Smlouva o servisu a aktualizaci
programovéeho vybaveni

(dale jen ,smlouva")

uzavrena podle ustanoveni § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb.,
obc¢ansky zakonik, v platném znéni



1. Smluvni strany

Zhotovitel
Obchodni firma ANETE spol. s r.o.
Sidlo Okruzni 834/29a, 638 00 Brno
1€0: 46970126
DIC: CZ46970126
Zapis v OR: Krajsky soud v Brné, sp. zn. C 7172
Zastoupena: Ing. Tomasem Hajkem,

jednatelem spolecnosti
Bankovni spojeni:
¢. .:

(dale jen ,zhotovitel”)

a
Objednatel

Obchodni firma Masarykiiv onkologicky ustav

Sidlo Zluty kopec 543/7, 656 53 Brno

1€0: 00209805

DIC: CZ00209805

Zastoupena: prof. MUDr. Markem Svobodou, Ph.D., feditelem

Bankovni spojeni: Ceska narodni banka

€. a.: 87535621/0710

(dale jen ,objednatel”)

(dale spolecné oznacovany jako ,smluvni strany”)

2. Predmét smiouvy

Tato smlouva o servisu (dale jen ,smlouva") se uzavira za UCelem Upravy vzajemnych vztahd, prav a povinnosti
smluvnich stran, pro vytvoreni a zajiSténi optimalnich podminek poskytovani sluzeb specifikovanych v ¢lanku
3. smlouvy, spocivajicich v aktualizaci programového vybaveni, technické podpore a servisu produktl dle Pfilohy
¢. 6 smlouvy (dale jen ,systém").

3. Predmét plnéni

3.1 Pfedmétem plnéni jsou sluzby, placené pausalnim poplatkem dle odst. 4. bodu 4.1 smlouvy specifikované
v Pfiloze €.1 smlouvy.

3.2 Pfredmétem plInéni, jsou sluzby, hrazené za zvyhodnénou sazbu, dle jejich skutecného Cerpani podle ceniku
v Priloze €. 2 smlouvy.

3.3 Konkrétni podminky poskytovani jednotlivych sluzeb jsou specifikovany v Pfiloze €. 4 smlouvy.

3.4 Poskytovani sluzeb Zhotovitelem vzdalenou spravou je umoznéno pouze na zakladé uzaviené Smlouvy
o vzdaleném pristupu s Objednatelem prostfednictvim sité Internet pres VPN koncentrator MOU.

4. Cena

4.1 Cena za sluzby sjednané v odst. 3. bodu 3.1 smlouvy byla sjednana dohodou v pausalni vysi 8 296 K¢ (slovy:
osmtisicdvéstédevadesatsSestkorun ceskych) mésicné bez DPH. Datum uskutecnéni zdanitelného pinéni je 1. den
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4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

daného Uctovaciho obdobi — mésice. Cena je splatna do 30 kalendafnich dnd ode dne doruceni faktury
objednateli.

Platby nad ramec pausalu budou hrazeny hodinovou sazbou dle platného ceniku sluzeb zhotovitele, ktery jako
Priloha ¢. 2 smlouvy tvorfi nedilnou soucast této smlouvy. Uctuje se cena za kazdou zapocatou hodinu.

Objednatel prohlasuje a podpisem smlouvy potvrzuje, Ze byl s platnym cenikem sluzeb seznamen
pred uzavienim smlouvy, pficemz s cenou sluzeb takto stanovenou vyslovné souhlasi.

Objednatel souhlasi s pfedavanim danovych doklad (faktur) a s tim souvisejicich dokumentl elektronickou
cestou, e-mailem na adresu: fakturace@mou.cz.

Doklady budou v takové formé, ktera zamezi moznym zménam odeslanych dokumentd. (napf. ve formatu pdf
nebo jiném obdobném formatu).

Faktura musi spliovat pozadavky danového dokladu, musi byt v souladu s platnymi pravnimi predpisy, zejména
se zakonem ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich predpist. v pfipadé, ze faktura
nebude obsahovat naleZitosti dle platnych pravnich predpisti, popf. bude obsahovat jiné chyby ¢i nedostatky,
je objednatel opravnén takovy danovy doklad vratit, pficemz nova doba splatnosti pocina bézet dnem doruceni
opraveného danového dokladu objednateli.

