OFJ\KULYNI' NEMOCNICE®
OLOMOUC
Nize uvedeného dne, mésice a roku uzavreli

Fakultni nemocnice Clomouc

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

se sidlem: [. P. Paviova 185/6, 779 00 Olomouc

1&: 00098892

DIC: CZ00098892

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

bankovni spojeni: bankovni spojeni: CNB

dislo Uétu: 36334811/0710

na strané jedné jako , objednatel”

ERISERV, spol. s r.o.

se sidlem: Vavfineckd 1201/36 Brno 62400

I€: 26309581

DIC: CZ26309581

zastoupena: ing. Milosem Dolni¢kem,jednatelem spoleénosti

zapsana v Obchodnim rejstfiku vedeném u Krajského soudu v Brné, oddil C, viozka 42894
bankovn( spojeni: KB Brno mésto

Cislo Uctu:27-7495280287

na strané druhé jako , poskytovatel”

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

tuto

Smlouvu o poskytovani sluzeb technické podpory a servisu
uzaviend dle § 1746 odst. 2 zék. ¢. 89/2012 Sb. obéanského zdkoniku v platném znéni
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I
Uvodni ustanoven(

Zucastnéné smluvni strany si navzajem prohlasuji, Ze jsou opravnény tuto smlouvu uzaviit a fadné plinit
zévazky v ni obsazené, a Ze splfiuji vedkeré podminky a poZadavky stanovené zakonem a touto smlouvou.

Tato smlouva je uzavirdna na zakladé vysledkd zadédvaciho fizeni podle zékona €. 134/2016 Sb., o zadéavani
vefejnych zakdzek v platném znéni zahdjeného objednatelem jako vefejnym zadavatelem sndzvem
»Rozéifeni telefonniho systému“, evidenéni é&islo VZ-2019-000888. V pripadé, Ze je vtéto smlouvé
odkazovdno na zaddvaci dokumentaci, mé se na mysli zaddvaci dokumentace vztahujici se k uvedené
vefejné zakdzce. Smiuvni strany se zavazuji pinit podminky obsazené v této smlouvé, pfi¢emi za zavazné
se pro ob& smluvni strany povaiuje rovnéi zaddvaci dokumentace a nabidka, kterou poskytovatel
pfedloZil 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.

I
Pfedmét smlouvy

Pfedmétem této smlouvy je zdvazek poskytovatele zajistit pro objednatele sluzby technické podpory &asti
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, jakoz i
dalsi zavazky a préva smluvnich stran z této smlouvy vyplyvajici.

Poskytovatel potvrzuje, Ze jsou mu znadmy vedkeré technické, kvalitativni a jiné podminky nezbytné
k poskytovani sluieb dle této smlouvy a Ze disponuje takovwymi odbornymi znalostmi, které jsou
k poskytovani sluzeb nezbytné. Bude-li souéasti poskytovani sluzeb poskytnuti pinéni, k némuz je nezbytné
pievedeni viastnického ¢i jiného prava, garantuje poskytovatel, Ze takové plnéni poskytuje se viemi pravy
nutnymi k jeho fadnému a nerusenému nakladéni a uzivani objednatelem.

Poskytovatel garantuje po dobu platnosti smlouvy ziruku za jakost jako shodu Systému s jeho
dokumentaci.

lll. Doba a misto plnéni

Tato smlouva se uzavira na dobu neurtitou, platnou se stava dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi
stranami a G€innou po zvefejnéni smlouvy v registru smluv dnem pfevzeti Systému objednatelem v
souladu se Smlouvou o dilo. Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli technickou podporu
v rozsahu uvedeném v Piiloze €. 1 této smlouvy ode dne pfevzeti 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 pinéni za uUfelem pinéni této smiouvy
(doddvka, servis, udrzba, jednanf atp.).

IV. Cena a platebni podminky

Cena technické podpory Systému je stanovena formou pausdlu za fakturaéni obdobl a ¢ini 9 500 K¢ bez
DPH, tj 11 495 K& vé. DPH.

Objednatelem vyZddané sluiby pri feSeni poskytovatelem nezavinénych havarijnich stavli Systému nebo
obnovy poskytovatelem nezavinéné ztraty dat Systému budou feSeny samostatnymi objednavkami na
zakladé nabidky poskytovatele.

