Pfiloha_2: Definice servisni podpory a udrzby (SLA)

a) Modernizace systemu

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nazev sluzby ‘ Modernizace systému

Sluzba umoznuje rozsifovani funkénosti systému formou zménového Ffizeni.
e Zménu iniciuje Objednatel predloZzenim PoZadavku na zménu.

e V ramci Sluzby Zhotovitel zajisti analyzu PoZadavku a predlozi Objednateli navrh (popis reseni,
termin, cenu) rfeseni.

e Zpracovani pozadavku probiha na zakladé objedndvky Objednatele.

Zavazna zména (A).

e Vytvofeni nového funkéniho celku.

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

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

e Doporuceni na upgrade technologii.

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

objednavku.

Zapisem pozadavku na technickou podporu v aplikaci Help-Desk.

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

Doru&eni pisemné objednavky. Prace bude dodana v dohodnutém terminu.

b) Aktualizace systéemu

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nazev sluzby ‘ Aktualizace programového vybaveni




Sluzba spociva v poskytovani novych verzi programového vybaveni.

e Zménu iniciuje Objednatel predloZzenim PoZadavku na zménu.
e V pripadé vad software aktualizaci iniciuje a provede Zhotovitel v ramci odstranéni vad bezplatné.
e V ramci Sluzby Zhotovitel provede aktualizaci programového vybaveni, které je zahrnuto do

Smlouvy.

e Aktualizace mizZe probihat vzdalenym pristupem anebo pfimo na misté.

Zavazna zména (A).

e Upgrade systému (pfechod na vysSi verzi systému).
Stfedné zdvazna zména (B).

e Update systému (aktualizace v ramci sou¢asné verze systému).
Nezavazna zména (C).

e Upravy v rdmci souéasné verze systému.

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

potfebnou soucinnost viastnich pracovnikd.

Zapisem pozadavku na technickou podporu v aplikaci Help-Desk.

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

Prace bude dodana v dohodnutém terminu.

c) HotLine, Help-Desk

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nazev sluzby ‘ Help-Desk, HotLine

Sluzba zajistuje konzultacni podporu klicovych uZivatelti a administratort nutnou pfi praci s dodanym
programovym vybavenim.
e Zhotovitel prijima hlaseni uZivatelti programového vybaveni - opravnénych pracovniku
Objednatele, zpracovava je a odpovida na né v ¢asech specifikovanymi atributy sluzby pro danou
kategorii.

e Opravnéni uzivatelé Programového modulu a pracovnici Objednatele mohou hlasit:




o odchylky od ocekavané funkénosti aplikace (,,problémy“),

o navrhovat vylepseni funkénosti (,,navrhy“),

o vyzZadovat funkéni, metodické a technologické konzultace souvisejici s jejich praci
v systému (,,konzultace”).

e Hlaseni (service request) je mozné provést formou:

o zadanim poZadavku na technickou podporu v aplikaci Help-Desk opravnénym uZivatelem,
nebo

o telefonického hlaseni opravnéného pracovnika Objednatele na lince podpory (HotLine),
nebo

o elektronické zpravy zaslané opravnénym pracovnikem Objednatele na uréenou e-mailovou
adresu.

o PozZadavek na technickou podporu v aplikaci Help-Desk musi byt vZdy zadan —i v pfipadé,
Ze hlaseni je provedeno jinym zptsobem.

e Je ocekavano, Zze Objednatel bude respektovat doporuceni Zhotovitele na tipravu pracovnich
postupti na své strané a zajisti, v maximalni moZné mire, souc¢innost specifikovanou Zhotovitelem
za ucelem uspokojivé realizace procesu podpory (jako je zapojeni viastnich pracovniku do
procesu podpory (1. Uroveri podpory), nastaveni infrastruktury a vlastniho softwarového

vybaveni, apod.)