Zhotovitel je opravnén upravit vysi ceny sluzeb
a) bez dohody smluvnich stran v zavislosti na vysi inflace za uplynuly kalendaini rok za téchto podminek:

e Cena sluzeb se zvysi o Uredné stanovenou miru inflace, pficemz inflaci se rozumi meziroCni inflace méfena
vzrlstem Uhrnného indexu spotfebitelskych cen zboZi a sluzeb, kterou udava kazdym kalendafnim rokem
Cesky statisticky Urad za rok predchazejici v %;

e Zhotovitel je opravnén zvysit cenu sluzeb z dlvodu inflace za predesly rok vzdy s ucinnosti nejdfive
od 1. 2. kazdého kalendarniho roku, pocinaje 1. 2. 2022.

e Cena sluzeb zvysend z dlivodu inflace je ve zvySené Casti sjednanou cenou, pfiemz objednatel se
zvysenim ceny timto zplsobem vyslovné souhlasi.

b) pfi navyseni rozsahu systému (Pfiloha €. 6) je soucasti cenové kalkulace jednordzova cena za dodavku
(navyseni licenci SW, novy SW modul, nové agendy) a zaroven odpovidajici ¢astka, o kterou se navysi
stavajici pausalni platba.

e Objednatel pisesmnou objednavkou potvrzuje cenu dodavky i navyseni pausalni platby.

e  Zhotovitel je opravnén zvysit cenu sluzeb z dlvodu navyseni rozsahu systému v nejblizSim nasledujicim
mésici po prevzeti dodavky objednatelem.

e Cena sluzeb zvysena z dlivodu navyseni rozsahu systému je ve zvySené Casti sjednanou cenou, pricemz
objednatel se zvySenim ceny timto zpdsobem vyslovné souhlasi.

Bude-li k datu uskutecnéni zdanitelného plnéni nebo k datu poskytnuti Gplaty za takové plnéni zhotovitel
nespolehlivym platcem ve smyslu § 106a zakona ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich
predpisd (dale jen ,Z o DPH"), nebo bude-li na faktufe uveden bankovni GCet nezverejnény v souladu s § 109
odst. 2 pism. c) Z o DPH, je objednatel opravnén postupovat dle § 109a ZoDPH, tj. uhradit ¢ast ceny odpovidajici
vysi vypoctené dané z pridané hodnoty pfimo na bankovni Gcet prislusného spravce dané (jako Uhradu dané
za poskytovatele zdanitelného pInéni z takového zdanitelného pinéni), pficemz se timto povazuje dana Cast ceny
za uhrazenou.

5. Ostatni ujednani

5.1

5.2

5.3

Objednatel nahlasi své poZadavky na konkrétni sluzbu formou, ktera je popsana v SLA jednotlivych sluzeb
v Priloze ¢. 4 smlouvy. Technicky popis prebirani poZzadavkd je uveden v Pfiloze €. 5 smlouvy.

Opravnéné osoby s kontaktnimi Udaji (telefon, e-mail) jsou uvedeny Priloze €. 3 smlouvy. Smluvni strany jsou
povinny pfi zméné jakéhokoliv Udaje, uvedeného v této pfiloze tuto zménu bez zbytecného odkladu, nejpozdé&ji
do 5 (péti) kalendarnich dnd oznamit druhé smluvni strané.

Vztahy smlouvou vyslovné neupravené se fidi pfisluSnymi ustanovenimi zakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky
zakonik, v platném znéni a ,VSeobecnymi obchodnimi podminkami® zhotovitele, které tvofi jako PFiloha
¢. 7 nedilnou soucast smlouvy. V pfipadé rozporu maji ujednani ve smlouvé prednost pred ustanovenimi
obsazenymi ve VSeobecnych obchodnich podminkach zhotovitele. Objednatel prohlasuje a podpisem smlouvy
potvrzuje, Ze byl s témito obchodnimi podminkami zhotovitele seznamen pred uzavienim smlouvy a souhlasi
S nimi.
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5.4

Objednatel ve smyslu ust. § 1765 odst. 2 zakona €. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, v platném znéni, prebira
nebezpeci zmény okolnosti.

6. Zpracovani osobnich udajti

6.1.

6.2.

V ramci plnéni predmétu této Smlouvy mdlze ve smyslu ¢lanku 4, odst. 2 nafizeni Evropského parlamentu a Rady
(EU) 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich Gdajti a o volném pohybu téchto
Udajl a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich Udajtl) (,GDPR") dochazet ke
zpracovani osobnich Udajd Zhotovitelem jako zpracovatelem pro Objednatele jako spravce, které Objednatel
ziskal nebo ziska v souvislosti se svou podnikatelskou cinnosti, nebo které pro Objednatele za timto Gcelem
ziska samotny Zhotovitel (,,Osobni udaje").

Vymezeni vzajemnych prav a povinnosti smluvnich stran pfi zpracovani Osobnich udajd ve smyslu odst.1 tohoto
¢lanku je upraveno samostatnou Smlouvou o zpracovani osobnich Udajll, ktera dale stanovi rozsah Osobnich
Udajl, které maji byt zpracovavany, Gcel jejich zpracovani, podminky a zaruky na strané Zhotovitele ohledné
zajisténi technického a organizacniho zabezpeceni Osobnich Gdajl.