Objednatel se zavazuje zaplatit za sluiby poskytovatele dle odstavce IV.2. pouze v piipadé, Ze byly
objednatelem pfedem objednany a jejich provedeni bylo plsemné odsouhlaseno objednatelem.

Viechny smlouvou dohodnuté ceny zahrnuji veskeré naklady spojené s innostmi, dopravou a materidlem
pro zajisténi sluieb.
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6. Podkladem pro zaplaceni je dafiovy doklad (faktura) vystaveny poskytovatelem.

5. Fakturaénim obdobim se rozumi kalendafni mésic.

7. Dafovy doklad (faktura) bude poskytovatelem wvystaven v souladu s ustanovenim §28 zakona £.235/2004
Sb. o dani z piidané hodnoty ve znéni pozdéjich pfedpisi nejpozdéji do 3 pracovnich dnii od konce
fakturaéniho obdobi. Poskytovatel se zavazuje takto vystavenou fakturu predat objednateli nejpozdéji do
15 dni od konce fakturaéniho obdobi.

8. Splatnost faktury je stanovena na 60 dni od data prokazatelného doruceni faktury objednateli. Kazda
jednotlivd faktura vystavend vrdmci smluvniho vztahu zaloZeného touto smlouvou musi obsahovat
identifikator vefejné zakézky VZ-2019-000888.

9. Cena se povaZuje za zaplacenou v okamziku jejiho odeslani z G¢tu objednatele na ucet poskytovatele.

10. Poskytovatel je oprévnén vystavit prvni darfiovy doklad dle této smlouvy za mésic, do kterého spada datum
udinnosti této smlouvy. Vy3e paudlu za tento prvni mésic se stanovi jako alikvot poétu pracovnich dnd
v daném mésici.

V.
KOMUNIKACE

1. Kontaktni ddaje pro komunikaci pfi plnéni sluzeb technické podpory Systému z této smlouvy jsou.
e Dispecink objednatele:
tel: +420588444516
email: informatika@fnol.cz
e Dispeéink poskytovatele:
Hotline v pracovni dobé:

“imo pracovni dobu:
-2

Opravnénymi osobami objednatele pro nahlafeni havarijnich stavi jsou:
administratofi telefonniho systému, tel. |
sluzbu konajici telefonistka tel. ustfedny, tel.

Pfi nahla$eni zavady telefonicky i mailem je objednatel povinen poskytovateli sdélit od kdy se zavada
vyskytuje a jaké jsou jeji privodni jevy.

2. Odpovédnymi osobami povérenymi jednat jménem smluvnich stran pfi plnéni a vykladu zavazk( z této

smlouvy ve vécech technickych jsou:
* 2aobjednatele:
tel:
email:
® 73 poskytovatele:

3. Technicky zistupce objednatele je pracovnik objednatele, ktery je opravnén 23dat a pfebirat technickou
podporu poskytovatele resp. uZivat sluzby Hotline poskytovatele.

Zastupuje:

4. Pfistup ke sluibdm Hotline poskytovatele je poskytnut odpovédnou osobou poskytovatele na zakladé
pisemného pozadavku odpovédné osoby objednatele. PoZadavek musi obsahovat identifikaci technického
zdstupce a rozsah sluieb Hotline, které ma poskytovatel technickému zastupci objednatele umoznit.
Odebrani pfistupu nebo zmé&nu rozsahu sluzeb provadét stejnym postupem.

5. Konzultant poskytovatele je pracovnik poskytovatele, ktery ma opravnéni pfebirat poZadavky objednatele
a poskytovat sluiby technické podpory.
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Pokud ma byt konzultantovi poskytovatele umoinén vzdaleny pfistup, musi poskytovatel pfediozZit doklady
zavazujici konzultanta k miéenlivosti dle odstavce X.4 této smlouvy. Pfistup zajisti odpovédna osoba
objednatele na zakladé pisemné Zddosti odpovédné osoby poskytovatele. Odebrani pfistupu provadét
obdobnym postupem.

Jakdkoli komunikace mezi smluvnimi stranami ve vécech obchodnich miie byt ulinéna osobné nebo
pisemné.

O zméndch v obsazeni v odpovédnych osobdch jsou strany povinny se vzdjemné bezodkladné pisemné
informovat.

