Smlouva o servisu a aktualizaci
programovéeho vybaveni

(déle jen ,smlouva™ nebo ,tato 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€: 46970126
DIC: CZ246970126
Zapis v OR: Krajsky soud v Brné, sp. zn. C 7172
Zastoupena: Ing. MiloSem Rausem,
jednatelem spoleCnosti
Bankovni spojeni: Komercni banka a.s.
C.0.: 123-135412207/0100
(dale jen “zhotovitel”)
a
Objednatel
Obchodni firma Psychiatricka nemocnice Kosmonosy
Sidlo Lipy 15, 293 06 Kosmonosy
1C: 00068691
DIC: CZ00068691
Zapis v OR:
Zastoupena: MUDr. Janem Krenem, feditelem nemocnice
Bankovni spojeni:
C.0.:

(dale jen “objednatel”)

(dale spolecné oznacovany jako “smluvni strany”)

2. Predmét smlouvy

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

3. Predmét plnéni

3.1 Pfedmétem plnéni jsou tyto sluzby, placené pausalnim poplatkem dle odst. 4. bodu 4.1 této smlouvy:
»  Poskytovani sluzeb v rozsahu specifikovaném v Pfiloze ¢. 1 této smlouvy
« Garance dostupnosti sluzeb specifikovanych v Pfiloze €. 1 této smlouvy
«  Zvyhodnéna sazba placenych sluzeb

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

3.3 Konkrétni podminky poskytovani jednotlivych sluzeb jsou specifikovany v jejich SLA listech v Pfiloze €. 4.
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4. Cena

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

Cena za sluzby sjednané v odst. 3. bodu 3.1 této smlouvy byla sjednana dohodou na v pausalni vysi 5 843, -
KC mésicné bez DPH. Datum uskutecnéni zdanitelného plnéni je 1. den daného UGctovaciho obdobi - mésice.

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

Objednatel prohlasuje a podpisem této smlouvy potvrzuje, ze byl s platnym cenikem sluzeb seznamen pred
uzavirenim této smlouvy, pficemZ s cenou sluZeb takto stanovenou vyslovné souhlasi.

Objednatel souhlasi s pfedavanim danovych dokladd (faktur) a s tim souvisejicich dokumentt elektronickou
cestou, e-mailem na adresu: podatelna@pnkosmonosy.cz

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

Doklad se povazuje doruCeny okamzikem oznameni o doruceni e-mailové zpravy, dolozené pfislusSnym
hlasenim e-mailového klienta (napf. MS Outlook, IceWarp).

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

« Cena sluzeb se zvysi o Ufedné stanovenou miru inflace, pfiCemz inflaci se rozumi mezirocni inflace
méfena vzrlstem uUhrnného indexu spotfebitelskych cen zboZi a sluzeb, kterou udava kazdym
kalendafnim rokem Cesky statisticky Ufad za rok predchazejici v %;

+  Zhotovitel je opravnén zvysit cenu sluzeb v ¢lanku 4.1. a priloze €. 2. z dlvodu inflace za predesly rok
vzdy s ucinnosti nejdfive od 1. 2. kazdého kalendainiho roku, pocinaje 1. 2. 2023.

+ Cena sluzeb zvySena z dlivodu inflace je ve zvySené Casti sjednanou cenou, pricemZ objednatel se
zvySenim ceny timto zplsobem vyslovné souhlasi.

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

+  Objednatel pisemnou objednavkou potvrzuje cenu dodavky i navysSeni pausalni platby.

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

+  Cena sluzeb zvySena z dlivodu navysSeni rozsahu systému je ve zvySené Casti sjednanou cenou, pricemz
objednatel se zvySenim ceny timto zplisobem vyslovné souhlasi.

5. Ostatni ujednani

5.1

5.2

5.3

5.4

Objednatel nahlasi své pozadavky na konkrétni sluzbu formou, ktera je popsana v SLA jednotlivych sluzeb v
Priloze ¢. 4. Technicky popis pfebirani pozadavkd je uveden v Priloze €. 5 této smlouvy.

Odpovédné osoby nebo kontaktni telefonni Cisla jsou uvedeny Pfiloze €. 3 této smlouvy. Smluvni strany jsou
povinny pfi zméné jakéhokoliv Udaje, uvedeného v této priloze tuto zménu bez zbytecného odklady,
nejpozdéji do 5 (péti) kalendarnich dnll oznamit druhé smluvni strané.

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

Objednatel ve smyslu ust. § 1765 odst. 2 zakona €. 89/2012 Sb., obCansky zakonik pfebira nebezpeci zmény
okolnosti.
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6. Zpracovani osobnich udajti

6.1.