Help-desk procesy:

e Pfijem a odpovidani poZadavkt na technickou podporu Objednatele
e Odpovidani na lince podpory uréenym pracovnikim Objednatele
e Odpovidani elektronické posty na urcené e-mail adrese podpory

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

Funkéni konzultace.
e Konzultace funkci a chovani programového vybaveni.
Metodicka konzultace.
e Konzultace realizace metodickych postupt v dodaném programovém vybaveni. V ramci metodickych
konzultaci Zhotovitel doporudi jak postup navrzeny pracovnikem Objednatele provést v systému.
Technologicka konzultace.
e Konzultace technologickych oblasti souvisejicich s technologiemi a aplikacemi dodaného programového
vybaveni.
Reseni problému.
e VyfeSeni problému indikovaného uzivatelem v ramci sbéru pozadavkl na technickou podporu.
e Soucasti feseni je i pfevod problému pod sluzbu Odstranovani problému a havarii a jeho dalsi
zpracovani podle SLA dohody této sluzby.
Zpracovani navrhu.

e Zpracovani navrhu vzneseného uzivatelem v rdmci pozadavku na technickou do systému zménového




fizeni.

Objednatel zajisti pro pracovniky Zhotovitele pfistup k systému po celou dobu poskytovani Sluzby a zarovern

potfebnou soucinnost viastnich pracovnikd.

Zapisem pozadavku na technickou podporu v aplikaci Help-Desk, telefonickym volanim na linku HotLine.

V pracovni dny od 7:00 hod. do 15:30 hod. na telefonnim Cisle HotLine +420 531 028 029.

Okamzita pfima konzultace s odbornym garantem Zhotovitele.

V ostatnich pfipadech dle urovné naléhavosti problému v dohodnutém terminu.

d) Garance servisni podpory

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nazev sluzby ‘ Garance servisu

Sluzba garantuje poskytnuti sjednanych sluzeb ve stanovenych terminech.
Kategorie Dostupnost Odezva Doba odstranéni
chyby
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

Atributy sluzby jsou méfitelné sledovani pfislusnych hodnot u zaznam( v systému Help-Desk (systém pro
zadavani pozadavkl na technickou podporu).

Moznost kontroly kvality sluzby ma Zhotovitel i Objednatel.

Odezva a doba feSeni je méfena primarné u hlaseni zadanych formou pozadavku na technickou podporu

v systému Help-Desk. Pro vyhodnoceni jsou sledovany ¢asy zadani a odpovédi pozadavku.

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

Zpusob méfeni v systému Help-Desk:




Atribut Definice

Odezva Cas od zadani pozadavku na technickou podporu do odeslani odpovédi na pozadavek.

Konzultace ¢as od zadani pozadavku na technickou podporu do zodpovézeni dotazu Objednateli.
Doba vyreSeni

Problém Cas od zadani komentare do uzavfeni problému (odeslani odpovédi uzivateli)
Doba vyreseni

Navrh €as od obdrzeni komentare Zhotovitelem do uzavfeni navrhu (odeslani odpovédi
Doba vyreSeni Objednateli).

e) Odstrariovani problémi a havarii

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nazev sluzby ‘ Odstranovani problémt a havarii

Sluzba zajisti odstranéni problému nebo havarie systému vzniklych na zdkladé chyby (kategorie A, B
nebo C) ve funkénosti nebo chovani dodaného HW a programového vybaveni.
Chybou se rozumi jiné nez definované chovani nebo funkénost dodaného HW nebo programového
vybaveni, nezptusobené umysinym pri¢inénim pracovniki zakaznika, nekorektnich dat vioZenych
Objednatelem, programi instalovanych pracovniky Objednatele, zmény a problémy v infrastruktufe na
strané Objednatele nebo dalSich stran.
e Chyba je identifikovdna Zhotovitelem nebo Objednatelem:
o zpracovanim pozZadavku na technickou podporu v aplikaci Help-Desk zadaného
opravnénym uzivatelem, nebo
o z telefonického hlaseni opravnéného pracovnika Objednatele na lince podpory, nebo
o z elektronické zpravy zaslané opravnénym pracovnikem Objednatele na urc¢enou e-
mailovou adresu podpory.
o PozZadavek na technickou podporu musi byt vidy zadan - i v pfipadé, Ze je chyba
identifikovana jinym zptusobem.
e Identifikaci a kategorizaci chyby provadi Zhotovitel. Zhotovitel sluzby zajisti odstranéni problému
formou:
o Servisu nebo expresniho servisu v misté pinéni, nebo

