
Smlouva o dllo k VZ 61/2015 Strana 1

dislo smlouvy Objednatele : 9730/00028

dlslo smlouvy Zhotovitele: SR-2016-2403

Osoba oprdvndnd zastupovat:
Prof. MVDr. Ing., Pavel Such,i, CSc. rektor

Adresa pra doruiovdnf korespondence:
centrum informainich technologif, veterin6rni a farmaceutick6
univerzita Brno, Palack1ho tF. 1946/1, 612 42 Brno

Zdstupce oprdvndn,i zastupovat ve vdcech technickich:
Ing. Ladislav Zfirek, Vedouci stiediska CIT, tel, +420 54156 2095,
email: zurekl@vfu.cz

Smlouva o dilo

Veterindrnf a farmaceutickd univerzita Brno
Palack'ho tt. 1, 612 42 Brno
vefejn6 vysokl ikola
621 57 124
cz 621 57 124

BBM spol, s r. o.
Pisek, 397 01, Kocinova 138/5
spoleinost s ruienim omezenym, zapsdna v obchodnim rejstiiku
vedendm u Kr. soudu v eesk,ich Buddjovicich, spis. zn. 3g6/C
40755592
c2407s5592

Osoba jednajicl: Ing. Zdendk Marei, jednatet
Bankovnf spojenf : KomerEni banka, a.s., B0 277847271/0100
Telefonick€, faxovd a e-mailovd spojeni:

tel. 382 209 771, fax 382 209 128, email: vfu@bbm.cz
Adresa pro doruiovdni korespondence: shodnd se sfdrem spoleinosti
Z1stupce oprdvndn,i zastupovat ve vdcech technickich:

Ing, Zdefika ZitkovS, konzultant IS, tel, +420 602 379 690, email:
zde n ka. zitkova @ bbm.cz

ddle jen ,,Zhotovitel"

servis, rtdriha a rozvoj aplikainfho software iFrs 2016
uzaviend ni1e uveden1ho dne, mdsice a roku podte I 2586 a n1sl. zdkona

i. 89/2012 Sb., obianski zdkonik, mezi stranami:

Smluvni strany

Ndzev:

Sidlo:
Prdvnf forma:
IA:
DIA:

ddle jen ,,Objednatel" a

Ndzev:
Sfdlo:
Pr6vnf forma:

IT:
DIC:
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Smluvni strany uzaviraji tuto Smlouvu takto:

Deflnrc a poffiv

IS VFUI

iFIS:

Verze Softwaret

VyddnI Software:

Pracovni doba:

Dent

Ctlden:

I nfo rm a Cn i systdm O bjed natel e

Aplikatni software Zhotovitele implementovanf v prostiedt Objednatele v rozsahu
komponent:

. Financni informa5nf systdm
Finance, Rozpoiet, Majete
pqekry, WebMailer, Man
Discoverer, a d6le: Spisov6 sluZba, Centrdlnf registr osob a karet, Saldo
studenta, rozhra ni SPSL-STAG, Centrd I ni do ku mentovd 0 lo2iitd

. Informaini technologie oracle pro provoz komponent IS v rozsahu oracle
databdze SE ONE 2CPU a Oracle iAS pro 60 uhivateltt

. Soutdsti aplikatniho software jsou datovi| integratni rozhrani podle piilohy i.3
t€to smlouvy.

Dalif Verzi Software se rozumi nov,f Software nebo Software v,iznamn,y'm zpfrsobem
zmdndni v technologii ieieni nebo v chovdni smdrem k uZivateli.

Vyddnim Software jsou opravy chybnfch Cdsti Software nebo rozi[ien( Cdsti Software
nebo dllif rtpravy i6sti Software,

Pracovni dobou se pro tiely t€to smlouvy rozumi ponddli ai pdtek od g:00 do 16:00.
Pracovni den,

Jednotka pracovniho vikonu jednoho pracovnika Zhotovitele pii ptndni piedmdtu
podle tdto smlouvy po dobu B hodin bez rozdflu mista vfkonu.

7. 0vodni ushnoveni
7.7' Spoleinost BBM spol. s r. o. je vyrobcem aplikainfho software 1FIS a souCasnd jeho Zhotovitelem

pro informaCnt syst6m Objednatele vietnd datovfch_rozhrani na okolni systdmy podle smlouvy: F-
2403 a niSslednfch servisnich smluv a \ dodatkfr.

7.2. BBM spol' s r. o. je drZitelem veikerich majetkov,lch pr6v k aplikacim iFIS vietnd datovrch
rozhrani na okolni systdmy a je ddle jedinfm poskytovatelem RunTime licencf technologii Oracle
k provozu uvedenAho software,

7'3' Obiednatel je provozovatelem shora uvedendho aplikaCniho sofrware iFIS pro viechny jeho fakutty
a sou1iisti a to v rdmci integrovan6ho informainiho syst1mu

7,4.

vfrd tuto smlouvu s nfile specifikovanfm piedmdtem
plndnf se Zhotovitelem oznaCenim v ivodu t6to smlouvy.

7.5' Smluvni strany uzaviely tuto smlouvu na zdkladd rozhodnutf Objednatete jako zadavatele
ve veiejnd zakdzce maldho rozsahu C. VZ 61/2015 lservis, ddriba a rozvoj aplil<aCnilho
software iFIS 2076".

ProhldSeni Zhotovible a Obied natele

2'1, Smluvni strany prohlaEuji, 2e vf1e uveden1-idaje jsou ke dni uzavieni smlouvy pravdiv1. Smluvni
strany se zavazujf, 2e jak4koliv zmdny 1dajfr uvedenfch v zdhtavi tdto smlouvy ozndmi bez prodlenf
druhd smluvni strand, Smluvnf strany prohlaiuji, ie osoby podepisujfci tuto smlouvu jsou k tomuto
Akonu oprdvnEny.