6.2.

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

Vymezeni vzajemnych prav a povinnosti smluvnich stran pfi zpracovani Osobnich Udajli ve smyslu odst. 1
tohoto Clanku je upraveno samostatnou Smlouvou o zpracovani osobnich Udajd, ktera dale stanovi rozsah
Osobnich Udajt, které maji byt zpracovavany, ucel jejich zpracovani, podminky a zaruky na strané Zhotovitele
ohledné zajisténi technického a organizacniho zabezpeceni Osobnich Gdajd.

7. Zavérecna ustanoveni

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

Tato smlouva vCetné vSech jinych pfiloh nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami.
Ucinnosti nabyva dnem predani stravovaciho systému KREDIT do fadného provozu.

Tato smlouva se uzavira na dobu neurcitou pocinaje dnem jeji ucinnosti. Smlouva zanika zplisoby uvedenymi
ve VSeobecnych obchodnich podminkach zhotovitele.

Tuto smlouvu Ize ménit nebo dopliiovat pouze formou pisemnych dodatkll, podepsanych obéma smluvnimi
stranami.

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

Smluvni strany prohlasuji, Ze tato Smlouva byla uzavfena svobodné a vazné, po vzajemném predchozim
souhlasném projednani, nikoliv v tisni a za napadné nevyhodnych podminek.

Na dlkaz pravosti, platnosti a ucinnosti této smlouvy opatfuji smluvni strany tuto smlouvu pod jejim textem
svymi vlastnorucnimi 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 ¢. 1 Prehled poskytovanych sluzeb
Priloha ¢. 2 Cenik poskytovanych sluzeb
Priloha ¢. 3 Opravnéné osoby a kontaktni Gdaje
Priloha ¢. 4 SLA listy jednotlivych sluzeb
Priloha ¢. 5 HlaSeni zavad

Priloha ¢. 6 Rozsah systému dle komponent
Priloha ¢. 7 VSeobecné obchodni podminky
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9. Podpisy

ZA OBJEDNATELE: Jméno

M U D r Digitalné podepsal

Podpis MUDr Jan Kfen
v Datum: 2022.07.22
Jan Kren 13504 40200
Datum Vo, dne ..........

Ing. Milos Raus, jednatel

ZA ZHOTOVITELE: Jméno

Ing M|IO§ Digitalné podepsal

Ing. Milo$ Raus

v Datum: 2022.07.27
Ra us 12:04:07 +02'00'

Podpis

Datum | VBrNEdNne ....ccoovvieeeiieee e,
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Priloha ¢. 1 Prehled poskytovanych sluzeb

Nazev sluzby

Sluzba je zahrnuta v pausalnim

poplatku
Zvyhodnéna sazba placenych sluzeb ANO
HotLine ANO
Help-Desk ANO
Garance servisu ANO
Odstrafnovani problémi a havarii ANO
Aktualizace programového vybaveni ANO

Rozsah sluzeb a pocet hodin zahrnutych do pausalniho poplatku:

Nazev sluzby Kvantifikace

Aktualizace programového vybaveni

Min. 1x za 2 roky

HotLine a dalkovy servis SW a dat
(hodin/rok)

10

Poskytovani hotLine pro vyjmenované
zaméstnance

Pracovni dny od 7:00 do 15:30 hod.

Dostupnost sluzeb

7 dni v tydnu / 24 hodin denné
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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 pracovnich dny

990,00/hod

Poskytovani expresniho servisu do 2 pracovnich dn(

1.180,00/hod

Poskytovani expresniho servisu do 24 hod

1.280,00/hod

Poskytovani expresniho servisu do 8 hod

1.680,00/hod

Programatorské prace

1.680,00/hod

Dopravni naklady 14,00/km
SLUZBY HOTLINE (poradenstvi po telefonu)

HotLine (nad hodiny zdarma/rok) ‘ 990,00/hod
DALKOVY SERVIS SOFTWARU A DAT (vzdalené pFipojeni)

Dalkovy servis softwaru a dat 990,00/hod

Expresni dalkovy servis softwaru a dat do 4 hodin

1.280,00/hod
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Priloha €. 3 Opravnéné osoby a kontaktni udaje