7. Zavérecna ustanoveni

7.1

7.2
7.3

7.4
7.5

7.6

Smlouva véetné viech jinych piiloh nabyvéa platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami. Uinnosti
nabyva dnem jejiho uverejnéni v souladu se zakonem ¢. 340/2015 Sb., o registru smluv, ve znéni pozdéjsSich
predpist (dale jen ,zakon o registru smluv"). Smluvni strany souhlasi se zverejnénim smlouvy v Gplném znéni,
stejné jako s uverejnénim Uplného znéni pfipadnych dohod (dodatk(), kterymi se smlouva dopliiuje, méni,
nahrazuje nebo rusi, a to zejména prostrednictvim Registru smluv v souladu se zakonem o registru smiuv.
Smluvni strany se dohodly, Ze smlouvu uverejni objednatel.

Smlouva se uzavira na dobu neurcitou pocinaje dnem jeji ucinnosti.
Smlouva pozbyva Ucinnosti v nasledujicich pripadech:
a) Vzajemnou dohodou smluvnich stran, sepsanou v pisesmné formé.

b) Pisemnou vypovédi nékteré ze smluvnich stran. Vypovédni lhlita je Sest mésicd a bézi od prvniho dne
mésice nasledujiciho po doruceni vypovédi druhé smluvni strané.

c) Odstoupenim ze strany zhotovitele v pfipad€, Ze je objednatel v prodleni s jakoukoliv platbou Uctovanou
zhotovitelem dle smlouvy o vice nez 3 kalendafni mésice. Odstoupeni je Gc¢inné dnem jeho doruceni
do sidla objednatele.

d) Odstoupenim ze strany objednatele v pfipadé podstatného poruseni smlouvy zhotovitelem.
Za podstatné poruseni smlouvy se povazuje zejm. prodleni se zahdjenim feSeni havarie, nefunkénost
informacniho systému po dobu delsi nez 30 dni, poruseni povinné micenlivosti). Za podstatné poruseni
smluvnich povinnosti ze strany zhotovitele se dale povazuje v prlibéhu po sobé jdoucich Sesti mésicl
opakované (nejméné ve trech pfipadech) prodleni se zahajenim sluzby delSi nez 48 hodin.

e) V pripadé zaniku opravnéni k podnikatelské ¢innosti zhotovitele, a to dnem zaniku opravnéni.
f) V pfipadé zaniku objednatele.

Pozbytim Gcinnosti smlouvy z jakéhokoliv diivodu neni dotéeno vzajemné plnéni, které bylo radné poskytnuto
a bylo jiz pfijato nebo pfijato byt mélo a mohlo pred zanikem ucinnosti této smlouvy, jakoz i naroky na Uhradu
ceny za takové plnéni.

Smlouvu Ize ménit nebo doplfiovat pouze formou pisemnych dodatkd, podepsanych obéma smluvnimi stranami.

Smlouva se vyhotovuje ve 2(dvou) shodnych stejnopisech s platnosti originalu, pficemz kazda smluvni strana
obdrzi 1(jedno) vyhotoveni.

Zhotovitel si je védom toho, Ze v souladu s § 2 pism. e) zakona ¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole ve verejné
sprave, ve znéni pozdejsich predpisd, je osobou povinnou spoluplsobit pfi vykonu financni kontroly. Zhotovitel
se zavazuje poskytnout kontrolnim organdim pfi provadéni kontroly maximalni soucinnost. Zhotovitel je zaroven
povinen zavazat své subdodavatele, aby tito spoluplsobili pfi provadéni kontroly a poskytovateli kontrolnim
organlm pfi provadéni kontroly maximalni soucinnost.
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7.7 Smluvni strany prohlasuji, Ze smlouva byla uzaviena svobodné a vazné, po vzajemném predchozim souhlasném
projednani, nikoliv v tisni a za napadné nevyhodnych podminek.

7.8 Na dlkaz pravosti, platnosti a ucinnosti této smlouvy opatfuji smluvni strany tuto smlouvu pod jejim textem
svymi vlastnoruénimi podpisy, resp. opravnénym zastupcem, ktery garantuje, ze je bez dalsiho opravnén za tuto
smluvni stranu jednat a tuto smlouvu platné uzavrit.

8. Seznam priloh

Tato smlouva zahrnuje celkem 7 priloh, které tvori nedilnou soucast této smlouvy:

Priloha ¢. Pfehled poskytovanych sluzeb

Priloha ¢. Cenik poskytovanych sluzeb
Priloha C. Opravnéné osoby a kontaktni Udaje
Priloha ¢. SLA listy jednotlivych sluzeb
P¥iloha ¢. HI&Seni zavad

Pfiloha C. Rozsah systému dle komponent

N & 61 A W N =

Priloha ¢.