2.2' Zhotovitel prohlaiuje, 2e je odbornd zpfrsobil,i k zajiitdni piedmdtu tdto smlouvy.

2.3' Zhotovitel prohlaXuje, 2e v souladu se zdkonem i. 121/2000 Sb., autorskim zdkonem, ve zndni
pozddjiich piedpisfr, je oprdvndn vykondvat majetkovd prdva k ditu - programovdmu produktu,
iehoZ poskytnuti objednateli je mimo jind piedmdtem teto smlouvy, a 2e je oprdvndn k r'oziiiov1ni
tohoto dila ve formd rozmnoZeniny,

2'4. Zhotovitel proflaSuje, 2e splfiuje veSkerd podminky a poZadavky Objednatetem vymezend pro i6dn{
plndnf zdvazkt Zhotovitele plynoucich z tdto smlouvy.

2.5, Zhotovitel poLllrzuie, 2e piekontroloval podklady a dokumentaci, kter1 zabezpetit Objednatel, a 2e
obiednatel mu umoZnil pied piedloienim nabidky poskytnuti dodatednich informaci i uaifr, kter6

2.
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md Objednatet k dispozici a kterd jsou, popi, by mohly bit viznamn€ pro iSdn1 nlnlnltdto smlouvy'
Zhotoiitet ddle potvrzuje, Ze Objednatel mu umoZnil prohlfdku mfsta budouciho plndni.

2.6, Md se za to, 2e Zhotovitel se iSdnd sezn1mil s dopffiujicfmi rtdaji a informacemi poskytnublmi
Objednatetem, provdiil si misto budouciho plndnf, a-tak zbkal vlechny dostupn€ informace v mfie,
kt6rd ho uspokojf ve vztahu ke stanoveni ndkladfl a doby potiebnd k provedeni doddvky' Pied
odevzddnim nabidt<y se Zhotovitel piesvddiil s ohledem na svoje odbornd znalosti a zkuSenosti o jeji
spriivnosti a dostateCnosti vEetnd cenovd specifikace. Zji1tdnf piipadnfch nedostatkfr po podpisu
teto smlouvy nemd vliv na zmdnu termfnfr plndt i ani zviSeni ceny'

2,7, Objednatet prohlaluje, 2e pokud budou zejmdna v rdmci implementace a ostatnfch souviseiicich
tiinosti shromahd'ovdny nebo zpracovdvdny osobni Adaje tietich osob, zaiisti pied zahdjenim praci
potiebnt souhlas tdch[o tietfch'osob se zpracovdnim jejich osobnfch idajfr.

2.8. Smluvnf strany prohlaiuji, 2e piedmdt smlouvy nenf plndnim nemolnfm a 2e dohodu uzaviely po
pe1livdm zv11en[ v\ech moZn,ich dfrsledkE'

Piedm6t smlouvv

3.7. Piedmdtem plndnf dle tdto Smlouvy na strand Zhotovitele je provedeni a zhotovenf dila. DIlem se
pro A&ly teto Smlouvy rozumi:

a) poskytovdni pozdrutnich servisnich sluleb (sluiby maintenane) k aplikaclm iFIS a
souvisejicim datovim rozhranim v rdmci IS VFU od t,L2O76 do 37.72.2076. SluZby
maintenance IFIS zahrnujf odstrartovdni pozdruCnich vad software a opravy dat zpfrsobeniich
vadou software, doddvky a instalace opravnfch patch software, doddvky licenci a instalace
novfch verzi software i rtpravami dte pohadavkfi souvisejicich prdvnfch norem CR, doddvky

. elektronickd dokumentace k novlm verzfm a poskytovdnl sluZby HelpDesk k software (di6le jen
Sluiby maintenance iFIi"). Konkrdtnd se jednd o plndnf, jimiZ jsou pau{6lni sluZby podpory a
tdrZby software:
. Finanini informaEni systdm v rozsahu modulfr: Jddro, Administrace, 0ietnictvi, Finance,

RozpoCet, Majetek, Sklady, Spisovd sluiba, Centrdlni registr osob a karet, Registr smluv,
Saldo studenta, Inventarizace, rozhrani SPSL-STAG, Centrdlnf dokumentov€ rtbiiitd,

. Informatni technologie Oracle pro provoz komponent IS v rozsahu Oracle databdze SE ONE

2CPu a Oracle iAS pro 60 uZtvatelfr,

Podrobni rozsah sluieb maintenance ie specifikovdn takto:

3.

Poskytovdnf sluZby HelpDesk vCetnd e-mailovfch a
telefonnich konzultaci k provozu IFIS, zejmena
k nestandardnimu chovdni a pii mimoiddn,ich situacfch.

Poskytov1ni uhivacich prdv ke vlem budoucfm verzim a

dd
a

v oblasti ttetnicwi a DPH, Pr1vo piedkl1dat n,mEty na

Novd veze 7x roEnd,

Nov€ vyddni dle potieb

1.x v elektronicke Dodobd na CD

0ar2oa a aktualizace zhotovltelem doddvan,ich tiselnikS Gbbelnf parametry
Lokdlni parametry
Ciselnik siti
C,fselnik itoh
Ciselnik retaci
tiselnik ek, Jednotek
Konstanty-Domeny
Ciselnik stdt?
Aiselnik udn
Algorltmus pro DPH
Dafiovd odp. pl6ny
Kategorie majetku

Pro poslednl a piedposledni
uvolnEnou verzi Software

odstrallovdni chyb v aplikaclch iFIs a opravy dat

zajiE#ni integra'nich vazeb na jine sotularov' produkty
v rozsahu podle skuteEne implementace, a to i pro budouci

Poskytovdni uiivacich pr1v k nov,y'm verzim a vyddnim
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Sof\uare

Spr1va a idriba operaEnich svsthmt serverE Oracle ANO

b) Poskytovdni dalifch zadavatelem vy26danfch sluZeb 6dr2by a poskytnuti souiinnosti pFi
entace a konzultace k provazu
doddvky novich Ci upraven,fch
patch IFIS), kterd vzhledem

ile1nost BBM spol. s r. o. , dle samostatnfch
objedndvek, v rozsahu maxim1lnd 600 hodin rodnd, piidemZ Objednatel neni povinen Z6dn6
z tdchto sluZeb objednat.

