SERVISNI SMLOUVA
& SLL JL/......... /2024

uzaviena podle ustanoveni § 2358 a nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb., obfanského zakoniku, v platném
znéni mezi Smluvnimi stranami, kterymi jsou:

ATTIS software s.r.o.

ICO: 25894978 DIC: CZ 25894978

se sidlem: Olomouc, HanuSova 100/10, 779 00

ID datové schranky: xwin5te

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeného Krajskym soudem v Ostravé oddil C, vlozka 24596
Zastoupena XXX, jednatelem

(déle jen "Poskytovatel")

a

Statni 1é¢ebné lazné Janské Lazné, statni podnik

ICO: 00024007, DIC: CZ00024007

se sidlem namésti Svobody 272, 542 25 Janské Lazné

ID datové schranky: zpfsmkk

zapsan v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Hradci Kralové, sp. zn. AXII 253
zastoupen XXX, reditelem

(déle jen "Objednatel")

Poskytovatel a Objednatel (spole¢né téz jako ,,Smluvni strany“ nebo kazdy zvlast jako ,,Smluvni stra-

na“) uzavieli nize uvedené¢ho dne ve smyslu ustanoveni § 1746 odst. 2 a § 2358 a nasl. zakona ¢.
89/2012 Sb., obCansky zakonik, v platném znéni, tuto

Smlouvu o poskytnuti licence na uzivani software
(dale jen ,,Smlouva*)

1. UVODNI USTANOVENI

1. Smluvni strany uzaviraji tuto Smlouvu v souladu s ustanovenim §§ 6, 27 a 31 zékona ¢. 134/2016
Sb., 0 zadavani vefejnych zakazek v platném znéni, a v souladu s nabidkou Zhotovitele ze dne
19.3.2024, ktera byla ve vybérovém fizeni pro verejnou zakazku malého rozsahu 019/2024/ZMR s

nazvem ,,Software pro tvorbu a spravu integrovaného systému Fizeni* vybrana jako nejvyhod-

né&jsi, a ktera je soucasti dokumentace k vefejné zakazce a je uloZzena u Nabyvatele, jakozto zada-

vatele verejné zakazky.

2. Poskytovatel prohlasuje, Ze je vylucnym vlastnikem a vykonavatelem autorskych majetkovych

prav, jakozto i ke vSem zpracovanym autorskym materidlim s autorskym dilem souvisejicim,
¢imz se maji na mysli zejména nikoliv vSak vyluéné¢ veskeré podklady, zdrojové kody, detaily,
plany, specifikace, rozvrhy, zpravy, kalkulace a ostatni obdobna dila, v€etné¢ designu v nich obsa-
zeného k uvedenému autorskému dilu Sw pro Integrovany systém fizeni (déle jen ISR), ktery spl-
nuje veskeré pozadavky Nabyvatele dle zadavaci dokumentace. Poskytovatel prohlasuje, Ze ma-
jetkova prava k Sw vykonava na zaklade¢ vlastniho autorstvi Sw nebo jeho ¢asti, poptipadé na za-

klade § 58 (ptip. § 59 odst. 2) autorského zakona, a Ze majetkova prava k Sw vykonava v plném

rozsahu po celou dobu existence Sw.
3. Poskytovatel poskytl Objednateli licenci k Sw (dale jen ,Licence™) na zakladé samostatné
Smlouvy, kterou Smluvni strany uzaviely bezprostiedné pred podpisem této Smlouvy (dale jen
,Licenéni smlouva®). Pfesnou specifikaci a minimalni technické a funk¢ni poZzadavky Nabyvatele
specifikované v zadavaci dokumentaci, které Sw musi po celou dobu trvani Licence spliiovat, ob-
sahuje Licencni smlouva.

4. Na zakladé Licen¢ni smlouvy provede Poskytovatel instalaci, zaskoleni a prvotni nastaveni Sw

ISR (déle jen ,,Implementace®).



Poskytovatel hodla na zakladé této Smlouvy poskytovat po dobu trvani této Smlouvy podporu
provozu, oprav, aktualizace a rozvoje Sw Poskytovatelem ve prospéch Objednatele v rozsahu dle
této Smlouvy.

Mistem plnéni dle této Smlouvy jsou provozovny Objednatele.