o Dalkového nebo expresniho ddlkového servisu

e V pfipadech, kdy je to mozné, Zhotovitel navrhne Objednateli nahradni FesSeni problému
(workaround). V pfipadé uspésné aplikace nahradniho feSeni bude chyba vyresena v terminu
specifikovaném Zhotovitelem. Pokud je zapujceno nahradni zafizeni, o¢ekava se pfri jeho vraceni

obvyklé opotrebeni zptisobené béZnym provozem v souladu s ucelem zafizeni.
Kriticka chyba (A)

e Z hlediska definované funk&nosti dodaného programového vybaveni kriticka chyba. Systém neni mozné




Chyba (B)

Nezavazna chyba (C)

Zapisem pozadavku na technickou podporu v aplikaci Help-Desk.

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

pouzivat viilbec nebo jenom s velkym omezenim.
Tato chyba pfimo omezuje vykonavani nékteré ze zakladnich ¢innosti opravnénych uzivatel( systému a

ohrozuje vykonavani hlavnich obchodnich procest Objednatele.

PFi praci byla uzivatelem zjisténa odchylka od definovaného chovani dodaného programového vybaveni.
Uzivatelé jsou omezeni ve vykonu nutnych €innosti,

vykonavani zakladnich obchodnich procest Objednatele neni omezeno.

Béhem provozu byla uzivatelem dodaného programového vybaveni zji§téna odchylka od definovaného
chovani aplikace, nebo
byla zjis§téna nevyznamna odchylka od opravnénych pozZadavki na dodané programové vybaveni.

Dana chyba nesnizuje rozsah funkénosti dodaného programového vybaveni.

Objednatel poskytne, dle poZadavki Zhotovitele, souc¢innost pfi odstrariovani problému

v maximalni mozZné mire, zejména je pak povinen specifikovat popis okolnosti, za kterych

k zdvadé doslo, dolozit pfesné znéni pfipadnych chybovych hlaseni a pfipadnou chybu v sestavé
dolozit chybovou sestavou.

V pfipadé poskytovani servisu v misté plnéni Objednatel zajisti servisnimu technikovi po celou
dobu pristup k systému a jednotlivym zarizenim

Pro potreby ddlkového servisu programového vybaveni je Objednatel povinen umoZznit Zhotoviteli

vzdalenou spravu a pFistup k jednotlivym prostredkim.

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

Servis v misté plnéni — Zhotovitel je povinen zahajit servisni prace v pfipadé 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 pisemného

zadani Pozadavku.

UrCeni priority a posouzeni zavaznosti omezeni provozu piné posuzuje zadavatel.
Pfesun mezi prioritami muze provadét pouze zadavatel, Dodavatel mize presun
navrhnout, av8ak zadavatel neni povinen tento pfesun (zejména na nizSi stupen)
akceptovat.
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Priloha €. 3 - Pravidla pouzivani datové sité FNUSA externimi uzivateli

Pojem

Vysvétleni pojmu

Externi uzivatel (dale jen Osoba, ktera neni v pracovné pravnim vztahu k FNUSA
uzivatel) a vyuziva prostfedky ICT FNUSA.