Opravnéné osoby zhotovitele

Opravnéni

Telefon, e-mail

Vedouci projektu

Jednani ve véci smlouvy
Predani dila
Vécna jednani

Ondrej Cejka

+420 604 291 225
cejka@anete.cz

Hlavni fesSitel

Predani dil¢iho pInéni

+420 604 291 213

Vécna jednani

(Projekt manager) |Vécna jednani Pavel Belik pavel.belik@anete.cz
Technicky Vécna iednani Hotline +420 531 028 029
specialista ] hotline@anete.cz
Konzultanti Vécna jednani Hotline +42(.) >31 028 029
hotline@anete.cz
Account manager Jednani ve véci smlouvy Pavel Balik +420 604 291 213

pavel.belik@anete.cz

Opravnéné osoby objednatele

Funkce

Opravnéni

Telefon, e-mail

Jednani ve véci smlouvy
Predani dila

326 715 788

Hlaseni incidentd a pozadavkd

Lenka Dufkova
Pavla Urbanova

Vedouci projektu Vécna jednani Radka Razickova spkosmonosy @tiscali.cz
Hlaseni incidentll a poZadavk(
. Predani dil¢iho pInéni 728 944 435
Hlavni resitel W . .y ichacla Selbické ) .
(Projekt manager) Vécna jednani Michaela Selbicka michaela.selbicka@pnkosmon
Hlaseni incidentd a pozadavk{ osy.cz
728 944 435
o, ... ., . v L michaela.selbicka@pnkosmon
Technicky Vécna jednani Michaela Selbické osy.cz
L v T o v o .
specialista HIlaseni incidentl a pozadavkl Petr Capajko 326 715 791
petr.capajko@pnkosmonosy
.CZ
« . 326 715 772, 773
Anna Gasparikova kuchyn@pnkosmonosy.cz
Vécna iednani Véra Chalupova
Konzultanti ] Dana Zahradskd

pavla.urbanova@pnkosmon
0sy.cz
326 715770

Account manager

Jednani ve véci smlouvy
Vécna jednani
Hlaseni incidentll a poZadavk(

Radka R0zickova

Michaela Selbicka

326 715 788
spkosmonosy @tiscali.cz
728 944 435

michaela.selbicka@pnkosmon
osy.cz

Klicovy uzivatel

Hlaseni incidentll a pozadavk(

Radka R{Zi¢kova

326715 788

spkosmonosy @tiscali.cz
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Priloha C. 4 SLA listy poskytovanych sluzeb

a. Modernizace systému

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nazev sluzby Modernizace systému

Popis sluzby

Sluzba umoziuje rozsifovani funkénosti systému formou zménového Fizeni.
« Zménu iniciuje Objednatel pfedloZzenim PoZadavku na zménu.

« Vramci Sluzby Zhotovitel zajisti analyzu Pozadavku a predlozi Objednateli navrh (popis fesSeni, termin,
cenu) feseni.

« Zpracovani pozadavku probiha na zakladé objednavky Objednatele.

Kategorie zmén

Zavazna zména (A).

«  Vytvoreni nového funkcniho celku.

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

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

«  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
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Doruceni pisemné objednavky. Prace bude dodana v dohodnutém terminu.
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b. Aktualizace systému

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nazev sluzby Aktualizace programového vybaveni

Popis sluzby

Sluzba spociva v poskytovani novych verzi programového vybaveni.

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

«  Aktualizace mlze probihat vzdalenym pfistupem anebo pfimo na misté.

Kategorie zmén

Zavazna zména (A).

»  Upgrade systému (pfechod na vyssi verzi systému).
Stfedné zavazna zména (B).

« Update systému (aktualizace v rdmci soucasné verze systému).
Nezavazna zména (C).

« Upravy v ramci soucasné verze systému.

Podminky soucinnosti

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

potfebnou soucinnost vlastnich pracovnikd.

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

Prace bude dodana v dohodnutém terminu.
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c. HotLine, Help-Desk

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nazev sluzby Help-Desk, HotLine