2. PREDMET SMLOUVY, DEFINICE

Na zaklad¢ této Smlouvy se Poskytovatel zavazuje poskytovat Objednateli nasledujici servisni
sluzby a Objednatel se zavazuje zaplatit Poskytovateli za poskytnuté sluzby cenu sjednanou dle té-
to Smlouvy:

a. update stavajici verze sw pro Integrovany systém fizeni (dale jen ISR) a upgrade na verzi
nasledujici, které byly uvedeny do distribuce v dob€ platnosti Smlouvy (v€etné zménéné
nebo nové dokumentace) prostfednictvim internetu. Stazeni a instalaci aktualizaci provadi
Objednatel;

b. pribézné poskytovani Servisnich sluZeb technické a metodické podpory provozu sw ISR
a ptipadné dalsi podpory v oboru informacnich technologii

Presna specifikace ¢innosti, které jsou predmétem Smlouvy, a jejich rozsah, cena a piipadné forma
objednavani a akceptace, je podrobn¢ specifikovana v Ptiloze ¢. 1. této Smlouvy.
Predmétem Servisni ¢innosti dle této Smlouvy neni servis:

a. hardwaru (odpoveédnost za vady a zaruka za jakost se fidi pfislusSnymi smlouvami uzavie-
nymi s jednotlivymi vyrobci ¢i distributory, popt. zaru¢nimi podminkami);

softwaru jinych Poskytovatelt nez Poskytovatele;
koncovych stanic a tiskaren;

sitové infrastruktury (jak pasivni ¢ast sité — kabelaz, tak aktivni sitové prvky);
pripojeni k siti Internet ¢i k jinym sitim;

Smluvni strany prohlasuji, ze pfedmét této Smlouvy (Servisni ¢innosti a jejich specifikace a roz-
sah uvedeny v Piiloze €. 1 této Smlouvy) povazuji za piesné a srozumitelné definovany. V piipadé
rozporu ohledn¢ rozsahu poskytované Servisni ¢innosti, které nebude mozné odstranit podrobnym
vykladem Ptilohy €. 1 této Smlouvy, plati, Ze pro urCeni rozsahu poskytované Servisni ¢innosti je
rozhodujici stanovisko Poskytovatele, a to pfi zachovani vSech definovanych nalezitosti Servisni
¢innosti a stejné uzivatelské funkénosti. Poskytovatel neodpovida Objednateli za jakoukoliv §ko-
du, ktera jemu nebo tieti osobé vznikne v disledku uvedeného postupu.
Poskytovatel touto Smlouvou dale poskytuje Objednateli uzivaci pravo (licenci) k upgradovanym
verzim sw ISR provedenym na zékladé této Smlouvy.

00T

3. DEFINICE INCIDENTU, ZPUSOB HLASENI INCIDENTU

Pro uéely této Smlouvy se za incident povazuje neplanované pieruSeni sluzby nebo omezeni kvali-
ty sluzeb a déle porucha hardwarového zaiizeni a vlastniho sw ISR.

Objednatel je povinen nahlasit incident okamzité po jeho vzniku pomoci systému HelpDesk, do-
stupného na webové adrese https://aurehd.azurewebsites.net, a to dle postupu popsaného v meto-
dice prace se systémem HelpDesk, tvoficim Ptilohu ¢. 2. této smlouvy. Poskytovatel je povinen do
tii dnt od podpisu této smlouvy aktivovat — zptistupnit HelpDesk — uzivatelim pisemné specifi-
kovanym Objednatelem.

Reakéni dobou se pro Gcely této Smlouvy rozumi doba mezi pfijetim pozadavku a zac¢atkem po-
skytovani Servisnich ¢innosti. Reakéni doba poc¢ina bézet okamzikem prokézaného zavedeni hla-
Seni/pozadavku Objednatele do systému HelpDesk.

Zahajenim Servisni ¢innosti se rozumi zahajeni ¢innosti ze strany Poskytovatele, vedouci k feseni
pozadavki Objednatele. Toto je zaznamenano v systému HelpDesk formou pfijeti pozadavku
konkrétnim fesitelem.

Servisni ¢innost mize byt realizovana formou:

a. Vyjezdem technika Poskytovatele (on-site) do lokalit uvedenych v piiloze ¢. 3 této
Smlouvy;
b. Vzdalenym pfistupem do sit¢ Objednatele. Vzdaleny ptistup bude vyuzivan ve vSech pti-

padech, kdy nebude nutna fyzicka piitomnost Poskytovatele u Objednatele nebo tato ne-
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n

>

bude ptfimo vyzadana Objednatelem. Objednatel zajisti do 3 dnli ode dne uzavieni této
Smlouvy vzdaleny pfistup prostiednictvim datového spoje, linky ISDN nebo jinym do-
hodnutym zptisobem;

C. Technickou podporou pracovniki Poskytovatele.

4. PODMINKY PLNENI

Poskytovatel je povinen po celou dobu trvani této Smlouvy udrzovat v provozu softwarové feseni
HelpDesk jako primarni kontaktni misto pro komunikaci Objednatele s Poskytovatelem.
Poskytovatel ma zejména tato prava a povinnosti:
a. Poskytovatel je povinen zajistit, aby po celou dobu trvani této Smlouvy byl Sw funkéni;
b. Poskytovatel je povinen pocinat si tak, aby nedoslo k poskozeni ¢i ztraté dat Objednatele
a aby tato data nebyla jakkoli zneuzita. Poskytovatel neni odpovédny za ztratu, poskozeni
¢i nedostupnost dat zavinénou Objednatelem ¢i jinou okolnosti vylucujici odpoveédnost
Poskytovatele;
C. Poskytovatel je povinen provadét prace v dohodnutych terminech, profesionalnim zpiiso-
bem, v prvotni jakosti, s fddnou odbornou péc¢i a pouze prostiednictvim osob dostatecné
kvalifikovanych a nalezit¢ poucenych pro tento ucel.