Vseobecné obchodni podminky

9. Podpisy

ZA OBJEDNATELE: 2 prof. MUDr. Marek Svoboda, Ph.D., reditel

Podpis

Datum | VBEdNe ....cocooeeiieiee e

ZA ZHOTOVITELE: < Ing. Tomas Hajek, jednatel

Podpis

Datum | VBME dNe ....ooooeeieeeeeeeeeeeeeeeeee e
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Priloha C. 1 Prehled poskytovanych sluzeb

Nazev sluzby Sluzba je zahrnuta v pausalnim
poplatku

Zvyhodnéna sazba placenych sluzeb ANO

HotLine* (bod c Prilohy C. 4) ANO

HelpDesk* (bod c Prilohy ¢. 4) ANO

Garance servisu (bod d Prilohy €. 4) ANO

Odstranovani problémi a havarii (bod e ANO

Prilohy ¢. 4)

Aktualizace programového vybaveni (bod b. ANO
Pfilohy €. 4)

Modernizace, rozsifeni systému (bod a NE
Pfilohy €. 4)

Rozsah sluzeb a pocet hodin zahrnutych do pausalniho poplatku:

Nazev sluzby Kvantifikace

Aktualizace programového vybaveni 1/rok
Profylakticka prohlidka** 1/rok

HotLine, HelpDesk (hodin/v kalendainim 24 hod./rok

roce)*

Dostupnost sluZzeb (HotLine, HelpDesk) 7 dni v tydnu / 24 hodin denné

* Poskytovani sluzby HotLine a HelpDesk: Casovy rozsah sluzeb HotLine a HelpDesk poskytnutych v rémci paugalniho
poplatku za kalendarni rok ¢ini 24 hodin/rok. Smluvni strany se dohodly, ze ¢asovy rozsah sluzeb HotLine a HelpDesk
mdze byt v pribéhu roc¢niho obdobi ménén tak, Ze nevycerpané hodiny mohou byt ¢erpany v nasledujicich mésicich
a Ze je mozné Cerpat sjednané hodiny predem.

Casovy rozsah sluZeb HotLine a HelpDesk nevycerpany v ramci piisluného roku nelze prevadét do nasledujiciho roku.
Smluvni strany se dohodly, Ze poskytovatel, objednateli do 10. dne nasledujiciho mésice prostfednictvim systému
HelpDesk zpfistupni informace o Cerpanych hodinach resp. jejich zlstatku pro Cerpani sluzeb HotLine a HelpDesk
v prislusném roce. Objednatel je opravnén k Cerpani sluzeb HotLine a HelpDesk vznést pripominky ve Ihité do péti
pracovnich dnd ode dne jeho zpfistupnéni objednateli. Marnym uplynutim této |hiity se vykaz prace povaZuje
za odsouhlaseny. Vznesl-li objednatel v uvedené Ih(té k Cerpani sluzeb HotLine a HelpDesk pfipominky, je poskytovatel
povinen se k témto ve Ihité do péti pracovnich dni vyjadrit. V pfipad€, ze poskytovatel tyto pfipominky akceptuje nebo
v pfipadé marného uplynuti uvedené Ihiity, se vykaz prace povazuje za odsouhlaseny ve znéni pfipominek objednatele.
V ptipadé, Ze pripominky objednatele poskytovatel neakceptuje, zavazuji se smluvni strany vyvinout maximalni
soucinnost, aby doslo ke shodé.

**profylaktickd kontrola funk&nosti, zabezpeteni a optimalizace provozu programového vybaveni véetné
vypracovani zpravy s doporucenimi a jejiho predani cestou HelpDesku vedoucimu projektu objednatele.
Zhotovitel ji realizuje vzdalenou spravou.

Profylakticka prohlidka zahrnuje predevsim kontrolu konfigurace a nastaveni programového vybaveni vcetné
systémového a databazové ho prostiedi (zhodnoceni velikosti datového prostoru pro spravnou funkci programového
vybaveni), kontrolu tvorby zalohovani, kontrolu vystupl, kontrolu metodickych postupd pouZivani programového
vybaveni a vyuzivani moznosti funkcionality programového vybaveni uzivateli, nastaveni pfistupovych prav.
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Priloha €. 2 Zvyhodnény cenik poskytovanych sluzeb

ZVYHODNENE CENY SLUZEB (ceny jsou uvedeny v K& bez DPH)

OPRAVY U ZAKAZNIKA (se zarukou)

Poskytovani servisu nad 2 pracovni dny 780,00/hod.
Poskytovani expresniho servisu do 2 pracovnich dnd 980,00/hod.
Poskytovani expresniho servisu do 24 hod 1.180,00/hod.
Poskytovani expresniho servisu do 8 hod 1.580,00/hod.
Programatorské prace 1.280,00/hod.
Dopravni naklady 12,00/km

SLUZBY HOTLINE (poradenstvi po telefonu) a HelpDesk

HotLine a HelpDesk (nad hodiny zahrnuté do pausalniho 780,00/hod
poplatku/mésic) ! '
DALKOVY SERVIS SOFTWARU A DAT (vzdalené pFipojeni)

Dalkovy servis softwaru a dat 680,00/hod.
Expresni dalkovy servis softwaru a dat do 4 hodin 1.180,00/hod.