Poskytovatel pfipojeni

Pracovnik Useku informatiky FNUSA odpovédny za
poskytovani prostiedk( ICT, kontaktni e-mail: evpn@fnusa.cz

Zkratka Vysvétleni zkratky
FNUSA Fakultni nemocnice u sv. Anny v Brné
ICT Informacéni a komunikaéni technologie

1. Prava apovinnosti uzivatelt

uzivatel pfipojeni do sité FNUSA smi pouzivat vzdalené pfipojeni pouze k ucéelim
souvisejicim s vykonem smluvni &innosti v takovém rozsahu, ktery odpovida nezbytnym
potfebam uZivatele pro vykon této €innosti,

uzivatel pfipojeni do sité FNUSA je povinen pouzivat své pfipojeni takovym zpUsobem, ktery
nenarusi funkci sité ani prava ostatnich uzivateld,

uzivatel pfipojeni do sité FNUSA je povinen chranit sva hesla i jiné pfistupové udaje
(certifikaty) pfed vyzrazenim, a v pfipadé podezieni, Ze pfistupové Udaje zné jind osoba, je
povinen tuto situaci neprodlené nahlasit poskytovateli pfipojeni,

uzivatel pfipojeni do sité FNUSA je povinen zabranit vyuZziti &i zneuZiti jeho vzdaleného
pfipojeni tfeti osobou,

uzivatel pfipojeni do sité FNUSA je povinen chovat se v souladu s dobrymi mravy a pravnim
fadem Ceské republiky,

pominou-li divody pro potfebu pfipojeni do sit¢é FNUSA, musi tuto informaci uzivatel
neprodlené nahlasit poskytovateli pfipojeni a pfipojeni mu bude zruseno.

2. Nepovolené ginnosti

uzivatel pfipojeni do sité FNUSA nesmi v zadném pfipadé poskytovat informace o pFistupu,
pfistupova hesla, certifikaty, dalSi citlivé informace a ani jejich ¢asti tfetim osobam,

uzivatel pfipojeni do sité FNUSA nesmi v zadném pfipadé predavat jakékoli duvérné
informace ziskané timto pfistupem tfetim osobam (Ciselniky, databaze, atd.),

uzivatel pfipojeni do sité FNUSA nesmi v siti FNUSA vyhledavat davérné informace, snazit se
ziskat neautorizovany pfistup k souborim i prostfedkum sité a podobné,

uzivatel pfipojeni do sit¢é FNUSA nesmi v ramci FNUSA instalovat nebo ukladat jakykoli
neautorizovany, nelegalni nebo Skodlivy software &i data,

nesmi provozem svého zafizeni ohrozovat stabilitu pocitacoveé sité,

uzivatel nesmi nepfetrzZité ponechat aktivni pfistup do sité FNUSA.

3. Poruseni pravidel

uzivateli, ktery porusi tato pravidla, bude pravo pfistupu do sité FNUSA neprodlené odebrano,
o ¢emz bude uzivatel nasledné ze strany poskytovatele pfipojeni informovan,
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e uzivatel pfipojeni do sité FNUSA pIné zodpovida za Skody vzniklé v disledku zneuziti jeho
pfistupu nebo poskytnutim pfistupu do sité FNUSA tfeti osobé,
e uzivatel pfipojeni do sité FNUSA je plné zodpovédny za obsah svého datového prostoru.

4. Odpovédnost za skody

Fakultni nemocnice u sv. Anny v Brné, ani jeji zaméstnanci, nenesou odpovédnost za jakoukoli $kodu,
vzniklou externim uzivatellm v souvislosti s funkénosti ¢i nefunkénosti vzdaleného pfipojeni, pfipadné
blokaci pfistupu ze strany FNUSA.

5. Zavére€na ustanoveni

Pristup do sité FNUSA je realizovan prostfednictvim protokolu OpenVPN zabezpeCenym certifikatem
vydanym na konkrétni osobu s pfihlaSovacim jménem a heslem. Certifikdt ma platnost 1 rok
a minimalné 10 pracovnich dni pfed vyprSenim jeho platnosti je nutno pozadat o jeho prodlouzeni
prostfednictvim e-mailu odeslaného na adresu evpn@fnusa.cz.

