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Příloha č. 3 smlouvy – Podmínky zajištění podpory provozu řešení  
 

I. Rozsah podpory 

1. Zhotovitel poskytuje objednateli podporu provozu řešení v rámci 4. etapy realizace 
projektu, tj. do 31. 10. 2014. Zhotovitel je povinen poskytovat Objednateli 
bezúplatnou podporu provozu řešení a to od 1. 11. 2014 do konce doby udržitelnosti 
projektu, tj. do 31. 12. 2019. 

2. Zhotovitel zajistí poskytování provozní podpory v pracovní dny od 8:00 do 17:00 
formou HelpDesku a e-mailu. Tato podpora bude obsahovat konzultace k 
administraci modulu a hlášení a řešení chybových stavů celého řešení. Požadavek je 
pro urychlení řešení možné nahlásit telefonicky, vždy však bude následně vznesen i 
v písemné formě. 

 

URL HelpDesku:    ……………………………………………….. 

Přístupové údaje k HelpDesku:  ……………………………………………….. 

e-mail:     ……………………………………………….. 

tel.:      ……………………………………………….. 

POKYNY PRO UCHAZEČE:  uchazeč doplní údaje do žlutě podbarvených polí. 

 
3. Smluvní strany se dohodli na podmínkách podpory řešení tak, že dodavatel ručí 

objednateli za to, že dodaný modul po dobu od jeho převzetí objednatelem do dodání 

jeho další aktualizované verze bude vykazovat vlastnosti popsané v uživatelské a 

technické dokumentaci a bude jej možno užívat k účelu popsanému v uživatelské 

dokumentaci, a že v těchto vlastnostech a způsobech užití nebude dodaný software 

vykazovat žádné vady. 

4. Zjistí-li objednatel funkční vady v převzatém modulu nebo obsahové vady 

v uživatelské dokumentaci, má právo uplatnit reklamaci. 

 
 

II. Práva a povinnosti objednatele 

1. Objednatel se zavazuje poskytnout zhotoviteli veškerou součinnost potřebnou 
k provádění technické podpory podle této smlouvy. Objednatel se zejména zavazuje 
předávat zhotoviteli potřebné nebo důvodně zhotovitelem vyžádané informace a 
podklady pro provádění těchto služeb a v odůvodněných případech umožnit 
zhotoviteli vzdálený přístup na provozní server. Vzdálený přístup bude zajištěn na 
základě dohodnutých technických a bezpečnostních podmínek. 

2. Objednatel zajistí nahlášení závady na systému zhotoviteli prostřednictvím některého 
z výše uvedených kontaktů. 

3. Pro požadavek servisního zásahu objednatel zajistí písemné nahlášení závady, ve 
kterém bude závada popsána, uvedena osoba objednatele, která o závadě podá 
podrobnější informaci, a její telefonní číslo, a uvedeno jméno a telefonní číslo 
ohlašovatele závady. 
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4. Objednatel zajistí zhotoviteli pracovní prostor v místě instalace programového 
vybavení v rozsahu nutném pro provedení servisních služeb. Objednatel odpovídá za 
to, že řádný průběh prací zhotovitele nebude rušen zásahy třetích osob.  

5. Objednatel je povinen informovat zhotovitele o všech opatřeních a zásazích, které na 
programovém vybavení či jiných místech týkajících se programového vybavení 
provedl sám. 

6. Objednatel má právo požadovat po zhotoviteli doplnění modulu o novou funkcionalitu 
za cenu v místě a čase obvyklou. 

 

III. Práva a povinnosti zhotovitele 

 
1. Dodavatel je povinen vyřídit reklamaci v termínu dohodnutém smluvními stranami. 

2. Vadou se rozumí stav, kdy modul vykazuje funkční vlastnosti, které jsou v rozporu 

s předaným technickým popisem aktuální verze nebo neodpovídají funkcionalitě 

popsané v dokumentu Analýza a návrh řešení. Pro odstranění vad platí následující 

pravidla: 

 Vada kategorie A – modul není použitelný ve svých základních funkcích nebo se 

vyskytuje funkční závada znemožňující činnost modulu. Tento stav může ohrozit 

běžný provoz zadavatele, případně může způsobit větší finanční nebo jiné škody. 