ZPUSOB HRAZENI SLUZEB NAD RAMEC PAUSALNIHO POPLATKU

HotLine zvyhodnénou hodinovou sazbou
HelpDesk zvyhodnénou hodinovou sazbou
Odstranovani problémd a havarii zvyhodnénou hodinovou sazbou
Aktualizace programového vybaveni zvyhodnénou hodinovou sazbou
Modernizace, rozsifeni programového vybaveni (systému) zvyhodnénou hodinovou sazbou
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Priloha €. 3 Opravnéné osoby a kontaktni Gdaje

Opravnéné osoby zhotovitele

Opravnéni

Telefon, e-mail

Vedouci projektu

Jednani ve véci smlouvy
Predani dila
Vécna jednani

Hlavni Fesitel
(Projekt manager)

Predani dil¢iho pInéni
Vécna jednani

TECh.n".:ky Vécna jednani
specialista
Konzultanti Vécna jednani

Account manager

Jednani ve véci smlouvy
Vécna jednani

Opravnéné osoby objednatele

Funkce

Vedouci projektu

Opravnéni

Jednani ve véci smlouvy
Predani dila

Vécna jednani

HlaSeni incidentd a poZadavkd

Jméno Telefon, e-mail

Hlavni Fesitel
(Projekt manager)

Predani dil¢iho plnéni
Vécna jednani
HlaSeni incidentd a poZadavkd

Technicky Vécna jednani
specialista Hlaseni incidentd a poZadavk{
Konzultanti Vecna jednani

HlaSeni incidentd a poZadavkd

Account manager

Jednani ve véci smlouvy
Vécna jednani
Hlaseni incidentd a poZadavk{

Klicovy uzivatel

Hlaseni incidentd a poZadavk{
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Priloha C. 4 SLA listy poskytovanych sluzeb

Modernizace, rozsifeni programového vybaveni (systému)

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nazev sluzby Modernizace, rozsireni programového vybaveni

(systému)

Popis sluzby

Sluzba umoznuje rozsirovani funkénosti systému formou zménového fizeni.
e Zménu (vytvoreni nového funkéniho celku nebo nové aplikace (A))iniciuje Objednatel predlozenim

PoZadavku na zménu.

eV ramci Sluzby Zhotovitel zajisti analyzu Pozadavku a predlozi Objednateli navrh (popis reseni, termin,
cenu) feseni.

e Zpracovani pozadavku probiha na zakladé objednavky Objednatele.

e  Prizplsobeni systému metodickym a procesnim zménam (B) a doporuceni k upgradu technologii (C)
v souvislosti s vytvorenim nového funkcniho celku nebo integrace nové aplikace iniciuje Zhotovitel. Je

soucasti navrhu feseni Pozadavku Objednatele.

Kategorie zmén

Zavazna zména (A).

e Vytvoreni nového funk¢niho celku.

e Integrace novych aplikaci.
Stfedné zavazna zména (B).

e  Prizplsobeni systému metodickym a procesnim zménam.
Nezavazna zména (C).

e Doporuceni na upgrade technologii.

Podminky soucinnosti

Objednatel je povinen specifikovat pisesmné PoZadavek na zménu, odsouhlasit navrh feSeni a vystavit

objednavku.

Zplisob cerpani sluzby

Zapisem pozadavku na technickou podporu v aplikaci HelpDesk.

Dostupnost sluzby

V pracovni dny od 7:00 hod. do 15:30 hod.

Odezva na

Doruceni objednavky elektronickou cestou. Prace bude dodana v dohodnutém terminu.
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b.

Aktualizace programového vybaveni (systému)

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nazev sluzby ‘ Aktualizace programového vybaveni

Popis sluzby

Sluzba spociva v poskytovani novych verzi programového vybaveni.

e Zménu iniciuje Zhotovitel predlozenim Pozadavku na zménu Objednateli.

e Update programového vybaveni (systému) (B)a Upravy v soucasné verzi systému (C) je realizovan
automaticky pomoci ,aplikace" autoupdate nainstalované na serveru programového vybaveni, zahrnuto
do Smlouvy.

e V piipadé vad software aktualizaci iniciuje a provede Zhotovitel v rdmci odstranéni vad bezplatné.

eV ramdi Sluzby Zhotovitel provede aktualizaci programového vybaveni, které je zahrnuto do Smlouvy.

e Aktualizace mUze probihat vzdalenym pfistupem anebo pfimo na misté.

Kategorie zmén

Zavazna zména (A).

e Upgrade systému (prechod na vyssi verzi systému).
Stfedné zavazna zména (B).

e Update systému (aktualizace v ramci souCasné verze systému).
Nezavazna zména (C).

o Upravy v rdmci soucasné verze systému.

Podminky soucinnosti

Objednatel zajisti pro pracovniky Zhotovitele pristup k systému po celou dobu poskytovani Sluzby a zaroven

potrebnou soucinnost vlastnich pracovnikd.