Popis sluzby

Sluzba zajist'uje konzultacni podporu kli¢ovych uzivatell a administratorl nutnou pfi praci s dodanym
programovym vybavenim.
«  Zhotovitel pfijima hlaseni uZivateld programového vybaveni - opravnénych pracovnikl Objednatele,
zpracovava je a odpovida na né v Casech specifikovanymi atributy sluzby pro danou kategorii.
« Opravnéni uzivatelé Programového modulu a pracovnici Objednatele mohou hlasit:
o odchylky od oCekavané funkc¢nosti aplikace (,problémy"),
o navrhovat vylepseni funkénosti (,navrhy"),
o vyZzadovat funkéni, metodické a technologické konzultace souvisejici s jejich praci v systému
(,konzultace").
« HIaseni (service request) je mozné provést formou:
o zadanim pozadavku na technickou podporu v aplikaci HelpDesk opravnénym uZivatelem, nebo
o telefonického hlaseni opravnéného pracovnika Objednatele na lince podpory (HotLine), nebo
o elektronické zpravy zaslané opravnénym pracovnikem Objednatele na urcenou e-mailovou
adresu.
o PoZadavek na technickou podporu v aplikaci HelpDesk musi byt vzdy zadan — i v pfipadé, ze
hlaseni je provedeno jinym zplsobem.
« Je oCekavano, Ze Objednatel bude respektovat doporuceni Zhotovitele na Gpravu pracovnich postupd na
své strané a zajisti, v maximalni mozné mire, soucinnost specifikovanou Zhotovitelem za Gcelem
uspokojivé realizace procesti podpory (jako je zapojeni vlastnich pracovnikll do procesu podpory (1.

Uroveri podpory), nastaveni infrastruktury a vlastniho softwarového vybaveni, apod.)

Help-desk procesy:

«  Prijem a odpovidani pozadavkd na technickou podporu Objednatele
+  Odpovidani na lince podpory urc¢enym pracovniklim Objednatele
«  Odpovidani elektronické posty na urcené e-mail adrese podpory

« Telefonické konzultace souvisejici s funkCnosti, chovanim a pouzivanim programového vybaveni

Kategorie akceptovanych hlaseni

Funkéni konzultace.
«  Konzultace funkci a chovani programového vybaveni.
Metodickd konzultace.
« Konzultace realizace metodickych postupli v dodaném programovém vybaveni. V ramci metodickych
konzultaci Zhotovitel doporuci jak postup navrzeny pracovnikem Objednatele provést v systému.

Technologicka konzultace.
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»  Konzultace technologickych oblasti souvisejicich s technologiemi a aplikacemi dodaného programového
vybaveni.
Reseni problému.
« VyieSeni problému indikovaného uzivatelem v ramci sbéru poZadavkd na technickou podporu.
»  Soucasti Feseni je i prevod problému pod sluzbu Odstrafiovani problému a havarii a jeho dalsi zpracovani
podle SLA dohody této sluzby.
Zpracovani navrhu.
«  Zpracovani navrhu vzneseného uZivatelem v ramci pozadavku na technickou do systému zménového

fizeni.

Podminky soucinnosti

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

potfebnou soucinnost vlastnich pracovnikd.

Zplisob cerpani sluzby

Zapisem pozadavku na technickou podporu v aplikaci HelpDesk, telefonickym volanim na linku HotLine.

Dostupnost sluzby

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

Odezva

Okamzitd prima konzultace s odbornym garantem Zhotovitele.

V ostatnich pfipadech dle Grovné naléhavosti problému v dohodnutém terminu.
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d. Garance servisu

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nazev sluzby Garance servisu

Popis sluzby

Sluzba garantuje poskytnuti sjednanych sluzeb ve stanovenych terminech.

Atributy sluzby
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

Meéritelnost atributii sluzby

Atributy sluzby jsou méfitelné sledovani prislusnych hodnot u zaznamd v systému HelpDesk (systém pro zadavani
pozadavkl 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 ¢asy zadani a odpovédi pozadavku.

Odezvu a dobu vyreSeni hlaseni eskalované e-mailem mlize Objednatel monitorovat v systému elektronické posty
- sledovanim casi odeslani zpravy a Casu prijeti odpovédi. U hlaseni eskalovanych pouze telefonicky neni Odezva
a Doba vyieSeni monitorovana (proto musi byt zadan pozZadavek na technickou podporu).

Monitorovani Odezvy a doby vyfeSeni bude u vybranych hlaseni provadéno i jinou formou (zapisy z jednani,
harmonogramy, ukoly, reporty, apod.).

Zplsob méfeni v systému HelpDesk:

Atribut Definice
Odezva Cas od zadani pozadavku na technickou podporu do odeslani odpovédi na pozadavek.
Konzultace Cas od zadani pozadavku na technickou podporu do zodpovézeni dotazu Objednateli.