Dodavatel je povinen zahájit práce na odstranění vady nejpozději během 8 hodin 

po nahlášení. Vada bude odstraněna v nejkratší možné lhůtě s ohledem na její 

povahu a dopad na činnost objednatele. Nejdéle však do 24 hodin od nahlášení 

incidentu. 

 Vada kategorie B – funkčnost modulu je ve svých funkcích degradována tak, že 

tento stav omezuje běžný provoz objednatele. Dodavatel je povinen zahájit práce 

na odstranění vady nejpozději během 8 hodin po nahlášení. Vada bude 

odstraněna v nejkratší možné lhůtě s ohledem na její povahu a dopad na činnost 

zadavatele. Nejdéle však do 3 dnů od nahlášení incidentu. 

 Vada kategorie C – Ostatní a drobné vady, které nespadají do kategorií A a B - 

Dodavatel je povinen zahájit práce na odstranění vady nejpozději do 24 hodin od 

nahlášení. Pokud nebude možno závadu odstranit do 15 dnů, sjedná si s 

objednatelem konečný termín řešení. 

Jednou hodinou se přitom rozumí jedna hodina pracovní doby od 8 do 17 hodin. 

U kategorie „Ostatní a drobné závady“ dle výše uvedených pravidel platí, že u závad 

vyžadujících dodání vyšší (nové) verze modulu (patch; z důvodu ležících na straně 

autora modulu, nikoliv na straně zhotovitele, v případě, že je autor modulu odlišný od 

dodavatele platformy, na kterou se modul implementuje) bude doba odstranění 

sjednána smluvními stranami individuálně.  

3. Pokud dodavatel vadu neodstraní ve stanoveném termínu, je objednatel oprávněn 

uplatňovat na něm smluvní pokutu dle čl. V. smlouvy. To neplatí, pokud k prodlení 

dojde ze strany objednatele. 
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4. Vady vzniklé neodbornou obsluhou nebo nevhodným užíváním odstraní dodavatel na 

základě vyzvání po řádném objednání bez zbytečného odkladu na náklady 

objednatele. 

5. Vznikne-li objednateli hmotná škoda nebo bude-li objednatel nucen vynaložit finanční 

prostředky v důsledku ztráty nebo špatného zpracování dat chybou v modulu, 

zavazuje se dodavatel tuto hmotnou škodu objednateli nahradit v plné výši. 

6. Zhotovitel poskytne konzultační poimplementační podporu pro oblast modulu 

po celou dobu Podpory provozu řešení. Tato konzultační podpora bude obsahovat 

především konzultace změnových požadavků vyplývající z měnících se metodických 

dokumentů, závazných postupů v rámci Objednatele a změn v související legislativě. 

Náklady na úpravu modulu, příp. jiné jeho změny, které budou prováděny v důsledku 

změn metodických dokumentů, závazných postupů v rámci Objednatele a změn v 

související legislativě, jsou již zahrnuty v celkové ceně dle smlouvy a zhotovitel není 

oprávněn si za ně účtovat jakékoliv další částky. 

7. Zhotovitel se zavazuje do 30 dnů od uvolnění nové verze, upgrade či update 
softwarového vybavení, na které se vztahuje tato technická podpora dohodnutým a 
prokazatelným způsobem informovat objednatele a nabídnout možnost a podmínky 
implementace. 

8. Zhotovitel zajistí poskytnutí pravidelné roční SW maintanance pro modul. Tato 
podpora bude obsahovat zajištění nových verzí modulu a řešení chybových stavů 
souvisejících s produktem. 


		2012-07-23T06:55:45+0100