Zplsob cerpani sluzby

Zapisem pozadavku na technickou podporu v aplikaci HelpDesk.

Dostupnost sluzby

V pracovni dny od 7:00 hod. do 15:30 hod.

Odezva

Prace bude dodana v dohodnutém terminu.

Smlouva o servisu a aktualizaci programového vybaveni 2




c. HelpDesk, HotLine

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nazev sluzby HelpDesk, HotLine

Popis sluzby

Sluzba zajist'uje konzultaéni podporu opravnénych osob nutnou pfi praci s dodanym programovym vybavenim.

e Zhotovitel pfijima hlaseni opravnénych osob programového vybaveni Objednatele, zpracovava je a
odpovida na né v Casech specifikovanymi atributy sluzby pro danou kategorii.
e Opravnéné osoby programového vybaveni Objednatele mohou hlasit:
o odchylky od ocekavané funkcnosti aplikace (,problémy"),
o navrhovat vylepSeni funkénosti (,navrhy"),
o vyzadovat funk¢ni, metodické a technologické konzultace souvisejici s jejich praci v systému
(,konzultace").
e Hlaseni (servicerequest) je mozné provést formou:
o zadanim pozadavku na technickou podporu v aplikaci HelpDesk opravnénou osobou, nebo
o telefonického hlaseni opravnénou osobou Objednatele na lince podpory (HotLine), nebo
o elektronické zpravy zaslané opravnénou osobou Objednatele na e-mailovou adresu
|
o Pozadavek na technickou podporu v aplikaci HelpDesk musi byt vzdy zadan, i v pfipadé,
Ze hlaseni je provedeno jinym zplsobem.
e Je ocekavano, Ze Objednatel bude respektovat doporuceni Zhotovitele na Upravu pracovnich postupl
na své strané a zajisti, v maximalni mozné mire, soucinnost specifikovanou Zhotovitelem za celem
uspokojivé realizace procesl podpory (jako je zapojeni vlastnich pracovnikd do procesu podpory

(nastaveni infrastruktury a vlastniho softwarového vybaveni, apod.).

HelpDesk procesy:

e Prijem a odpovidani pozadavkd na technickou podporu Objednatele.
e Odpovidani na lince podpory opravnénym osobam Objednatele.
Odpovidani elektronické posty na e-mailovou adresu podpory| .

e Telefonické konzultace souvisejici s funkénosti, chovanim a pouzivanim programového vybaveni.

Kategorie akceptovanych hlaseni

Funk¢ni konzultace.
e Konzultace funkci a chovani programového vybaveni.
Metodicka konzultace.
e Konzultace realizace metodickych postupll v dodaném programovém vybaveni. V ramci metodickych
konzultaci Zhotovitel doporuci jak postup navrzeny opravnénou osobou Objednatele provést v systému.

Technologicka konzultace.
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e Konzultace technologickych oblasti souvisejicich s technologiemi a aplikacemi dodaného programového
vybaveni.
Reseni problému.
e VyfeSeni problému indikovaného opravnénou osobou v ramci sbéru pozadavkd na technickou podporu.
e Soucasti feSeni je i pfevod problému pod sluzbu Odstrafovani problému a havarii a jeho dalsi zpracovani
podle SLA dohody této sluzby.
Zpracovani navrhu.
e Zpracovani navrhu vzneseného opravnénou osobou v ramci pozadavku na technickou podporu do

systému zménového fizeni.

Podminky soucinnosti

Objednatel zajisti pro pracovniky Zhotovitele pistup k systému po celou dobu poskytovani Sluzby a zaroven

potrebnou soucinnost vlastnich pracovnikd.

Zplisob cerpani sluzby

Zapisem pozadavku na technickou podporu v aplikaci HelpDesk nebo na e-mailovou adresu podpory

B < <onickym volanim na linku HotLine.

Dostupnost sluzby

V pracovni dny od 7:00 hod. do 15:30 hod. na telefonnim &isle HotLine -+ | | | | I, na e-mailové adrese

podpory . ' 2p'ikaci HelpDesk 7/24

Odezva

Na telefonnim dcisle HotLine okamZita pfima konzultace s odbornym garantem Zhotovitele.
V ostatnich pfipadech dle Grovné naléhavosti problému v dohodnutém terminu, terminy odezvy jsou popsany

v bodu d) Pfiloze ¢.4 Garance servisu.
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d.

Garance servisu — pozadavky zadané do aplikace HelpDesk

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nazev sluzby Garance servisu - pozadavky zadané do aplikace

HelpDesk

Popis sluzby

Sluzba garantuje poskytnuti sjednanych sluzeb ve stanovenych terminech.