5. CENA A PLATEBNI PODMINKY

Cena za poskytnutou Servisni ¢innost se sklada z fixni ¢astky ve vysi XXXK¢ mési¢né bez DPH
na predplacené obdobi a ze sazby za 1 servisni hodinu vyndsobené poctem servisnich hodin ode-
branych v uplynulém kalendainim mésici Objednatelem nad ramec 2 servisnich hodin (minimalni
uctovana jednotka je 15 minut) garantovanych pro pfedplacené obdobi zdarma (dale jen ,,Cena“).
Predplacenym obdobim se rozumi jeden kalendaini mésic.

Vyse sazby za 1 servisni hodinu nad ramec ptredplaceného obdobi je stanovena v Ptiloze ¢. 1 této
smlouvy.

K Cené¢ bude ptipoctena DPH v zakonné vysi ke dni uskute¢néni zdanitelného pInéni.

Meésicni fixni ¢astku se zavazuje Objednatel zaplatit Poskytovateli na zakladé faktury (danového
dokladu), kterou je Poskytovatel opravnén vystavit vzdy na za¢atku mésice, po¢inaje dnem podpi-
su této smlouvy.

V piipadé Cerpani servisni podpory nad ramec servisnich hodin garantovanych pro predplacené
obdobi zdarma, Poskytovatel vypocitd na zakladé Prilohy ¢. 1 cenu za pfedchozi mésic a vystavi
odpovidajici danovy doklad (fakturu) a to, do Sestého pracovniho dne nasledujicich kalendainiho
meésice. Pfilohou danového dokladu bude vykaz sestaveny tak, aby bylo mozné ovéfit kalkulaci
Ceny provedené Servisni ¢innosti dle Pfilohy ¢. 1.

Faktury vystavené Poskytovatelem jsou splatné do 14 dni ode dne vystaveni faktury a smluvni
strany se dohodly, ze poskytovatel bude fakturu zasilat v elektronické podob& na mailovou adresu
Objednatele: fakturace@janskelazne.com

Po dobu trvani prodleni Objednatele s uhradou Ceny nebo jeji ¢asti del§im nez 14 dni je Poskyto-
vatel poc¢inaje 15tym dnem prodleni Objednatele opravnén omezit poskytovani Servisni ¢innosti.
Poskytovatel neodpovidd Objednateli za jakoukoliv $kodu, kterd jemu nebo jakékoliv tfeti osobé
vznikne v disledku takového postupu.

6. SOUCINNOST A SPOLUPRACE SMLUVNICH STRAN
Objednatel je povinen poskytovat Poskytovateli veSkerou nezbytnou souéinnost a vstupy potiebné

k provedeni Servisni ¢innosti dle této Smlouvy, které si Poskytovatel vyzada a které souviseji s
predmétem této Smlouvy. Objednatel se zejména zavazuje:

a. informovat o novych kontaktnich osobach objednatele povéfenych ke komunikaci se za-
stupci Poskytovatele;

b. zajistit ucast povéfeného zastupce Objednatele znalého IT infrastruktury a potieb Objed-
natele;

C. zajistit aktivni spolupraci osob povéfenych Objednatelem s Poskytovatelem;



d. umoznit vstup zamestnancti osob Poskytovatele do prostor Objednatele;

poskytnout jiné formy soucinnosti vyzadané Poskytovatelem, pokud bude nutna a ucelna;

f. umoznit vzdaleny pfistup Poskytovatele do sité a k aplikacim Objednatele a sdélit Posky-
tovateli potfebné pristupové tidaje, a to formou terminalového pfistupu do své datové site
z IP adresy Poskytovatele protokolem TCP (IP, popt. vyta€eného modemového pfipoje-

®

ni);

g. umoznit Poskytovateli sledovat pribéh plnéni predmétu smlouvy z hlediska stanovenych
cilt, v ptipadé potieby informovat Poskytovatele o vzniklych problémech;

h. poskytnout uplné, pravdivé a véasné informace potiebné k fadnému plnéni povinnosti Po-
skytovatele.