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

Pokud je ve smlouvé zminéna pisemnd komunikace, pak se za ni povaiuje:
a) Zaslani listinného dokumentu po3tou nebo doruéené 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 nalezitou odbornou
péci v souladu s pfislusnymi pravnimi a technickymi pfedpisy, dohodnutymi podminkami a SLA této
smlouvy.

Objednatel je povinen spoluplsobit po dobu udriby, servisu a montéZich tak, aby poskytovatel mohl
nepretriité poskytovat sluzby dle této smlouvy sjednané, a aby fadny pribéh praci zhotovitele nebyl
naru$ovdn zasahy tietich osob. Objednatel zajisti nepfetrzity volny pfistup k zafizeni pracovnikim
poskytovatele.

Poskytovatel je povinen provadét nepfetriitou pravidelnou udrzbu a opravy systému vrozsahu dle SLA
502.

Poskytovatel mliZe povéfit praci na odstrafiovani poruchy tfetf stranu, tato tieti strana bude postupovat pfi
provadéni servisnich sluZeb stejnym zplsobem jako poskytovatel. Ucini-li tak, odpovidd, jako by provadél
sam a dle podminek dle této smiouvy.

Souddsti mésiéniho paudalu neni bezplatné poskytovani novych sluzeb, jako je napf. rozsifovani systému o
dalsi uZivatele, programovani telefoni atd. Ceny za tyto sluZby jsou uvedeny v piiloze £.3 této smlouvy.

Neodstrani-li poskytovatel vady a poruchy pfistrojového vybaveni, jeho soucasti a pfisluSenstvi v souladu
s touto smlouvou fadné, s odbornou pééi a véas, je objednatel opravnén nechat odstranit zavady a poruchy
tfeti osobou. Poskytovatel se pak zavazuje nahradit objednateli veskeré lcelné vynaloiené a prokazané
naklady na odstranéni zdvad a poruch tieti osobou. Timto neni dotéen nédrok objednatele na nahradu
Skody, jakoZ ani narok na zaplaceni smluvni pokuty sjednané déle.

Poskytovatel bere na védomi, Ze vlastnikem dat vioZenych objednatelem je objednatel, Ze data v databdzi
jsou pro objednatele nepostradatelnd a ztrdtou pfistupu k nim nebo nemoznosti jejich zpracovani by
objednateli vznikla 3koda znaéného rozsahu.

Objednatel se v této souvislosti zavazuje pfipadné ztraté dat predchézet cestou pravidelného zélohovéni
databadzi a transakénich logu 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 vyznamna ztrata dat, je poskytovatel povinen objednateli uhradit
Skodu, ktera vznikla obnovou dat zaméstnanci objednatele s tim, Ze objednatel vy€isli poskytovateli
tyto naklady polozkové, a to poltem hodin a poétem zaméstnancl k obnové dat nutnych. Hodinova
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sazba se pro tyto Géely stanovuje ve vyéi 350 K. Poskytovatel se zavazuje tuto $kodu uhradit ve Ihité
do 30 dnii od odeslani vyictovani objednatelem.

Dojde-li ke zméné vlastnika nebo zméné obchodniho ndzvu spoleénosti na strané poskytovatele, je
poskytovatel povinen tuto skutecnost s dostateénym pfedstihem objednateli oznémit.

Poskytovatel se zavazuje, Ze data objednatele, kterd jsou svym obsahem citlivd, nebudou poskytovatelem
Sifena mimo servery objednatele. Za citlivd data se povazuji viechny osobni daje dle specifikace nafizeni
GDPR a ta data, ktera objednatel oznadi jako citliva formou pisemného sdéleni poskytovateli.

Objednatel se zavazuje, Ze data oznaend jako citlivd nebude poskytovateli jakoukoliv formou zasflat
(pfipadné zaslané osobni Udaje vidy anonymizuje). Pokud k tomu piesto dojde, provede poskytovatel
neprodlené vymaz (skartaci) téchto dat {u osobnich Udajd v nezbytnych piipadech z divodu plnéni
poiadovanych sluZeb provede poskytovatel jejich anonymizaci) a informuje o tom neprodlené pisemné
odpovédnou osobu objednatele.