Pristupy do sit¢ FNUSA budou monitorovany a v pfipadé podezieni ze zneuziti pfistupu muze
poskytovatel pfipojeni tento pfistup uzivateli bez pfedchoziho varovani zablokovat. O zablokovani
tohoto pfistupu bude uzivatel nasledné informovan e-mailem odeslanym na adresu zadanou v zadosti
0 pFistup.

Poskytovatel pfipojeni nesleduje obsah komunikace, ale v pfipadé nutnosti si vyhrazuje prava pfistupu
a prava pro odkryti komunikace. Odpovidajici ¢asti logl je opravnén pouzit v souvislosti s identifikaci
zneuzivani sité anebo sluzeb sité. Na vyZadani a je-li to nezbytné, je v té&chto pfipadech opravnén
poskytnout ulozené informace i tfetim stranam (poskytovatelim identit, poskytovatelim zdrojl
a organum ¢innym v trestnim Fizeni).

UZivatel svym podpisem niZe potvrzuje, Ze byl seznamen s obsahem tohoto dokumentu, jeho obsah
v plném rozsahu pochopil a bude se jim fidit. UZivatel si je dale védom, Ze je povinen se Fidit dal§imi
pokyny poskytovatele pfipojeni a respektovat administrativni opatfeni regulujici pfistup k ICT FNUSA.
UZivatel si je rovnéz védom nutnosti poZadat o obnoveni platnosti certifikatu minimaln& 10 pracovnich
dni pfed vyprsenim jeho platnosti prostfednictvim e-mailu odeslaného na adresu evpn@fnusa.cz.

Uzivatel svym podpisem rovnéz stvrzuje prevzeti pfistupovych udaju.

Jméno a prijmeni podnikatele ANETE spol. sr. o.
nebo nazev firmy
ICO 46970126
Okruzni 834/29a, Lesn4,
Sidlo ¢i misto podnikani 638 00 Brno
Jméno a pfijmeni (htlkovym pismem)! | Datum Podpis

1 Jméno a pfijmeni technika (zaméstnance U&astnika), ktery bude skuteéné k siti zadavatele pfistupovat
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Priloha_1: Rozsah systému dle komponent

Nazev provozu Oznaceni SW modul Pocet

provozu licenci
Kompletni sprava systému Kredit 4200
— véetné manazerského modulu
Objednavani a vydej 4200
Rozsifeni licenci az na 3 dalsi 1
vydejny
Sprava systému KREDIT - 9

licence na dalsi PC

Ekonomicky modul - detailni 1

naklady oddéleni

SW server mobilniho 1
objednavani vcetné autentizace
(Android, iOS)

Intranet/internet 3500
SwW modul- Skladové 1
hospodarstvi s dietnim

normovanim

Dietni systém vcetné skladd - 9

licence na dalsi 1 PC

Modul napojeni na NIS (AKORD) 1
— pocty diet
SW modul- OFF-LINE pokladna 2
SW modul- Prodejni sklad ke 2
kase
SW modul- Pokladna Touch 2
Screen
SW modul- Slevovy systém 1
SW modul- Prezentacni misto 1
Nazev provozu Oznaceni HW komponent Pocet kusii
provozu
Pekarska jidelna Prezentacni misto ANETE IV-19" 1

vCetné pfislusenstvi

Pekarska jidelna Snima¢  ANETE -  vydejni 3




(oboustranny 7" touch displej,
2x LAN pro USB snimac)

Vystavni Snima¢  ANETE -  vydejni
(oboustranny 7" touch displej,
2x LAN pro USB snimac)

Vystavni Informacni/objednavaci  ¢tecka

+ prevodnik ICKv2

Pekarska jidelna

Informacni/objednavaci  c¢tecka

na zdi + prevodnik ICKv2

Pekarska jidelna

Ctecka karet Anete PS2

Pekarska administrativa

Ctecka karet Anete PS2