Soucinnost mezi Objednatelem a Poskytovatelem pii realizaci predmétu této Smlouvy se déje
prostfednictvim kontaktnich zaméstnancti Objednatele a Poskytovatele a spociva cinnostech
Smluvnich stran popsanych v odst. 1 tohoto ¢lanku této Smlouvy.
Poskytovatel neni v prodleni s plnénim svych povinnosti dle této Smlouvy po dobu, po kterou trva
prodleni Objednatele s poskytnutim soucinnosti dle této Smlouvy, a/nebo po dobu, po kterou trva
prodleni Objednatele s thradou Ceny nebo jeji ¢asti Poskytovateli.
Smluvni strany se zavazuji vzajemné spolupracovat a poskytovat si veskeré informace potiebné
pro tadné plnéni svych zavazki, zejména jsou povinny informovat druhou Smluvni stranu o ves-
kerych skute¢nostech, které jsou nebo mohou byt dtlezité pro fadné plnéni této Smlouvy.
Strany jsou povinny plnit své zavazky vyplyvajici z této Smlouvy tak, aby nedochazelo k prodleni
S plnénim jednotlivych termind a s prodlenim splatnosti jednotlivych penéznich zavazka.
Veskera komunikace mezi stranami bude probihat prostfednictvim opravnénych (kontaktnich)
osob, statutarnich organti Smluvnich stran, popf. jimi povéfenych pracovnikii. Kontaktni osobu je
strana opravnéna kdykoliv zménit; zména je vi¢i druhé stran€ ucinna dorucenim pisemného
oznameni jeji opravnéné osobe, popt. statutarnimu organu.
Ke dni podpisu této Smlouvy strany jmenuji jako opravnénou osobu
za Poskytovatele:
ve vécech obchodnich: XXX
XXX
E-mail:
ve vécech technickych: XXX
telefon: XXX
E-mail:

za Objednatele:
ve vécech obchodnich a technickych: XXX.
Telefon: XXX
E-mail: XXX

ve vécech obchodnich a technickych: XXX
Telefon: XXX
E-mail: XXX

7. ODPOVEDNOST ZA SKODU A SANKCE

V piipadé prodleni Objednatele s uhradou Ceny nebo jeji ¢asti delsim nez 14 dni méa Poskytovatel
pocinaje 15tym dnem prodleni pravo na uhradu troku prodleni v zékonné vysi.

Poskytovatel odpovida Objednateli za Skodu zptisobenou porusenim povinnosti dle této Smlouvy.
Poskytovatel neodpovida za Skodu, jestlize se jedna o incident, ktery zapficinila technicka ¢i jina
prekazka, ktera nastala nezavisle na vili Poskytovatele a kterd mu neumoziiuje odstranéni inciden-
tu (zejména piipad, kdy nastala technicka zavada na stran¢ providera nebo jiné tfeti osoby posky-
tujici Objednateli sluzby relevantni pro provoz softwaru).

V ptipad¢ prodleni Objednatele se zaplacenim jakékoliv platby dle této Smlouvy fadné a vcas
vznikne Objednateli povinnost zaplatit Poskytovateli smluvni pokutu ve vys$i 0,05 % dluzné ¢astky
za kazdy den prodleni.


mailto:a.toloch@attis.cz
mailto:j.smetana@attis.cz
mailto:michal.churavy@janskelazne.com
mailto:katerina.kaufmannova@janskelazne.com

V piipadé prodleni Poskytovatele s odstranénim incidentu fadné a v¢as vznikne Objednateli po-
vinnost zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi XXX K¢ (slovy: jeden tisic korun ¢eskych) za
kazdy den prodleni.

V piipad¢, ze Smluvni strana porusi nékterou ze svych povinnosti dle ¢l. 9 této Smlouvy je povin-
na zaplatit druhé Smluvni stran€ smluvni pokutu ve vysi XXX K¢ (slovy: padesat tisic korun ces-
kych) za kazdy jednotlivy piipad takovéhoto porusSeni.

Vznikne-li v souladu s timto ¢lankem Smlouvy nékteré Smluvni strané povinnost k zaplaceni
smluvni pokuty, je povinna tuto smluvni pokutu uhradit ve lhité deseti (10) dnil poté, co byla k je-
jimu uhrazeni pfisluSnou Smluvni stranou vyzvana.

Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéena povinnost Smluvni strany zavazek splnit ani povinnosti
Smluvni strany k ndhrad¢ skody.

