelného nahradniho feseni.

Lhita zadina poskytovateli béZet od okamZiku prokazatelného doruceni ozndmeni o incidentu.
Lhita se poskytovateli pferusuje v pripadech:

e Pokud doslo k prekazkdm v plnéni, za které poskytovatel neodpovidda — o této skutecnosti
informuje poskytovatel objednatele pisemné.

¢ Pfi neposkytnuti poZzadované soucinnosti objednatele poskytovateli — o této skuteénosti informuje
poskytovatel objednatele pisemné.

¢ Rozhodnutim odpovédné osoby objednatele, poskytnuté poskytovateli v pisemné formé.
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e Pfedanim pisemné vyzvy poskytovatelem k prevzeti incidentu objednateli, pokud neni vyreseni
incidentu objednatelem akceptovano, pokracuje lhata okamZikem pisemného doruceni
zdlvodnéného odmitnuti akceptace.

Pracovnik objednatele je opravnén se dohodnout s fesitelem poskytovatele na jiném terminu vyreseni
incidentu, nez je stanoven v této smlouvé. Tento termin pak bude zohlednén pfi vypoctu pripadnych
sankci

4) Lhuty FeSeni dle kategorie Incident

a)

b)

<)

Havarie
Nastup na feSeni: do 2 hodin od nahlaseni havarie
Odstranéni havarie: do 8 hodin od nahlaseni havarie.

Zavada velka
Ndastup k reseni: do 4 hodin od nahlaseni zavady.
Odstranéni zavady: do 24 hodin od nahladseni zavady.

Zavada mala
Nastup k reseni: do 12 hodin od nahlaseni zavady.
Odstranéni zavady: do 72 hodin od nahlaseni zavady.

PFi poruseni ¢asovych limitl uhradi poskytovatel objednateli smluvni pokutou ve vysi 10.000,- K¢ plus
5% z této c¢astky za kazdou i zapocatou hodinu nad stanoveny ¢asovy limit pfi poruseni ¢asovych limit(
dle odstavce c), plus 10% z castky za kazdou i zapocatou hodinu nad stanoveny c¢asovy limit pfi
poruseni Casovych limitl dle odstavce b) a plus 15% z Castky za kazdou i zapocatou hodinu nad
stanoveny casovy limit pfi poruseni ¢asovych limit( dle odstavce a).

5) Dostupnost sluzby

- nepretrzita (7 x 24)

6) Uhrada sluzby

a)

b)

Pokud béhem teseni incidentu poskytovatel jednoznacné prokdze, Ze pfic¢inou incidentu neni vada
Systému (napfr. v pripadech, kdy je pfi¢inou porucha HW, SW tretich stran, chyba obsluhy, apod.),
nebudou aplikovany sankce a prokazatelné naklady na feSeni incidentu budou vyuctovany
samostatnou Uhradou.

Pokud byla pticinou havarie vada Systému, je sluzba v ramci poskytnuté zaruky za jakost provedena na
naklady poskytovatele.

S02 Dalsi sluzby

1)

Popis sluzby

a) Preventivni udrzba — pravidelnad kontrola funkénosti zafizeni, zdrojl, hlasové posty, tarifikace,
kontrola chybovych hlaseni systému

b) Rekonstrukce uZivatelské databaze — v pfipadé poskozeni programového vybaveni pobockové
ustredny (napf. nasledkem zavady na zafizeni) bude provedena rekonstrukce databaze
uzivatelskych dat za poutziti predchozi zalohy ne starsi jednoho mésice.

c) Navstéva servisniho technika (jeho fyzicka pritomnost) v misté plnéni tj. ZKPN, bude provedena 1x
v mésici dle poZadavk( objednatele.

d) Poradenskd sluzba — feSeni rGznych problém0 pfi uZivatelské obsluze zatizeni, v¢. nespravné
manipulace stelefonnimi pfistroji nebo sluzbami Ustfedny, s povéfenym pracovnikem
objednatele.

e) 24 hodinovy servis v€etné vzdaleného monitoringu — moznost volani na mobilni servisni telefonni
¢islo i mimo béznou pracovni dobu.

f)  Lokalizace vadnych dili — v pfipadé zavady na zafizeni, nebo i podezfeni na zavadu v nékteré
z Casti zafizeni bude provedena lokalizace vadného dilu pro naslednou vyménu.

g) Oprava nebo vyména vadnych dill — oprava viech vadnych dilli nebo jejich vyména za bezchybné
ekvivalentni dily nebo dily které zajisti nepretrzitou funkci zafrizeni bez snizeni kapacity. Soucasti
mésicni pausdlni platby jsou veskeré naklady na dodany materidl, ndhradni dily a dopravu v
souvislosti s lokalizaci a odstrafiovanim poruchy.
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2) Dostupnost sluzby

Systém bude monitorovdn nepretrzité, servisni prace budou provadény vrezimu 7x24 hodin, tzn.
nepretrzité.

3) Uhrada sluzby
Sluzba je hrazena v ramci pausalu.
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Pfiloha ¢. 2 — Polozkovy seznam a technicka specifikace Systému
Zde doplni poskytovatel polozkovy seznam servisovanych ¢asti Systému...
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Priloha ¢. 3 — Cenik poskytovatele nadpausalnich sluzeb
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