3,2, pr6v k software IFIS podle bodu b) budou
dni samostatnd pro kaZdou ditCi dod1vku k tdto

3.3' Piedmdtem t6to smlouvy nejsou dodlvky operatnich systdm&, dato4ch sfti ani harctware.
3.4. Produkty budou splfiovat poZadavky a podmlnky t6tosmlouvy, veikeriih zdkoinich u prariirn pi"ibiri upodmfnek

3.5.

3.6,

3.7. Zhotovitel se zavazuje, Ze ifm dodand plndni budou zp1sobilii pro pouZitl ke smluven1mu 6ielu, tj.,
2e budou funkcnf dle veikerd dodand dokumentace i ate speiin*ici dohodnut/ch mezi stranami a
2e si po dobu provozu zachovaji smluven{ vlastnosti.

3.8' Piedmdtem plndni na .stran.d objednatele je poskytnutf potfebnd soudinnosti Zhotoviteli, pievzetl
piedmdtu plndnf a zaplaceni ceny.

3'9. Podrobnd specifikace pfedmdtu ptndnf je piedmdtem Piilohy c. 1 jako nedilnd souiifust t6to smtouvy.

Terminv olnEnf dilCf olnEni- mfsto olnCnf
4.7. Sluiby maintenance iFIS

Zhotovitel bude poskytovat sluiby maintenance iFIs podle bodu 3.1.a) t6to smlouvy prfbdiny od7,7,2O76 do 3L12.2O16 a to v t6chto zdvazn,y'ch reakinich terminech:

4, 1,1. Opravy chyb aplikadnfho sotuntarc a havdrif syst6mu
Zhotovitel se odstranit

Zahdjenf odstraiov6ni
t havdrie

Odstrandnf chyby
, alespori ndhradnfm
: ielenim

, Verifikace a zahdjeni
, odstlahovQni chyby
, Adstandni chyby
, alespofi niShradnfm

ieienim
Verifikace chyby a
stanoveni pl6nu
odstrandnf
Odstrandni chyby
Odstrandni chyby

zdvaZnosti v terminech:

Nejpozddji do 2 hodin od nahl4ieni

Nejpozddji do 4 hodin od nahlSleni
Do doby na zprovozndni se nezapoiitiivd tas reakce tfetich

k odstrafiovdnf havdrii podle jinfch
nebo eas tv6ni vy15i moci.

od nahl1ieni

ueipozddjido 3 pracoviiih dnfr oa nai,ntagini

Do 3 dnfr od nahldieni

N racovnfch dnfr
v nebo vyd1ni po pilieii hta1eql

Lhfrty.shora uuedend jsou pro Zhotovitele z6vaznd za_podminky, 2e Zhotovitet nebude ruien zdsahy
tiethh osob a 2e obiednatel umohni pifstup pracovnikfrm znotoiiiete vzd1lenf piistup do informatniho
lYstdmu obiednatele ze seruisnich pracoviS{ Zhotovitel pii zachovdnr' isecn' jiziioi"t"tryrn
bezpetnostnich prav idel.
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en vdetnd instalace
ift 1einnosti od data

ctnatele v nejbliZEim

""':!,!i"'' obiednatele s rozsahem zmdn prEb62nd

ddle:

4.2, Vfzva k poskytnuti plnEni 
r. ^^crz,,t-nrti 30

4.2,1. obiednatel le poyine.n , P-iedat Zho'toviteti 
' 'vrizvu 

k poskytnuti 
vka

n*:ii:l:i"l'i"i:zl;:;jwn 
";:^ff:lr'':ii':T#:xvo 

j"'

Specifikace)' Vizvy dte

4.2.2. Zhotovitel je sPecifikaci
PiedloZenou
Objednateti' i nE'

4's' *'^;:.':^t:;lron,r", 
r" pouinen 

-zah6i.it 
prsce na tssti \z!e!.o dita neipozdEji v terminu siednan'm a

povrzenem ve Specifikaci ak'ceptovand dle odstavce 4'2'

4'4' *'.t;::*::"::nit"t 
i" povinen i6dnE dokontir pri6ce na .ka2d6 

tssti dita v terminech sjednan'ich

' i;;;; 
;p:;ifiiaci axceptotvand podte odstavce 4'2'

4'5' oou'ol.'!.ur'.' 
Zhotoviter rearizuie pfedm,t smrouvy postupnd po togick'rch cercich dre Specifikaci podle

4.s.2. irJ!ri"r!';, uch g6:ti. piedmdtu smtou..vy probrhd samostatnd ze k?Zdd ditti ptndli'

Pifpadn. odmftnutl i"onJ|io-,'ii,t-ini p,neii n"ni,,ia,6J"i--ioamitnuti ostatnich diliich

Plndnl'

4,6' Mfsto Pln€ni
Mistemviechplndnije.l.t!|g.objednate|e,tj'are6tVeterin6rniafarmaceutick|univerzitYBrno,Palack€ho
tF' 1946/1, Brno, P>L otz +z'

bodu 4'2.1'
vrdtit zPdt

dY nelze

i tAsti Software
<^fhil2rc

nebo Obiednateli hrozl z ouvuuu tt'vuv Software

isYst1mu'
Podstane

ba, kterit
nePfisobi

Cena dila



E, ht€fr{F awd *aE ffir ffi p tr@e v fue ,_ ; p d_i ccu*i<t tEr,Wny. Zwet @*A a 6. ie -+E h;E z M trxr.frf F tu;;E y s-ffir s frtrrirriprav*n ff#V.