8. PLATNOST SMLOUVY

Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a uc¢innosti dnem
jejiho zvetejnéni v Registru smluv.
Tato Smlouva se uzavira na dobu urcitou, a to na 36 mésicit od okamziku protokolarniho ukonceni
Implementace.
Tato Smlouva muze byt ukoncena:
a. dohodou Smluvnich stran;
b. vypovédi bez uvedeni divodu. Vypovédni doba ¢ini 3 mésice od prvniho dne kalendainiho
mésice nésledujiciho po mésici, v némz byla vypoveéd’ dorucena druhé smluvni strang;
C. odstoupenim pouze v ptipad€ podstatného poruseni smluvnich povinnosti. Za podstatné poru-
Seni smluvnich povinnosti se pro ucely této Smlouvy rozumi:
na stran¢ Poskytovatele prodleni s odstranénim incidentu delSim nez 30 dni;
na stran¢ Objednatele prodleni s thradou Ceny nebo jeji ¢asti delsi nez 30 dnil ode dne
jeji splatnosti a/nebo neposkytnuti soucinnosti dle ¢l. 6 této Smlouvy delsi nez 14 dn,
a to i ptes pisemnou vyzvu Poskytovatele.
Ucinnost ustanoveni, z jejichZ povahy vyplyva, Ze maji trvat i po zaniku G&innosti této Smlouvy,
trva i po ukonceni platnosti a/nebo u¢innosti této Smlouvy.

9. DUVERNE UDAJE

Smluvni strany jsou vzajemné povinny striktné dodrzovat mlc¢enlivost o vSech skute¢nostech, o
kterych se dozvi v souvislosti s plnénim této Smlouvy, s vyjimkou skuteénosti obecné znamych
(dale jen: ,,davérné informace®). Smluvni strany nejsou za zadnych okolnosti opravnény poskyt-
nout divérné informace tfetim osobam, ani uzit tyto informace pro jiné tcely nez je plnéni dle této
Smlouvy bez ptedchoziho pisemného souhlasu druhé Smluvni strany.

Smluvni strany jsou opravnény poskytnout divérné informace pouze jejich zaméstnanciim a Po-
skytovatelim, ktefi tyto informace potiebuji pro tcely vykonu ¢innosti v souladu s pfedmétem té-
to Smlouvy. Tito zaméstnanci musi byt informovani o divérném charakteru poskytnutych infor-
maci a musi byt zavazani k povinnosti ml¢enlivosti v obdobném rozsahu.

Smluvni strany vyslovné sjednavaji, Ze uvetejnéni této Smlouvy v registru Smluv neni porusenim
povinnosti ml¢enlivosti dle této Smlouvy.

10. ZAVERECNA USTANOVENI

Tato Smlouva mize byt ménéna pouze dodatky v pisemné formé obsahujici podpisy obou Smluv-
nich stran na téze listiné a Smluvni strany vylucuji, ze by ke zméné¢ Smlouvy mohlo dojit jinym
zplisobem,; to plati i pro vzdani se pisemné formy.

Veskera oznameni mezi Smluvnimi stranami, ktera se vztahuji k této Smlouvé nebo maji byt uci-
néna na zakladé této Smlouvy, musi byt u¢inéna pisemné a doruéena druhé Smluvni strané osob-
né, prostiednictvim datové schranky ¢i postou, neni-li ve Smlouvé uvedeno jinak. Doruc¢ovano
bude na adresy Smluvnich stran uvedené v této Smlouve. Jakakoliv zména adresy musi byt druhé
Smluvni strané zménéna bez zbyte¢ného prodleni. V piipadé zaslani pisemnosti prostiednictvim



poskytovatele postovnich sluzeb se zasilka povazuje za dorucenou i v ptipadé, ze si Smluvni stra-
na zasilku nevyzvedne, a to 5. dnem poté, kdy byla pfipravena k vyzvednuti. V piipadé, ze
Smluvni strana odmitne pfijmout pisemnost, povazuje se okamzikem odmitnutim tato pisemnost
za dorucenou.

3. Mimo pfipady subdodavek dle zakona ¢. 134/2016 Sb., o zadavani vetejnych zakazek, ve znéni
pozdgjsich piedpist, se pro ucely této Smlouvy vylucuje postoupeni Smlouvy dle § 1895 obcan-
ského zakoniku, tj. Zhotovitel neni opravnén postoupit sva prava a povinnosti z této Smlouvy ne-
bo jeji Casti tieti osobeg.

4. Zhotovitel na sebe pfebira nebezpeci zmény okolnosti ve smyslu § 2620 odst. 2 a § 1765 odst. 2
obcanského zakoniku.

5. Pokud nékteré ustanoveni této Smlouvy bude prohlaseno piislusnym soudem za neplatné, nulitni,
nedovolené nebo nevymahatelné, ostatni ustanoveni této Smlouvy zistavaji platna a t¢inna a neni
tim dotcena platnost a Gcinnost této Smlouvy jako celku. V takovém ptipadé se Smluvni strany
zavazuji nahradit dotéené ustanoveni novym, svym obchodnim ucelem nejbliz§im, ustanovenim.