Doba vyreseni

Problém Cas od zadani komentare do uzavreni problému (odeslani odpovédi uZivateli)
Doba vyreseni

Navrh Cas od obdrzeni komentare Zhotovitelem do uzavieni navrhu (odeslani odpovédi Objednateli).
Doba vyreseni
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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 funké¢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 pracovnikd zakaznika, nekorektnich dat viozenych Objednatelem, programi
instalovanych pracovniky Objednatele, zmény a problémy v infrastruktufe na strané Objednatele nebo dalSich
stran.
« Chyba je identifikovana Zhotovitelem nebo Objednatelem:
o zpracovanim pozadavku na technickou podporu v aplikaci HelpDesk zadaného opravnénym
uzivatelem, nebo
o z telefonického hlaseni opravnéného pracovnika Objednatele na lince podpory, nebo
o z elektronické zpravy zaslané opravnénym pracovnikem Objednatele na urenou e-mailovou
adresu podpory.
o PoZadavek na technickou podporu musi byt vZzdy zadan - i v pfipadg, Ze je chyba identifikovana
jinym zplsobem.
» 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
« V pripadech, kdy je to mozné, Zhotovitel navrhne Objednateli nahradni FeSeni problému (workaround).
V pripadé Uspésné aplikace nahradniho feseni bude chyba vyfesSena v terminu specifikovaném
Zhotovitelem. Pokud je zapUj¢eno nahradni zafizeni, oCekava se pfi jeho vraceni obvyklé opottebeni

zplsobené béZznym provozem v souladu s Ucelem zafizeni.

Kategorie chyb

Kriticka chyba (A)
» Z hlediska definované funkcnosti dodaného programového vybaveni kriticka chyba. Systém neni mozné
pouZivat viibec nebo jenom s velkym omezenim.
+ Tato chyba pfimo omezuje vykonavani nékteré ze zakladnich Cinnosti opravnénych uZivatell systému a
ohrozuje vykonavani hlavnich obchodnich procesl Objednatele.
Chyba (B)
«  Pri praci byla uZivatelem zjisténa odchylka od definovaného chovani dodaného programového vybaveni.
«  UZivatelé jsou omezeni ve vykonu nutnych Cinnosti,
+ vykonavani zakladnich obchodnich procest Objednatele neni omezeno.
Nezavazna chyba (C)
« Béhem provozu byla uZivatelem dodaného programového vybaveni zjiSténa odchylka od definovaného
chovani aplikace, nebo

+ byla zjisténa nevyznamna odchylka od opravnénych pozadavkd na dodané programové vybaveni.
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« Dana chyba nesnizuje rozsah funkénosti dodaného programového vybaveni.

Podminky soucinnosti

+ Objednatel poskytne, dle pozadavkd Zhotovitele, soucinnost pfi odstrafiovani problému v maximalni
mozné mife, zejména je pak povinen specifikovat popis okolnosti, za kterych k zavadé doslo, dolozit
presné znéni pfipadnych chybovych hlaseni a pfipadnou chybu v sestavé doloZit chybovou sestavou.

« V pripadé poskytovani servisu v misté pInéni Objednatel zajisti servisnimu technikovi po celou dobu
pristup k systému a jednotlivym zafizenim

«  Pro potfeby dalkového servisu programového vybaveni je Objednatel povinen umoznit Zhotoviteli

vzdalenou spravu a pristup k jednotlivym prostiedkdm.

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

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

«  Servis v misté pInéni — 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.
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Priloha ¢. 5 Hlaseni zavad

Primarnim a preferovanym kontaktnim mistem, kde je mozné nepretrzité a transparentné
pisesmnou formou hlasit vSechny incidenty a poZadavky, je systétm ANETE HelpDesk:

https://helpdesk.anete.com.

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

Pouze pro urgentni incidenty a konzultace anebo v pripadé nedostupnosti ANETE HelpDesk je v
provozu zakaznicka linka a sluzba HotLine v pracovni dny od 7:00 do 15:30 hod na telefonnim
Cisle: +420 531 028 — 029 nebo e-mail hotLine@anete.cz

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 Priloze ¢.3. (Tyto
osoby ziskaji pristup do systému do systému ANETE HelpDesk.)

Udaje, které je tfeba uvést, pfi pisemném anebo telefonickém hlaseni incidentu:

« Nazev organizace

e Prefix

« Systém (KREDIT - prodej, sklady, normovani, ...)

« Stav systému/zarizeni a podrobny popis zavady

« Jakou sluzbu pozadujete

« Kontaktni Udaje — s kym je mozno pozadavek resit (e-mail, telefon)
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Priloha C. 6 Rozsah systému dle komponent

Nazev provozu Oznaceni SW modul Pocet
provozu licenci

Stravovaci systém pro 500 stravnikd 1
Skladové hospodarstvi s dietnim 1
normovanim
Dalsi modul administrativa jidelny 7
Dalsi licence na DiS - kancelar 7
Intranet/Internet + MobilKredit 500
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