53. hni z piidan1 h&noty, ve zt6n
zdaniteln€ho plndnf zmdndn, bu
v procentni sazbd odpovfdajici

Platebni oodmfnkv

6.1. Zdlohy

6.1.1. Objednatel neposkytne Zhotoviteti ziilohy.
6,2, Postup platab a lhtta splatnosti

6'2'1' v korundch ieskfch na zdkladE dafiovlich
lem v souladu se zdk.C. 563/jgg1 Sb. a

6.2.2. Dayovi doklad (fakturu) do
dnl ode dne pievzeti bezva
dafiov5ho doktadu (taktury) do 3O
objednatelem. Za doruteni fak
Objednatele. V pochybnostech
jeho odesl1nf. Za den splndni
odepsdnl ceny plndnf z 6Ctu obje

6.2.3. musi obsa
z piidand
hodnoty

6'2'4' v dafioufch. dokla/9ch (fakturdch) nesmi bft fakturovilny souiasnd dod1vky a s nimispojend prdce a ndklady hrazend z investicnich a neinvestiiiicn pro,sifiarfr.
6.2.s. Objednatel je oprdvndn pied vriltit dariovy doktad (fakturu),

kte.r'f .neobsahuje poZadovan po2adovanfmi, nebo iptnimidoklady, nebo obsahuje nespr6vn6

6.2.6. v6m
Zho

nim
dartovdho dokladu (faktury) a
a v5emi ndle2itostmi opatien1
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7,

7.7. objednatel neni povinen q.o!le. tft2 srytouvv objednat 25.dn4 stuZby a dod1vky a tim realizovat diltf

ptndni podte bodu 3.1..b). obiednatet ra"iiiJo-iiiiiiut Aunv a do'ddvkv do maximdlniho siednandho

'rozsahu 
a za sjednand cenY'

Vpiipaddpiedeasn|houkontenismlouvym6Zhotovitelpr6vonapomErnouisstsjednan€cenY
odpovidajfci prari,''ii"iou-iil ii-irrpire oia do dt bv skonceni smtouvv odvedt'

dodatku doruien,

7.3. Objednatel nenl oprdvnEn 25dnd zd

datov'ich rozhrani IFIS ani odanf so

je Porulenlm majetkovfch a Poruie

sluibY Zhotovitele.7'4' i: !:'!;';:;:f;',,i:iz#l"n :::,::J,l:fi3!;"!':o';'l# ';x:!"Tl"i :;':"Y2i',::Z::::
doddvky ti sluiby, jako by ie provedt sam'

7,5, Zhotovitet se zavazuje realizovat veikerd prgq vyigd.uiici zvt^itni zp&sobitost nebo povoleni podle

"'' piittiiiiirn preaiisfrTsobami, kterd tuto podminku splfiuii'

7,6. Objednatel se zavazuje
v rozsahu, ve kterdm lze
dle tdto smlouvY' Bude-li Zho
vdtY, ie Povinen ji Pied zag

sp6ciflkovat. V PifPadd, 2e obje
ate tdto smlouvY, mfrZe Zhott
divoau pokraioiat v realizaci svdho zdvazku'

7,7'odpovddnostzaporufuenisgu.ei.TngstijevSz1nav1dynas'ou.tinnostvrozsahustanoven5msm|ouvou.
Vzdiemnd soueirinoiir musi bft iusng'riifiuiineii, popf' Oiie popsdna v piistuin'ich specifikacich

scnvdten'icn obdma smluvnimi stranami'

7.g. smluvni strany spolu budou komun.ikovat bud'pisemnd na adresy stanoven' v 1vodt1 -t6to smlouvy' nebo

telefonem, etektronickou po1tou ti raxiei-ieoi osoonE prosiiednicwim povdfenfch pracovnikfr podle

oblasti:

Vedouci Proiektuiiiiii iwkruerfr, osa
zdlohovdni

i sprdva sitE a koncovfch stanic

: aaminlstrqce dalabdze
Admint*race IFIS

' obiedndvdnl daliich sluzeb

Ing. Michal Hordk

t. Ing. Zdeilka Zitkovit
t, Ing, Tomdi Malkus

': Ing, Michal Hordk

, Ing, Michat Hordk
Jaroslav Tuimandl

Ing. Ladistav Zfrrek

7,g. Tito Povdieni pracovnici jsou opr1vndni pfedklSdat ndvrhy na zmdnY tdto smlouvy sta.tut1rnim orgdnfrm

smluvnich stran a svyimi podpisy ,wrrorut"i"itrJii a'icep,iatni protoi<oty v rSmci akceptatniho iizenf'

7.7o. dle tdto Smenf' vfpovEdi odstoupeni od

atp,), is ig,::"J:i,ii:iz!: ::#:i. 
*'"

osobnd n
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7,77.Smluvni strany se zavazuji,2e v piipadd zmdny svd adresy budou o tdto zmdnd druhou smluvnf stranu
informovat nejpozddji a9 tfr Q.) pracovnich dnfr od zmdny. pokud takto neucini, byly pisemnosti zaslan1
na pfivodni adresu doruteny idaid.

7'72. v piipadE zmdny idajfi v seznamu poudien,fch pracovnikfi uvedenich je po celou dobu ailnnosti
smlouvy Zhotovitel povinen ihned o takov' zmdnd informovat Obiednat;le. '

7'73' na mistech ptndni pfedmEtu teto smlouvy udriovat poiildek a tistotu, na svfri
dpady a netistoty 

^vznikl€ 
jeho tinnosti, a to v souladu s piistusnimi piedpisi,

a o likvidaci odpadE.