Atributy sluzby
Kategorie Dostupnost Odezva Doba vyreseni
Konzultace Pracovni dny 1 pracovni den 3 pracovni dny
7 — 15:30 hodin
Reseni problému Pracovni dny 1 pracovni den 2 pracovni dny
7 — 15:30 hodin
Zpracovani navrhu Pracovni dny 1 pracovni den 30 pracovnich dni
7 — 15:30 hodin

v va

Méritelnost atributi sluzby

Atributy sluzby jsou méfitelné sledovanim pfislusnych hodnot u zaznam( v systému HelpDesk (systém pro zadavani
pozadavkd na technickou podporu).

Moznost kontroly kvality sluzby ma Zhotovitel i Objednatel.

Odezva a doba feseni je mérena primarné u hlaseni zadanych formou pozadavku na technickou podporu v systému
HelpDesk. Pro vyhodnoceni jsou sledovany Casy zadani a odpovédi pozadavku.

Odezvu a dobu vyfeseni hlaseni eskalované e-mailem mlze Objednatel monitorovat v systému elektronické posty
- sledovanim cast odeslani zpravy a ¢asu pfijeti odpoveédi. U hlaseni eskalovanych pouze telefonicky neni Odezva
a Doba vyreSeni monitorovana (proto musi byt zadan pozadavek na technickou podporu v systému HelpDesk).
Monitorovani Odezvy a doby vyfeSeni bude u vybranych hlaseni provadéno i jinou formou (zapisy z jednani,
harmonogramy, Ukoly, reporty, apod.).

Zplsob méreni v systému HelpDesk:

Atribut Definice

Odezva Cas od zadani pozadavku na technickou podporu Objednatelem do odeslani odpovédi
na pozadavek komentarem Zhotovitele, jde o potvrzeni pfijeti pozadavku.

Konzultace Cas od zadani pozadavku na technickou podporu Objednatelem do odeslani odpovédi
Doba vyFeseni |na konzultaci komentafem Zhotovitele (vyfeSeni konzultace).

Problém Cas od zadani pozadavku na technickou podporu Objednatelem do odeslani odpovédi
Doba vyreseni | na problém komentafem Zhotovitele (vyreSeni problému).

Navrh Cas od zadani pozadavku na technickou podporu Objednatelem do odeslani odpovédi
Doba vyfreseni |na navrh komentafem Zhotovitele (predlozeni zpracovaného navrhu).
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e. Odstranovani problémi a havarii

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nazev sluzby ‘ Odstranovani problémi a havarii

Popis sluzby

Sluzba zajisti odstranéni problému nebo havarie systému vzniklych na zakladé chyby (kategorie A, B nebo
C) ve funk¢nosti nebo chovani dodaného HW a programového vybaveni.
Chybou se rozumi jiné nez definované chovani nebo funkénost dodaného HW nebo programového vybaveni,
nezplsobené umysinym pricinénim pracovnikl Objednatele, nekorektnich dat vioZzenych Objednatelem, program(
instalovanych pracovniky Objednatele, zmény a problémy v infrastruktufe na strané Objednatele nebo dalsich
stran.
e Chyba je identifikovana Zhotovitelem nebo Objednatelem:
o zpracovanim pozadavku na technickou podporu v aplikaci HelpDesk zadaného opravnénou
osobou, nebo
o z telefonického hlaseni opravnénou osobou Objednatele na lince podpory HotLine, nebo
o z elektronické zpravy zaslané opravnénou osobou Objednatele na e-mailovou adresu podpory
o PoZadavek na technickou podporu musi byt vzdy zadan, i v pfipad€, Ze je chyba identifikovana
jinym zplsobem.
o Identifikaci a kategorizaci chyby provadi Zhotovitel. Zhotovitel sluzby zajisti odstranéni problému formou:
o Servisu nebo expresniho servisu v misté plnéni, nebo
o Dalkového nebo expresniho dalkového servisu.
e V pfipadech, kdy je to mozné, Zhotovitel navrhne Objednateli ndhradni feSeni problému (workaround).
V pripadé Uspésné aplikace nahradniho feSeni bude chyba vyfeSena v terminu specifikovaném

Zhotovitelem.

Kategorie chyb

Kriticka chyba (A)
e Z hlediska definované funkcnosti dodaného programového vybaveni kriticka chyba. Systém neni mozné
pouzivat viibec nebo jenom s velkym omezenim.
e Tato chyba pfimo omezuje vykonavani nékteré ze zakladnich ¢innosti opravnénych uzivatell systému
a ohrozuje vykonavani pracovnich ¢innosti Objednatele.
Chyba (B)
e  P¥i praci byla uzivatelem zjisténa odchylka od definovaného chovani dodaného programového vybaveni.
e UZivatelé jsou omezeni ve vykonu nutnych cinnosti, vykonavani zakladnich pracovnich ¢innosti
Objednatele neni omezeno.
Nezavazna chyba (C)
e Béhem provozu byla uzivatelem dodaného programového vybaveni zjisténa odchylka od definovaného
chovani aplikace, nebo
e byla zjisténa nevyznamna odchylka od opravnénych poZadavkl na dodané programové vybaveni.
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e dana chyba nesnizuje rozsah funkcnosti dodaného programového vybaveni.