Pied ukonéenim této smlouvy a to i v piipadé jednostranné vypovédi:

¢ Poskytovatel poskytne na vyiddani objednatele bezplatné (z databaze Systému) Gplny export dat
viozenych objednatelem tak, aby je mohl objednatel sam dle potfeby kdykoliv pouiit, a to
v otevieném formétu (napf. CSV, XML, XLS) do transparentni struktury vhodné pro dal$i zpracovani.
Uplnosti dat se rozumi veskery obsah dat z databéze, ktery umo¥ni zpracovani vedkerych informaci
v databdzi uloZenych, zejm. musi byt umoinéna kompletni rekonstrukce dat bez ztréty jakychkoliv
informaci.

e Objednatel ma pak pravo takto vyexportovana data bezplatné poskytnout tfeti strané za itelem jejich
dalsiho zpracovani ve prospéch objednatele (zejm. analyza, validace, transformace, migrace dat).

V pfipadé nesplnéni vySe uvedenych zdvazku poskytovatele zodstavce VI.13 mé objednatel pravo
bezplatné poskytnout pfimy pfistup do databéze a k jejim strukturdm tfetim stranam, tj. na takové pfipady
se nebude vztahovat mi€enlivost ujednand ve smlouveé v ¢l. IX.

vil.
SMLUVNIi SANKCE

V pfipadé prodleni poskytovatele s pinénim svych zavazki reakéni doby ve Ihiitach stanovenych v Piiloze ¢,
1 této smlouvy, je ohjednatel opravnén Zadat a poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu za kaZdy
zapocaty den prodleni dle kategorie Incidentu takto:

a) ,Havérie” ve wyii 10% aktudlniho mésiéniho pausalu
b} ,Zévada velkd” ve vy3i 5% aktudiniho mésiéniho pausaiu
c) ,Zavada mald” ve vysi 2% aktudlniho mésiéniho pausalu

Smluvni pokutu je objednatel oprdvnén uétovat pouze v téch pfipadech, kdy neslo o Neopravnény incident
{viz Pfiloha &. 1 — Podrobny popis sluZeb - SLA).

Odpovédnost za Skodu se fidi pfisludnymi ustanovenimi ob&anského zédkoniku.

Vil
UKONCENI sSMLOUVY

Smlouva mlze byt ukonena pisemnou dohodou stran nebo odstoupenim ze zdkonnych divodi.
Oznamenl o odstoupeni musi byt pisemné a musi byt doruéeno druhé strané na adresu uvedenou v této
smlouvé.

Poskytovatel md pravo odstoupit od smlouvy vpfipadé prodleni objednatele suhradou faktur
poskytovatele pfekragujicim o 60 dnd termin splatnosti. Poskytovatel v ramci této doby pisemné vyzve
k Uhradé splatného zdvazku.

Objednatel ma pravo smlouvu vypovédét, a to i bez uvedeni divodu s tiimésiéni vypovédni dobou, ktera
pocina béZet od prvniho dne mésice nasledujiciho po doruéeni vypovédi.

Strana 5/13



Omicumfumocmce’
OLOMOUC

Poskytovatel ma pravo smlouvu vypovédét, a to i bez uvedeni diivodu s dvanactimésiéni vypovédni dobou,
ktera pocina bézet od prvniho dne mésice nasledujiciho po doruceni vypovédi.

Kterakoliv ze smluvnich stran je opravnéna tuto smlouvu vypovédét s ckamiitou platnosti v pfipadé, Ze
druha smluvni strana hrubé porusi nebo opakované poruSuje své smluvni zévazky vyplyvajici z této
smlouvy a pfes pisemnou vyzvu odmita odstranit vady svého jedndni, anebo nefini 2adné kroky k ndpravé
vznikiého vadného stavu, nebo v pfipadé, Ze druhd smluvni strana vstoupi do likvidace anebo bude viié ni
prohldden konkurs.

IX.
MLEENLIVOST

Smluvni strany se zavazuji zachovavat vici tfetim osobam miéenlivost o informacich, které ziskaiji
v pribéhu pinéni této smlouvy vyjma situaci, kdy obdrZi od druhé strany pisemné svoleni.

Za duvérnou informaci se pro uely této smlouvy povaZuji vSechny informace, které jedna strana ziskala
v pribéhu pinéni smlouvy od druhé strany a to i kdyZ se nejednd o obchodni tajemstvi dle ob&anského
zakoniku, stejné tak i know-how, kterym se rozumi viechny poznatky obchodni, vyrobni, technické a
ekonomické povahy souvisejici s Eéinnosti druhé strany, které maji skuteénou nebo alespori potencionalni
hodnotu.