7.74, Zhotouitel odpovid1 za bezpeinost a ochranu zdravf osob v prostoru provdddnlch praci, dodrZovdni
bezpeinostnich, hygienickich a poh1rnich piedp sfr.

7.75, Budou-li informace poskytnutd objednatelem, kterd jsou nezbytnd pro plndni piedmdtu veiejn1 zakdzky
obsahovat data podl4hajfci reZimu zvllttni ochrany podte zdiona t. fiUzoob sb., o ochran, osobnfchidajf, ve zndni- pozddjiich piedpisfr, je Zhotovitel povinen zabezpeCit splndni vEech ohlaftovacfchpovinnosti, kterd citouan'y' z6kon vyZaduje, a obstara^t piedepsane iouhtasy subjektE osooiicn ,iiajfr
piedanlch ke zpracovdnf. povinnosti se Zhotovitel nemfrie zprostit.

SankCnI uiedndnl
4.7. Sankce za neplnEni dohodnutfch termin&

8.1.1. se viini chyby Kategorie A ai Cod 4, odst. 4.1.1. t6to smlouvy je
Zho ve viSi soo,- Ki za kahdoi i

B.1.2. yby
frty u
smlu

8.1.3. V piipadd prodlen! zhotovitele s odstrandnim chyby Kategorie C v ndhradni thfrt1
dvojndso!14 ocl lhfrty uvedend v tl6nku 4, odst,4. 1,i. Eio smloivy je objednatel oprdvndntiitovat Zhotoviteli smluvnf pokutu ve viEi 7ooo,- Kd za kaZdi i'zLpotiti kalendhini den
prodleni.

8.1.4. I oprdvndn vylibvat
oiafi kalenddlni den

B'1.5, oprdvndnd smluvni strana je oprdvndna poZadovat i ndhradu ikody zpfisoben6 poruienim
povinnosti smluvni strany povinn1, na kterou se vztahuje smluvni pokuta'.

8.2, 0rok z prodlen[

B'2'1' Pokud b. prodleni s 1hradou faktury proti sjednandmu terminu, je Zhotovitetoprdvnd objednatele Arok z prodleni ve vySi 0,05o/o z dluZn' eait*v za ka2dfizapoCa prodleni.

A3. Lhtta splatnosti sankcf, souvisejici ndhrada 6kody

8'3'1' Stran-a pou!ryd je povinna uhradit vyhftovand sankce nejpozddji do Ctrn1cti dnE ode dne
obd rZen i piis luindho vyiitovd n i,

8,3.2. Stejnd lhtta se vztahuje i na lhradu droku z prodleni.

8,3.3. Celkovd uiie viech sankci nepiesdhne 50o/o ceny dila.

8.3,4. Zaplacenim sankce (smluvni pokuty) neni na ndhradu ikody
zpfisoben1.poruEenfm povinngst! Zhoiovitele, kterou tze vymfihat
samostatn€, nezdvisle i na vfti ikody. IJstano pepouZije. '

8.4, Ochrana majetku Objednatele

8.4.1' Zhotovitel bude chrdnit maietek Objednatele a bude zodpovddn,f za ikody, kter6 mohou
vzniknout z jeho iinnosti v souvislosti s plndnlm piedmdtu smtouvy.

8.4.2. Zpfrsobi-ti
zodpovddn maietku objednatele bude

pojistndho poskytnutf ndhrady cestou

ProvfldEnf dfla

9,7, rtizeni praci
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9.1.1. I dotieno
6 pokyny.
smlouvou

povinnosti Zhotovitere. 
smlouvy a upozorfiuifci na mo2n6 poruSov1ni smluvnich

9.1.2.

9.2, Ostatni podmlnky provfldEni pFedmCtu smlouvy
9.2.1, Zhotouitel .bude mft iplno t a dohlf2etna .nd ..t?kt aby zajistil, Zhotovitetzodpovddnf za metody, te
9.2.2. shnoveno jinak, rcrou

kterou Zhotovitel dal a
vinen podle zdkon nese

9'2'3' s ohledem na dodrZovdnf harmonogramu podle ustanovenf piedchozich odstavcfr se Zhotovitelzauazuie.p.ro viechny fdze provdddnl pracl zajistit aostitecny potet priciinikfi-i;i,-;;y
nebyly zdrieny terminy plndni,

9.2.4.

ochranu osobnfch 6dajE (zejm. z6ko

9'2'5' Zhotovitel ie Povt!1en prfrbd216. i.lfgrmovat obiednatele o prfib1hu realizace piedmdtu plndni
ve sjednanfch rh1t6ch, na poi6d6ni objednatele bezodktad'nd.

9'2'6' vybaveni tietfch stran platf,.2e objednatel je oprdvnEn potitatovi
nE u2fvat po dobu autorskopr1vni ochrany. Objednatel z tituiu
vinen licenci vyuift.

9'2'7' Zho.tovitel nenl oprdvndn poskytnout projektovou dokumentaci dila jin6 osobd neZobiednateli' Tfm neni my{lena systdmov1, uiivatetskd a provozni diiuiinturu.
9'2'8' Zhotovitel je povinen bezodktadnd informovat objednatele o zmdnd tidajfi tikajicich se jeho

identifikace, iakoZ i o zmdnd.ostatnich rtdajfi rozhodnVa pii-iaaiJinelni ien ,^io:*y.
O bdo b nd postu puje O bjed natel.

9.2.9. Zhotolo.oo "rf:J,;';l, ;,:!:f:r,r*::J,? #Eii J#{'#f,,{,1;f;:
celou

9'2'10' objednatel umoZni Zhotoviteli nepi-eru1enf piistup do informatniho sysrcmu objednatele zadielem provddEni seruisnf Einnosti formou vzddlendho pFfstupu *oiuii6inimi prostiedky,
9'2'11' v pifpadd piedtasndho ukonienf..smloltvy md Zhotovitel prdvo na pomdrnou cdst sjednandceny odpovidajbi priici, kterou jiZ na piipravd Dfla do doby'skonCernf Siiourv odvedt.