6. Zhotovitel bere na védomi, ze tato Smlouva podléha povinnosti zvefejnéni v Registru Smluv; ¢asti
Smlouvy, které Zhotovitel povazuje za své obchodni tajemstvi a které tudiz nepodléhaji zvefejnéni
(budou znecitelnény), je Zhotovitel povinen sdélit Objednateli nejpozd€ji pfi podpisu této
Smlouvy.

7. Smlouva je sepsana ve dvou vyhotovenich s platnosti originalu a kazda ze Smluvnich stran obdrzi
po jednom vyhotoveni.

8. Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou jeji prilohy:

Ptiloha ¢. 1 — specifikace servisnich ¢innosti
Ptiloha ¢. 2 — metodika prace systému HelpDesk
Ptiloha ¢. 3 — lokality vyjezdu

V Janskych Laznich dne ... V Olomouci dne ...

SLL Janské Lazné, statni podnik ATTIS software s.r.o.
XXX, feditel XXX, jednatel



Priloha €. 1 Specifikace servis-
nich €innosti

Definice kategorie incidentu: Kriticka udalost: Situace, kdy aplikace nebo jeji ¢ast zcela nefunguje spravné, neumozriuje uzivateldm a spravcim pracovat. Vazna udalost: Situace, kdy je aplikace

€. | Nazev sluzby Parametry Popis Cena
Basic Update a upgrade
1 Reseni reklamaci.
Hot-line Poskytovani sluzby v rozsahu 2
2 hod. mési¢né, v pracovni dny od
' 8 do 16 hod., podminéno sluzbou
Helpdesk
Helpdesk Neomezeny pocet zadani inci-
dentll a pozadavkd, prevzeti
3. pozadavku v pracovni dny od 8
do 16 hod.
Expresni feSeni | Zrychleni odezvy a feSeni rekla-
4. | reklamaci maci
Expresni feSeni | Zrychleni odezvy a feSeni poza-
5. pozadavku davka.
Technicka Vykon v rozsahu 2 hod./mésic,
6. | podpora k SW podminéno platnosti ustanoveni
¢l. 2., bod 5. Smlouvy.
Metodicka Poskytovani sluzby je v rozsahu
podpora celkem 2 Mdays/pololeti,
v oblastech:
a) Outsorcing spravce aplikace
7 prostfednictvim vzdaleného
' pfistupu nebo prace pfimo DB
klienta
b) Metodicka a konzultaéni pod-
pora (v misté klienta, max. 2
navstévy)
Programatorské | sluzba je u€tovana podle skutec-
8. | prace, Upravy né odpracovanych hodin.
dat
Hostovani ser- pro provoz tenkého klienta a
10. | veru vzdaleny pfistup tlustého klienta
(RDP)

nebo jeji Cast Castecné funkéni, umoznuje Easte€né poskytovani sluzeb na pfechodné obdobi se snizenym komfortem uzivatel(i / spravcu. Ostatni udalost: Drobné nedostatky a problémy, které
nebrani pouziti aplikace nebo jeji ¢asti. Udalost Ize také docasné vyresit nastavenim nahradniho pracovniho postupu, ktery umoznuje dosahnout Gplného vysledku.




Priloha €. 1 Specifikace servis-
nich €innosti

Zpusob akceptace: Do patého pracovniho dne nasledujiciho kalendafniho mésice vypocita Poskytovatel cenu za pfedchozi kalendaini mésic na zakladé pfilohy | a zasle k odsouhlaseni vykaz
prace, ze kterého bude mozné ovéfit vypocet ceny €innosti poskytovani sluzeb provadéné na zakladé pfilohy I.

Zpusob objednani metodické podpory v rozsahu vétSim nez 5 hodin: Objednani takové prace bude provadéno vyhradné prostifednictvim helpdesku (zaznam Zzadosti), ve kterém bude tento
rozsah odsouhlasen objednatelem.



Ptiloha ¢. 2 — metodika prace systému HelpDesk

Verze 10022023

K aplikaci se pfihlasite na adrese https://aurehd.azurewebsites.net/.

Pristupové udaje obdrzite e-mailem od spolecnosti ATTIS. Doporucujeme predem prostudovat navod
ATTIS — Zdkladni ovladani.

1. Obecné principy spoluprace
Z3akladni parametry vztahu zakaznik — spole€nost ATTIS jsou definovany uzavienou servisni
smlouvou, se kterou by se mél kazdy uzivatel HD sezndmit. Servisni smlouva definuje zejména garan-
tované doby odezvy na pozadavky a objemy nasmlouvanych praci, které Ize prostfednictvim HD po-
zadovat bez nutnosti uzavirat dal§i smluvni ujednani.

Chyby v systému dodavatel odstrariuje zdarma v souladu se zakonnymi pfedpisy a servisni smlouvou.