Poskytovatel je povinen zavadzat povinnosti micenlivosti viechny osoby, které se budou podilet na
poskytovani sluzeb dle této smlouvy vetné osob tietich stran, které mohou byt pfizvany po pfedchozim
pisemném souhlasu objednatele.

Poskytovatel pfed podpisem této smlouvy pfedloii doklady zavazujici jeho zaméstnance, ktefi se budou
podilet na plnéni pfedmétu smlouvy k miéenlivosti o informacich ziskanych u objednatele. TotoZny doklad
je poskytovatel povinen pfedlofit i v pfipadé, kdy povéfi nového zaméstnance plnénim pfedmétu této
smiouvy.

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

Trvani mienlivosti neni omezeno trvanim této smlouvy a trva i po jejim zdniku.

Smluvni strany souhlasné prohlasuji, e pfedmétem této smlouvy neni pfenos &i zpracovani osobnich
Udajd. Nicméné poskytovatel se zavazuje v souvislosti s pfedmétem pinéni této smlouvy, Ze povéfeni
pracovnici, ktefi i pfesto pfijdou do styku s osobnimi/citlivymi tdaji ve smyslu zékona & 110/2019 Sb., o
zpracovani osobnich udajl, v platném znéni, uéini veSkeréd opatfeni, aby nedoslo k jejich neopravnénému
uZiti, zméné, zcizeni, ztrdté, zniéeni nebo neopravnénym pfenosiim.

Pokud poskytovatel porusi svoji povinnost miéenlivosti, je objednatel oprévnén pozadovat po poskytovateli
smluvni pokutu a to jednordzové ve vy$i 30.000,- K& Smluvni pokutu, sjednanou touto smlouvou, zaplati
povinna strana nezdvisle na zavinéni a na tom, zda a v jaké vy3i vznikne druhé strané Skoda, kterou lze
vymahat samostatné,

X.
ZAVERECNA USTANOVEN]

Neplatnost nékterého smluvniho ustanoveni nema za nasledek neplatnost celé smlouvy, pokud se nejedna
o skuteénost, se kterou zdkon spojuje takové Uéinky. Pokud dojde ke zméné obecné zavaznych pravnich
piedpisil, bude pfisluiné ustanoveni této smlouvy, kterého se zména tyka upraveno v souladu s touto
zménou, pfitemz ostatni smluvni ujednani zistavaji v platnosti, pokud by z dohody smluvnich stran, nebo z
povahy zmény nevyplyvalo néco jiného.

Poskytovatel souhlasi se zvefejnénim této smlouvy véetné viech jejich nalefitosti.

Tato smlouva je vyhotovena ve tfech exemplafich, z nichi kazdy ma silu origindlu. Objednatel obdrZi dva a
poskytovatel jeden exemplar smlouwvy.

Zmény této smlouvy mohou byt provedeny pouze pisemnou dohodou smluvnich stran.
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5. Tato smlouva se fidi eskym pravnim fddem. Nepodafi-li se pfipadné spory vyiesit smirem, bude je
rozhodovat pfisluiny obecny soud.

6. Poskytovatel i objednatel souhlasi s tim, Ze veskeré pfilohy smlouvy jsou jeji nedilnou sou&asti.
¢ Pfiloha €. 1 —Podrobny popis sluzeb (SLA)
e Pfiloha ¢. 2 — Polozkovy seznam a technicka specifikace servisovaného pFistrojového vybaveni
» Pfiloha ¢. 3 - Cenik poskytovatele nadpausainich sluieb

7. Smluvnl strany prohladuji, Ze si tuto smlouvu pfedetly, Ze rozumi jejimu obsahu, souhlasi s nim, a déle
prohlaluji, Ze tuto smlouvu neuzavfely v tisni, ani za jinych ndpadné newhodnych podminek.

-7 -11- 2018 o A1 N0

V Olomouci dne: \/ Br,
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Pfiloha €. 1 - Podrobny popis sluieb (SLA)

Definice pojmii

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

a)
b)
c)
d)
e)

Poradenstvi k Systému.