PFeddnI vrtshdkfi ptnEni smtouvv. akeotainf iizeni
7o'7' ebo ieho idsti bude seps6n pied1vaci protokol. poZadovan€ uistupni

plndnfm jsou: Licentnf list (je-li soutlsti aibiho plndnt aoaliia toit*{ij

7o.2' objednatel nenf povinen pievzft dilo, kter6 vykazuje vady a nedoddtky.
7o'3' Zhotovitel je oprdvndn piedat dilo nebo jeho tdst i pied sjednanim terminem a objednatel se zavazujetukove plndni pievzit.

lo'4' Zhotovitel ozndmi ohjednatefi dokonteni kaid6 jednotliv! i6sti dila
ro'5' Zhotouitel je pou-j\9n vyzvat objednatele nejmlnd 2 pracovni dny piedem k pievzeff ka2d6 jednotliv€

iSsti dila nebo dilifho plndni a nejm€nd 3 praiovni dny'piedei k pieizetfm *oiptiiiS dokonienlho Dita.
70.6. dila, dilflho pln1ni nebo kompletniho dila

7',JXn:;:'n',;X!,',"!,',:'X"lili,;fil?!7LlixJ,

7o'7' objednate! ie op56vn-dn 
- 
plevzit pouze bezvadnd je-dnotlivd c6sti dita, dilii ptndni nebo bezvadn1kompletnd dokoniend dito, ti. bez vad a nedoadikfr, po*ua east aiti, iiii piiirr nebo kompletnd
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dokoneen' dilo bude obsahovat vady a nedodEtky je zhotovitel povinen prov^st n'pravu nejpozddji do 10

pracovnfch dnfi, pokud se smluvni strany nedohodnou vlislovnd jinak.

77. Zdruka za iakost dfla

77.7. OdPovEdnost za vadY

11,1.j, Vadou pro ttely teto smlouvy rozumf odchylnd funkce software od oboustrannd

odsouhlasendho PisemnEho zaddnf.

11' 1,2' telY t1to
tkodobd
je v rozP
systdmu

11'7,3. Zhotovitel se sv6
prokazatelnd nevh
nebo neodbornfm
Objednatele, PoPifPadd tieti osob
kdy2:

11.1.3.1. Objectnatet umo2nf piistup do syst'mu nepro1kolen1mu univateli, sprdvci nebo cizi

osobd,

11.1.3.2. Objednatet umo2nf z6pis do dat mimo aplikace a n1stroie dodan' a v'lslovnd

schvd len1 Zhotovitelem

11.1.3,3, pii provilddnl zilsahu nebude postupov1no dte dohodnu1ich a dokumentovan'y'ch

postuPE.

I7.2. Ddlka zdruCni dobY

11.2,1. Objednateli zdruku na viechny doddvky a..stuhby v ddlce.l2 m6sicfr'

,LiZ"l 
an"i, protoko!1rniho pfevzetf piedmdtu smlouvv nebo ieho tdsti'

77,3' ZPfrsob uPlatnEn[ rcklamace

11.3.1. objednatel je povinen vady pise
jejich zii1tdnf, Pfsemnd forma je
sluZby HelPDesk, faxu nebo
Zhotovitele uvedenou v oddfle
musf bft vady PoPs4nY nebo m
objednatel uvede, jakfm zpfsobem poZaduje siednat ndpravu'

11.3.2. Zhotovitel je povinen si popis vrlktadu zdvady ovEiit u odpovddnd osoby Objednatele tak, aby

byla vytou1ena jind interpretace popisovand zdvady'

11.3.3. Reklamaci lze uplatnit nejpozddji do poslednfho dne z1rutnf lhfrtY, piitem|- i reklamace

odesland Objednatelem v iosrcaii aen zdruini lhfity se povaZuje za vias uplatndnou'

7I.4. Podminky odstranEn[ reklamovanfch vad

11'4' I'

11.4.2. 'rz"iir::;:iz
ztrdtY vznikl€

Objednateti a nahradit mu vzniklou lkodu.

11.4.3. Bude-ti zjittdna neodstranitelnd vada Dila, kterd piedstavuje podstatn' poru5eni povinnostf

stanoven/ch torto tiioiiiu, ale zdrovei..Objednatet nevyulije svdho prdva od tdto smlouvy

odstoupii, md Objednatel pr6vo na piimdienou slevu z cenY'

11.4.4. Ob|ednatel je povinen uplatnit ndrok na odstrandni vad na Dile bez zbytein6ho odkladu'

11.4.s. Yr;[::Jiii,
fch Pr6v

11.4.5.1. ozn,mf zhotoviteli bez zbytetn1ho odkladu pisemnd a ucelend uplatndni
jak6hokoliv podobndho ndroku tietich osob,

11.4,5.2. neuznd sdm Piedmdtn'f ndrok'

11.4.5.3, zplnomocnf Zhotovitele k vypoiddiln[ takov'ho nSroku soudni nebo mimosoudni

cestou,
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11'4's'4' 
;r:;';L!:;r|':!::f;: 

konzuttace se zhotovitetem iakdkotiv prlvni dkony ve vdci

11'4'6' Zhotovitel ruii za soulad piedmdtu plndni s platnou legislativou v okamziku pied1nf dila.11.4.7. 
Zhotovitele
pokud tak :!,t':tr:"i,::,

ni s termfne

tZ Wkon a pievod maietkovfch ordv
12,1, Licence software

12.1.2, Objednatel pied1nim a pievze
nevfhradnf prdvo na u2iti afta
pro provoz v rdmci svdho
dila pro Aiel ikotenf uZiva