Podminky soucinnosti

e Objednatel poskytne, dle poZadavk( Zhotovitele, soucinnost pfi odstrariovani problému v maximalni
mozné mife, zejména je pak povinen specifikovat popis okolnosti, za kterych k zavadé doslo, dolozit
presné znéni pripadnych chybovych hlaseni a pfipadnou chybu dolozit chybovou sestavou.

e V piipadé poskytovani servisu v misté plnéni Objednatel zajisti servisnimu technikovi po celou dobu
pristup k systému a jednotlivym zafizenim.

e Pro potreby dalkového servisu programového vybaveni je Objednatel povinen umoznit Zhotoviteli
vzdalenou spravu a pfistup k jednotlivym prostiedklim. Vzdalena sprava je umoznéna Zhotoviteli

na zakladé uzaviené Smlouvy o vzdaleném pfistupu s Objednatelem.

Zpisob cerpani sluzby

Zapisem pozadavku na technickou podporu v aplikaci HelpDesk, na e-mailové adrese podpory
. "2 telefonnim Cisle HotLine -+ |G

Dostupnost sluzby

V pracovni dny od 7:00 hod. do 15:30 hod. na telefonnim &isle HotLine || | . v 2p'ikaci HelpDesk,
na e-mailové adrese podpory | NG

Odezva

e Dalkova sprava — Prace bude Zhotovitelem zahajena do 5 pracovnich dnd a v pfipadé expresniho
pozadavku na sluzbu do 4 hodin od pisemného zadani Pozadavku.

e Servis v misté plnéni — Zhotovitel je povinen zahajit servisni prace v pripadé méné zavaznych poruch do 5
pracovnich dni a u expresniho pozadavku v pfipadé poruchy nebo zavady branici provozu systému (chyba
kategorie A) do 2 pracovnich dni, 24 hodin anebo 8 hodin dle volby Objednatele, od zadani pozadavku

na technickou podporu s aplikaci HelpDesk.
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Priloha ¢. 5 Hlaseni zavad

Primarnim a preferovanym kontaktnim mistem, kde je mozZné nepretrZité a transparentné pisemnou formou hlasit
vSechny incidenty a pozadavky, je systém ANETE HelpDes
Systém ANETE HelpDesk je dostupny v rezimu 7dni x24 hodin. Jeho vyluky jsou hIaseny informacnim e-mailem
Objednateli.

Pisemné pozadavky budou zpracovavany v pracovni dny od 7:00 do 15:30 hod.

Pouze pro urgentni incidenty a konzultace anebo v pfipadé nedostupnosti ANETE HelpDesk je v provozu zakaznicka
linka a sluzba HotLine v pracovni dny od 7:00 do 15:30 hod na telefonnim isle: “ nebo e-mail

Pozadavek na technickou podporu v aplikaci HelpDesk musi byt zadan vzdy, i v pripadé, ze hlaseni je provedeno jinym
zplsobem.

Opravnéni k hlaseni incidentl a pozadavkd maji osoby Objednatele uvedené v Pfiloze ¢. 3. smlouvy. Tyto osoby ziskaji
pristup do systému ANETE HelpDesk.

Udaje, které je tfeba uvést p¥i pissmném anebo telefonickém hlaseni incidentu:

Nazev organizace,

Prefix,

Produkt (KREDIT — prodej, sklady, normovani, ...),

Stav systémuy/zafizeni a podrobny popis zavady,

Jakou sluzbu pozadujete,

Kontaktni Udaje — s kym je mozno poZadavek fesit (e-mail, telefon), pokud to v systému HelpDesk neni
samotny autor pozadavku.
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Priloha C. 6 Rozsah systému dle komponent

Software
Nazev provozu Oznaceni SW modul Pocet
provozu licenci
Masaryklv onkologicky Ustav MOUB Pocet stravnikd v systému 1 000
Masaryklv onkologicky Ustav MOUB WebKredit — pocet pfistupl 1 000
Masaryklv onkologicky Ustav MOUB Kancelar 8
Masaryklv onkologicky Ustav MOUB SaN — Sklady 4
Masaryklv onkologicky Ustav MOUB DiS — Dietni stravovani 6
Masaryklv onkologicky Ustav MOUB MobilKredit (Android, iOS) 500
Masaryklv onkologicky Ustav MOUB Prezentacni misto 2

Nazev provozu Oznaceni HW komponent Pocet kusii
provozu
Masaryk(v onkologicky Ustav MOUB Prezentacni misto 1
Masaryk(v onkologicky Ustav MOUB Jednomistny vydejni displej 1
Masaryk(v onkologicky Ustav MOUB CMT c¢tecka u vydeje 1

Poznamka k licencni politice navySovani poctu stravnik: je mozné navySovat pouze po deseti kusech.
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