Parametrizaci Systému dle pokyni objednatele.
Diagnostiku a feSenf problémdi 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 povaiovat:

a)
b)

c)

d)

e)
f)

g
h)

i)
)

Nespravné nebo nepovolené pouiivani Systému,

lakékoliv modifikace Systému, mimo modifikace, které poskytovatel standardné umoZfiuje v ramci
dodavaného Systému,

Jakékoliv modifikace struktur Databaze, mimo modifikace, které poskytovatel standardné umozriuje v
ramci doddvaného Systému

Propojeni Systému nebo Databaze s jinymi programy & systémy bez pouziti dodanych nastroji
poskytovatele,

Nespravné nastaveni Systému provedeného objednatelem nebo dle chybnych pokynli objednatele,

Zéavady nebo chyby v softwaru, hardwaru, rozvodné siti, komunikaénim, perifernim &i jiném zafizeni
dodaném tfetimi stranami

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

Provedeni zmén v IT infrastruktuie negativné ovliviiujicich funkénost Systému,
Pouzivani zastaralych verzi Systému, které jiz nejsou podporovany,
Odstranovani ochrannych prvkd nebo technologif chranicich integritu Systému.

4. Odstrafiovdnim incidentd se rozumi ¢innost vykondvand za Ufelem plného zprovoznéni Systému a
odstranéni pfftiny incidentu nebo problému nebo za Géelem aplikace nahradniho feSeni (WorkAroundu) —
tim se rozumi z pohledu uZivatele pfijatelnd cesta, jak problém obejit; tato cesta mize byt hardwarova,
softwarova nebo organizacni.

5. Kategorie incidentu je klasifikace zavainosti dopadu incidentu na uZivatele a jsou nasleduijici:

a)

b)

Havdrie = zavainé zdvady/vypadky zpisobujici nefunkénost vice jak 50% kapacity tel. systému, zavady
zabranujici vyuzivat zakladni funkce tel. systému (napf. servery, fidici ¢asti, napajeni,...). Neni k
dispozici Zadné docasné fedeni problému.

Zévada velkd = zdvady zpuUsobujici nefunkénost méné jak 50% kapacity tel. systému (napf. magazin,
Géastnické karty,...), zdvady zabrafiujici vyutivat rozsifené funkce tel. systému, a zdvady zplsobujici
nedostupnost dalsich sluZeb navazanych systém( (napf. tarifikaéni systém). V pouzivani Ize pokraovat
pouze omezen&, nékteré z klicovych funkcionalit nelze pouiit. Neni k dispozici 2adné pfijatelné
nahradni feseni.

Zévada mald - ostatni zdvady tel. systému (napfi. pozice na téastnickych kartéch, tel. pfistroje,...).
Systém jako celek nebo jeho funkce jsou pro uZivatele dostupné, problém zpiisobuje omezeni
funkcionalit. V pouZivdni [ze pokracovat. Neni ohrozeno pouzivani sluzby pro uZivatele.

6. Obnovenim provozu se rozumi Uplné odstranéni zdvady tak, Ze je zcela obnovena funkénost tel. systému.
Obnoveni funkénosti tel. systému schvéli objednavatel podpisem protokolu o servisni &innosti. Protokol
bude obsahovat specifikaci zadvady, zplisob odstranéni, &as nahldsenl poruchy a ¢as, kdy byla oprava zcela
dokontena.
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7. Legislativni zmé&nou se rozumi realizace uprav Systému k zaji$téni jeho souladu s legislativnimi pozadavky,
s pravnimi predpisy orgdni statni moci.

S01 Reseni incidentd v dohodnutych terminech.

Popis sluZby

1) Iniciace incidentu objednatelem

a)

b)

c)

d)

e)

Incident hldsi povéfeny pracovnik objednatele na dispetinkové kontakty dle odstavce V.1 s tim, Ze
provede primarnf klasifikaci incidentu.

Objednatel se zavazuje wyuiit véech technickych prostfedkl k nahlaseni incidentu pro pfipad, kdy by
byly nékteré technické cesty nefunkéni nebo pokud by selhalo doruéeni z jiného divodu.

Pro vylouéeni pochybnosti o urteni Ihit je technicky zdstupce objednatele povinen nahlasit incident
explicitnim oznacenim , Havarie", ,Zavada velka” a ,,Zdvada mala“.

V pfipadé zadanf udélosti oznaéenim ,Havérie” nebo ,Zévada velkd” emailem je nutné soulasné ovéfit
pfijeti hlddeni poskytovatelem telefonicky na éislo dle odstavece V.1.