12'1'3' obiednatel nenf opr1vndn dito ddte siiit, qEieov.gt,.rozmno2ovat, pronajimat nebo postoupttvfkon majetkovfch pr6v k tomuti aii'nz jinou tieti osobu.
I2.2, Zdrojov6 tuary sofrtware

13, ZmEna smlouvv

IB,I. Forma zmEny smlouvy
13'1'1' Jak6kotiv zmdna ne!| aonilgni smlguvv musi mft pisemnou formu a musi bit podeps,na

2t;::#r;,;:vndnimi 
za'obiednatete a'Ziotoviteit.i"aiii 

"- 
piaepisovat nebo osobami jimi

13'1'2' Zmdny (doptndnQ 
"flou-yI ge-siedndvaii iako dodatek ke smlouvd s cisetnsim oznaienimpodte poiadov6ho itsta piritutn| imeni fijoittnenD sinuvi

13'1'3' 
na zmdnu formou pisemndho dodatku keSvrhu vyj1diit nejpozd\ji ao patniitiini oae

73,2, pievod prdv a povinnosti ze smlouvy (smluvni cesse)
13'2'1' zhotovitel neni oprdvndn.pievdst svoie prdva.a povinnosti z tdto smlouvy vyptivajici na jinouosobu bez piedchoziho pisemn1ho,olniasu Objednatele,

14, Platnost a dilinnost smlouvv, ukonCenf
74.7. Smrouva se uzavfrii na dobu uriitou od 7,r.2076 do 37.72.2076 vCetnE,
14.2. Smluvni vztah lze piediasni ukonCit:

14.2.1. dohodou,

14'2'2' obiednatel mfr2e uzavielgu yllouvtl *dykgtiy vvpovgdgL vipovddni thfrta iini 6 mgsic1 a,ri::l!:;::!.prvnfm dnem mdsice ,iri"a'ujiiino po mdsici, "6.*iiii, byta vfpovdddorucena

14'2'3' odstoupenfm stan z ddle. uvedenych dfvodT podstatndho porusenismtuvnich p oi,it, odstoupenti-iuitiGii okam2ikem doruceniozndmenioo stane. l

74.8, Dfrvody odstoupenit

14.3.1. ze strany Zhotovitele:
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75.

14'3'1'1' Zhotovitel nemfrZe,z"dfrvod1 vyluiuiicfch odpovddnost pokraiovat v plndni podobu delii neZ 30 dnE.

14.3.1,2. Objednatel se dopusti p
potd nedok62e do 30 dn
porutenf napravit, piiCe
se pro rtkly vlikladu t6
dlu2n,ich i1stek o vice n
souCinnosti vice neZ 60

J4.3.1.3. ze chrilnit autorskd a jind pr6vatuf, bkov6 poru1eni tlto"poviinristitatn obviteti vdtSi 6ima.
14.3.2. ze strany Objednatele:

14.3.2.1. zhotoviter je v prodreni s dittim ptndnfm ddte neZ 3 mdsice.
14.3.2,2. Slnlouvy v rozporu se standardy a

tdto Smlouvy a Objednatet na [uto
upozorrtoval,

14'3'2'3' obiednatel nemfrZe,zdfrvod& vylueuiicich odpovddnost pokracovat v ptnEni podobu delii, neZ 30 dnfr.

74'4' v pFipadd odstoupeni kterdkoti ze smluvnich stran vyiesf strany st|vajfci zdvazky vz6jemnou dohodou,
74'5' stanovenfm touto Smlouvou vftak v Zddndm

oskytovani sluieb z1rueniho seruisu, kterd se

74'6' Doruiovdni pisemnosti blkaiicfch se piediasndho ukonieni smlouvy se ifdi ustanovenim f 46 a n6sl.zdkona d. ee/1e63 sb., obcinskf soudni f6d 
"e 

rneiiiiJiisiin piedpisf.

75,2, Pro naklSd1ni s
,ti,,aliq i:i ni"i ':':,?:0,:1",f ,rry,:"r{!!i!ir!Jli!;.: :,:;r,:;:{:,::rl:;fltidajE, ve zndni

75.3, Ochrana informaci se nevztahuje na pifpady, kdy:

' smluvni strana prok'Ze, 2e ie tato informace veleind dostupnd, aniz by tuto dostupnost zp&sobilasama smluvni strana;

' smluvni strana prok'2e, 2e mdla tuto informaci k dispozici jeitd pied datem zpiistupndnl druhoustranou, a Ze ji nenabyla v rozporu se z6konem;

' smluvnf strana obdrZf od zpifstuptluifci strany pisemnf souhlas zpifstupf,ovat danou informaci;
' ie'li zpiistupndnf informace vyiadovdno zilkonem nebo zdvaznym rozhodnutfm oprdvndndho o196nu

15,5. Obd smluvni strany s i informacemi, oustranou nebo je jinak smbuvy, jako nauchovdvat je v tajno technickd opa ciprozrazenf,

75'6' Povinnost utaiovat dfrvdrn1 informace uvedend v tomto ildnku zavazuje smluvnf strany po dobuneuriitou, tedy i po ukonCenf smlouvy,
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tC Zfffi u#novenf
ta.t.

76'2' Smluvni strany ieti piipadnd spory piedevtim vzdjemnou dohodou. Nedojde-li k dohodd, le1i spory vdcndpifsluini soud,

76,3. Podte P 147a odst, 1 pfsm. a zdkona t. 137/2006 Sb., o veiejnich zakdzkfuch, bude tato smlouva
zveiejndna na profilu zadavatele vyjma odstavce 5.1., piilohy t.l a piflohy t.3, ve shodd sodstavcem
15.4. tdto smlouvy

76.4. Smlouva ie vyhotollena ve ityiech stejnopisech s platnosti origin1tu podepsanich oprdvndnfmi z;istupci
smluvnfch stran, piitemZ kaZd6 strana obdrZl dvd vyhotovenf.