Pozadavky na funkéni Gpravy systému jsou hrazené. Do stanovené vySe jsou provadény v ramci
sjednaného objemu praci, ktery je soucasti servisni smlouvy. Nad tuto vysi bude provedeni kazdé
Upravy individualné ocenéno a oboustranné odsouhlaseno pfed zahajenim praci.

Zakaznické upravy, které nejsou soucasti standardnich funkci programu, se zaroveri mohou promit-
nout zvySeni do ceny budoucich upgrade systému.

Posouzeni pozadavku, zda se jedna o chybu systému nebo pozadavek na Upravu systému provadi
dodavatel a projedna ji se zadavatelem pozadavku. Projednani mize probéhnout formou komentard
v karté pozadavku.

Terminy provedeni zakaznickych uprav (nejedna se o chyby systému) stanovuje dodavatel s ohledem
na plan vyvoje systému. Termin projedné se zadavatelem pozadavku. Projednani mize probéhnout
formou komentara v karté pozadavku.

2. Ovladani systému

2.1 Hlavni obrazovka
Po vyplnéni pfistupovych udaju se zobrazi Uvodni obrazovka HD.

Yams < T,

PFehled incidentt v Fesenf

Zalozit incident & ***

Zalozit incident

I N fesenl v gy
ncidenty v feseni Sem pretahnéte sloupce pro seskupeni Q

Vyfesené incidenty Stav incidentu 11 Id Identifikace Typ incidentu Pozadovany termin 12 Plénovany termin

' 7

@ Akdivni 7117 ZvétSeni okna Procesni role Pozadavek 21.02.2023 21.022023

Uzivatel

Romau Sy

@ Aktivni Fis AR EE Pozadavek 01.04.2023 01.04.2023

administratort

Obrézek 1 Uvodni obrazovka systému HD


https://aurehd.azurewebsites.net/

Prehled incident( dle aktualni volby (viz levé menu)
ZalozZeni nového pozadavku

Pfepnuti na zobrazeni feSenych pozadavku

Pfepnuti na zobrazeni vyfeSenych pozadavkl

Zmeéna hesla pfihladeného uzivatele

Tlagitka hromadnych akci

Indikace stavu feSeni (Cervend Sipka vyzaduje pozornost).

NogakwdnrE

2.2 Zména hesla
Zvolte v levém menu ,Uzivatel” (5), v okné vypliite nové heslo a stisknéte ,Dokongit*

Zménit heslo

Dokonéit  Zrusit

Obrazek 2 Zména hesla

2.3 Zadani nového pozadavku
Zvolte nékteré z tlaCitek ,Zalozit incident® (2). Vyplite dle obrazku nize. Po dokonéeni nelze zadani

rv o

pozadavku editovat, pouze doplnit formou komentaii — viz dale.

ZaloZeni nového incidentu

2

Zména nastaveni uZivatele pro roli Admin

01.04.2023 : X - Fiser Test

Y}
m
~
]
Ic
I
(1l
(]
Mt
1
il

Normal text - A & & O nm |:

Vzhledem k persondlnim zméndam prosim nastavte prava "admin’ pro uZivatele jnovak (osoba Jan Novak).
Datum zmény 1.4, 2023

Dokonéit  Zrusit

Obrazek 3 Zadani nového poZadavku



Po dokoné&eni se zobrazi potvrzeni zalozeni pozadavku.

Incident byl zalozen

Dékujeme za vioZenlincidentu.

Obrazek 4 Potvrzeni poZadavku

2.4 Doplnujici informace k pozadavku
Po zalozeni pozadavku muzete zobrazit podrobnou kartu pozadavky a pfipadné doplnit dal$i udaje —

prilozit soubory (1) nebo pfidat komentar (2).

Zmeéna uzitvatelskych roli administratora

Figer Test

~ Zadéni

Vzhledem k personalnim zménam prosim nastavte prava "admin” pro uzivatele jnovak (osoba Jan Novak).

Datum zmeény 1.4. 2023

~ Pribéh feseni

~ Doplnujici informace

Tests.ro.

rftest

07.02.2023 12:13

Obrazek 5 Podrobna obrazovka poZadavku

g

a

Pozadavek

01.04.2023 x -

~ Prilohy

VYBERTE SOUBORY

£ 2 & cs rftest

Stav incident
Aktivni
]

01.04.2023

Pretazenim zde mizete

9

Pridat komentaf

OK

V poli prlibéh feseni budou zobrazeny komentafe zadavatele i feSitelll pozadavku. Po provedeni

zmeén formulafF vzdy ulozte (3).



3. Automatické notifikace

Systém kazdy den v 7.00 hodin automaticky zasila uzivatelim prehled pozadavku, na které je tfeba
reagovat — tj. pozadavky ve stavu ,K akceptaci“ nebo ,,Chybi informace®.