Popis ,Havérie” nebo ,Zavady velké” musi obsahovat dileZité informace o vzniklé situaci, zejména
konkrétni popis nefunkénosti a popis provedenych zésahi, které by mohly mit souvislost se vznikem
havirie. Objednatel je v pfipadé Havarie povinen stanovit Dispefera havirie, ktery bude za
objednatele s povéfenym pracovnikem poskytovatele pribéiné resit diagnostiku, napravu a uvedeni
Systému zpét do provozuschopného stavu.

Pied nahld3enim ,Havérie” nebo ,Zavady velké” je objednatel povinen zajistit zejména:
e Vzdaleny pfistup poskytovatele k technickym prostfedkim objednatele.

e Dostatecna pfistupova prava poskytovatele k technickym prostfedkiim objednatele, kterd jsou
nutna pro efektivni fedeni havarie.

e Soucinnost formou okamiéité dostupnosti kontaktni osoby povéiené feSenim Havérie ze strany
objednatele.

e Veskeré informace a podklady, které jsou nutné pro diagnostiku pfifin havérie a jeji nasledné
feSeni.

2) Registrace incidentu poskytovatelem

b)

c)

d)
e)

Kazdy zaslany incident je registrovan poskytovatelem jednoznaénym identifikatorem.

V pfipadé incidentu typu ,Havarie” je poskytovatel povinen stanovit Dispecera havarie, ktery bude za
poskytovatele s povéfenym pracovnikem objednatele pribéiné fesit diagnostiku, ndpravu a uvedeni
Systému zpét do provozuschopného stavu.

V pfipadé incidentu typu ,Havérie” nebo ,Zavady velké” je poskytovatel povinen o kaZidé operaci
provedené pfi feSeni incidentu provést zaznam véetné ¢asu provedeni operace.
Poskytovatel registrované poZadavky monitoruje, vyhodnocuje a pirezkoumava jejich kategorizaci.

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

3) Refeniincidentu

a)

b)

c)
d)

Reeni nahlasenych incidentl zahaji poskytovatel v pfedepsané Ihaté dle typu klasifikace, v pfipadé
LHavdrie“ nebo ,Z&vady velké” pokratuje v jejim fedeni bez neodlvodnéného pferuseni ai do
ukonceni.

Nastupem k fedenl incidentu se rozumi zahdjeni praci na lokalizaci a odstranéni zavady nebo
poskytnuti pfijatelného nahradniho feseni.

Lhita zadind poskytovateli béiet od okamziku prokazatelného doruéeni ozndmeni o incidentu.
Lhita se poskytovateli pierusuje v pfipadech:

s Pokud doSlo k prekazkam v pinéni, za které poskytovatel neodpovidd — o této skutecnosti
informuje poskytovatel objednatele pisemné.

¢ Pii neposkytnuti poZadované soucinnosti objednatele poskytovateli — o této skuteénosti informuje
poskytovatel objednatele pisemné.
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» Rozhodnutim odpovédné osoby objednatele, poskytnuté poskytovateli v pisemné formé.

e Pfedanim pisemné vyzvy poskytovatelem k prevzeti incidentu objednateli, pokud neni vyfegeni
incidentu objednatelem akceptovano, pokracuje lh(ta okamiikem pisemného doruéeni
zdiivodnéného odmitnuti akceptace.

Pracovnik objednatele je oprdvnén se dohodnout s fesitelem poskytovatele na jiném terminu vyfeseni
incidentu, neZ je stanoven v této smlouvé. Tento termin pak bude zohlednén pfi vypoétu pfipadnych
sankci

4) Lhity Fe$eni dle kategorie Incidenti

a)

b)

<)

Havarie

Nastup na feseni: do 2 hodin od nahlaseni havarie
Odstranéni havarie: do 8 hodin od nahiaseni havérie.
Zavada velka

Ndéstup k fedeni: do 4 hodin od nahlaseni zavady.
Odstranéni zavady: do 24 hodin od nahlaseni zavady.
Zavada mald

Nastup k Feseni: do 12 hodin od nahla3eni zavady.
Odstranéni zavady: do 72 hodin od nahlddeni zdvady.

Pfi porudeni Easovych limitt uhradi poskytovatel objednateli smluvni pokutou ve vy$i 10.000,- K¢ plus
5% z této Castky za kaZdou i zapodatou hodinu nad stanoveny ¢asovy limit pfi poruseni Easovych limitd
dle odstavce c), plus 10% z &astky za kaidou i zapoéatou hodinu nad stanoveny &asovy limit pfi
poruseni tasovych limitl dle odstavce b} a plus 15% z &astky za kaidou i zapodatou hodinu nad
stanoveny casovy limit pfi poruseni ¢asovych limitd dle odstavce a).