4. Shrnuti

Zakladnim ucelem aplikace ATTIS HelpDesk je elektronicka registrace servisnich poZzadavkl zakazni-
ka, zaznamu prubéhu feseni.

Zakladnim nastrojem pro pfistup do evidence incidentl (pozadavku) ze strany zakaznika (zadavatele)
a servisniho technika (feSitele) je webovské rozhrani systému.

K poradi vyfizovani pozadavku je pfistupovano s ohledem na smluvni podminky mezi Zakaznikem a
spolenosti ATTIS Software s.r.o. a dale s ohledem na jejich zavaznost a pfipadny mozny vliv na roz-
sah omezeni ¢innost zakaznika. Terminy poskytované v ramci aplikace ATTIS HelpDesk nejsou za-
vazné, jedna se o odhad, ktery ma pro zakaznika informativni charakter.

4.1Stavy pozadavku

Pozadavek je z pohledu zadavatele mozné prepnout do nasledujicich stav(:

- Aktivni: pozadavek je v feSeni feSitelem
- Kakceptaci: pozadavek je z pohledu fesitele vyfeSen a ¢eka se na jeho kontrolu zadavatelem

o Zadavatel je povinen provést kontrolu pozadavku do 14dn0 od pfepnuti do tohoto sta-
vu.

o Zadavatel je o tomto informovan v akordeénu ,Pribéh fe$eni“ nasledujici vétou: ,Pro-
sime zkontrolujte FfeSeni a aktualizujte stav incidentu do 14dni, v opaéném pfipadé
budeme povazovat tento incident za vyfeSeny a Vami schvaleny a uzavieme jej.”

- Chybi informace: FeSitel pozadavku potfebuje doplnit/upfesnit zadani

o Zadavatel je povinen reagovat nejlépe do nasledujiciho dne od pFepnuti do tohoto
stavu.

o Zadavatel je o tomto informovan v akordeo6nu ,Prubéh FeSeni” nasledujici vétou: ,Pro-
sime dopliite schazejici informace do néasledujiciho pracovniho dne jinak by z nasi
strany mohlo dojit k posunu terminu feSeni. V pfipadé, Zze nezareagujete do 14dnq,
budeme tento incident povazovat za vyfeSeny a Vami schvaleny a uzavieme je;.”

4.2Typy pozadavku

Pozadavek je z pohledu zadavatele:

- Pozadavek: typicky pozadavek na upravu/zmeénu/rozsifeni systému

- Chyba: chyba SW
Posouzeni pozadavku, zda se jedna o chybu systému nebo pozadavek na Upravu systému provadi
dodavatel a projedna ji se zadavatelem pozadavku.

4.3Terminy pozadavku
PoZadavek z pohledu zadavatele ma nasledujici terminy:

- PoZadovany termin: realisticky odhad zadavatele do kdy chce provést vyfeSeni poZzadavku

- Planovany termin: pfedpokladany termin vyfeSeni pozadavku feSitelem
Terminy provedeni zakaznickych Uprav (nejedna se o chyby systému) stanovuje dodavatel s ohledem
na plan vyvoje systému. Termin projedna se zadavatelem poZadavku.



4.4Nalezitosti pozadavku

- Zadavatel je povinen zalozit pozadavek jednoznacné. V pfipadé chyby pak tak, aby mohl fesi-
tel tuto chybu opakované nasimulovat.

- K incidentu je mozné pfilozit pfilohy formou souboru (max 8 pfiloh, kazda o velikosti max
5MB) pomoci volby ,Vyberte soubory“ v akordednu Prilohy.

-V prGbéhu FeSeni incidentu je mozné dale komunikovat s FeSitelem v detailu incidentu; pfida-
vat komentare, dal3i pfilohy apod.

4.5Prehledy
Kromé pfehledu pozadavku k reakci zadavatelem zasilanych elektronickou poStou ma zadavatel moz-
nost sledovat prabéh feSeni v prfehledové tabulce ,Incidenty v FeSeni“. VyfeSené incidenty pak
v tabulce ,VyieSené incidenty”.

- Incidenty v Fe8eni: tabulka zobrazuje ve vychozim zobrazeni na prvnim misté poZadavky ke
kontrole, nasledné pozadavky s chybé&jicimi informacemi a jako posledni ostatni aktivni poza-
davky.

- VyfeSeni incidenty: tabulka zobrazuje jiz vyfeSené pozadavky fazené podle terminu jejich ak-
ceptace zadavatelem (Datum dokonceni)

V tabulkach Ize dale pozadavky filtrovat pomoci filtrd jednotlivych sloupct tabulky.



Ptiloha ¢. 3 — lokality vyjezdu

Adresa: namésti Svobody 272, Janské Lazné&, 542 25, Reditelstvi — mistnost servert
Server: attis

Vzdaleny pfistup: OpenVPN, Wireguard