5) Dostupnost sluzby

- nepfetrita (7 x 24)

6) Uhrada sluiby

a) Pokud béhem fedeni incidentu poskytovatel jednoznaéné prokdze, Ze pfitinou incidentu neni vada
Systému (napf. v pfipadech, kdy je pfi¢inou porucha HW, SW tfetich stran, chyba obsluhy, apod.),
nebudou aplikovany sankce a prokazatelné ndklady na feSeni incidentu budou wyuétovdny
samostatnou Ghradou.

b} Pokud byla pfitinou havarie vada Systému, je sluzba v rdmci poskytnuté zaruky za jakost provedena na
néklady poskytovatele.

502 Dal3i sluzby
1) Popis sluiby

a) Preventivni Udriba — pravidelnd kontrola funknosti zafizeni, zdrojl, hlasové posty, tarifikace,
kontrola chybovych hldseni systému

b) Rekonstrukce uZivatelské databaze — v pfipadé poskozeni programového vybaveni pobotkové
ustfedny (napf. nasledkem zadvady na zafizeni) bude provedena rekonstrukce databaze
uZivatelskych dat za poutiti pfedchozi zdlohy ne stari jednoho mésice.

¢) Nadvitéva servisniho technika (jeho fyzickd pritomnost) v misté pinéni tj. ZKPN, bude provedena 1x
v mésici dle poZadavk( objednatele.

d) Poradenskad sluiba — feSeni rdznych problému pfi uZivatelské obsluze zafizeni, v&. nespravné
manipulace s telefonnimi pfistroji nebo sluzbami Ustfedny, s povéfenym pracovnikem
objednatele.

e) 24 hodinovy servis véetné vzdaleného monitoringu = moZnost valani na mobilni servisni telefonni
¢islo i mimo béZnou pracovni dobu.

f) Lokalizace vadnych dil — v pfipadé zavady na zafizeni, nebo i podezieni na zavadu v n&které
2 ¢asti zafizeni bude provedena lokalizace vadného dilu pro naslednou vwwménu.

g) Oprava nebo vyména vadnych dilG — oprava viech vadnych dili nebo jejich vyména za bezchybné
ekvivalentni dily nebo dily které zajisti nepfetrzitou funkci zafizeni bez sniZeni kapacity. Souéast(
mésiéni pausalni platby jsou veskeré naklady na dodany material, nahradni dily a dopravu v
souvislosti s lokalizaci a odstrarfiovanim poruchy.
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2) Dostupnost sluiby

Systém bude monitorovén nepfetriité, servisni prace budou provadény v reZimu 7x24 hodin, tzn.
nepietrzité.

3) Uhrada sluiby
Sluba je hrazena v rdmci pausélu.
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Pfiloha &. 2 — PoloZkovy seznam a technickd specifikace Systému

Nazev polozky

MX Magazine LBP22 Classic

MX HW MGU2 with 4x E1/T1 ISDN
MX board ELU33/1 32xdig ports
MX board ELU34/1 32xana ports
MX Cable Conn 72pin-72pin 16m
MX 6.x User

MX 6.x - SIP extension 3 party

MX TS Tel User SWA Standard 1y
MX TS Tel Gateway SWA Standard 1y
MX board DC/DC

Baterie YUASA

Produktové cislo

BFD76140/1
ROF1376304/4
ROF1375062/1
ROF1375064/1
TSR9101054/16M
86L00123AAA-A
86L0O0079AAA-A
51304512
51304525
ROF1376303/1
NPL 24-12 (12V, 24Ah)
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Pfiloha &. 3 - Cenik poskytovatele nadpausalnich sluzeb
V mésitnim paudalu jsou obsaZeny veskeré ndklady na odstranéni poruchy.

Hodinova sazba na praci technika mimo odstafiovani poruchy-napf. zména v systému na objednévku
2dkaznika,pfeprogramovani,nastavovani telefonu atd. ¢ini 950k¢ bez DPH/hodinu.

Cestovnf ndklady mimo cesty na odstranéni poruchy Cini 15k&/km bez DPH.
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