76,5. Smlouva nabfvd platnosti dnem podpisu oprdvndnfmi zdstupci smluvnfch stran.

76,6, Nedflnou sou1dsti smlouvy se stanou samostatnd dokumenty:

Pfiloha i, t Specifikace piedmdtu plndnt a cen

Piiloha C.2 HelpDesk, popis sluZby

Piiloha t.3 Seznam aktivnich vazeb \FIS na jind syst1my

V Brnd, dne 2 ? -1?- ?015

rektor VFU Brno
za Objednatele ,--.gcnoi>

ii= 
-'q z

e
m

<v/<v
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Piiloha i.2 seruisni smlouvy

BBM HelpDesk
Popis sluZbY, srPen 2015

Definice pojmfr
V tomto dokumentu jsou pou2ity ndsledujlci pojmy ve specifickdm vlznamu:

Dodavatel SpoleEnost BBM s.r.o,, servisni pracoviEtd a pracovnici podpory produktfr spoleinosti BBM nebo
jejich subdodavatelfr

Zdkaznlk Objednatel uveden'i v servisnf smlouvE
Klient Pracovnik povdfen,i realizaci servisn[ smlouvy na stran5 zdkaznika
llZivatel Pracovn[k objednatele rutinnE uZivajfcl SW aplikace definovand v servisni smlouvE
Produkt SW aplikace nebo prvky IT definovand v servisni smlouvd

UrEeni sluiby BBM Helpdesk
Pfi provozovdn[ informatnfho systdmu (produktu) se zdkaznlk mfr1e z nejrfiznEjiich dfvodB setkat s potiebou
servisni podpory. Kliiov,im momentem spojenim s poskytovinfm servisni podpory je kvalita komunikace
zdkaznlka a dodavatele. Kvalitu takovd komunikace urtujf zejmdna ndsledujicf parametry: jednoduchost,
spolehlivost, dostupnost, rychlost, prfr kaznost, pFehlednost

BBM HelpDesk umoZfiuje privd tyto v,iEe uveden€ parametry komunikace vfraznd zlepiit.

Stu2ba BBM Helpdesk je uri,ena pro ty zdkazniky spoleinosti BBM, ktefi jsou oprdvndni derpat sluiby BBM
Helpdesk na smluvnim zdkladd (servisni smlouva),

SIuZbu BBM Helpdesk jsou oprdvndni pouZit pouze povd\eni pracovn[ci uZivatele urteni v servisnf smlouvE
(klient).
Reaktnl doby pro poskytovdni slu2by BBM Helpdesk jsou urteny v servisni smlouvd.

StuZba BBM Helpdesk je poskytovdna prostiednictv[m internetovdho piipojeni.

PFehled sluieh BBM Helpdesk
Prostiednictvfm sluZby BBM Helpdesk mohou b'lt klientem provddEny ndsledujfcf (tkony:

3.7 Koncept hl6Eenf
Tuto sluZbu klient mfi2e, ale nemusi vyuZit pro pifpravu novEho hldEenf, nebo pro evidenci hl1ienl od koncovf'ch
uZivatelE, ktere vyiizuje klient bez pomoci dodavatele, Koncepty hl;5Eeni nevstupuji do procesu zpracovdni sluZeb
BBM Helpdesk a jsou pouze v kompetenci klienta. Klient mfr2e koncept hldieni kdykoliv uzavi(t nebo pievdst do
stavu bd2neho hldieni a piedat ke zpracovdnl dodavateli.

3.2 HliiEeni chyby
Tuto slu2bu ktient vyuiije, pokud dojde k zdvd,ru, 2e produkt obsahuje vadu, nebo 2e produkt zpfrsobil chybu
v datech z4kaznika.

Hldieni chyby provede klient zdpisem novdho zdznamu k produktu s kategorlf hldieni ,,CHYBA". O postupu
zpracovdni Je klient informov6n. VeEker1 komunikace stran je dokumentovdna, postup ieEeni je piehledn,i a
prfrkaznf.

3.3 Konzultace
Klient zaiadi hl1Eeni do kategorie,,KONZIJLTACE'v pfipadd, kdy po2aduje konzultaci k aplikacfm iFIS*.

3.4 Ostatnf hl65en[

3.4.7 Zaloieni poiadavku
lestli2e klient navrhuje vytvoieni novd funkinosti produktu nad rdmec stdvajlcl funkinosti, zaloZi
nov,y' z1znam k produktu s kategorii htdieni,,P1ZADAVEK". Dodavatel posoudf piedloien,i pohadavek
a informuje zdkaznika o moZnosti zaiazeni poZadavku do plSnu vry'voje standardu produktu, o
moinosti realizace jako zakdzkov4ho roziiien[ produktu, nebo o odloieni poZadavku do stavu
,,Ndmdt". Poiadavky ve stavu ,,N.4mdt" jsou evidovdny v samostatn'm sloupci na hlavni strdnce
,,statistika hldEenf' a dodavatel je v piipadd realizace piesune zpEt do pl6nu v,fvoje standardu
produktu, nebo jako zakdzkovE rozE[Feni produktu,

objedndnl zakdzkov€ sluiby
lestti2e klient po2aduje poskytnuti ostatnich slu2eb nad rdmec servisnf smlouvy, zaloii novyi zdznam
k produktu s kategoiii 

'hl6ieni 
,,zAKAzKoVA ;LUZBA". Dodavatel navrhne zdkaznikovi podminky

realizace za klzkov1 slu Zby.

2.

3.

BBM Helpdesk, dokument veze srpen 2015
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3,5 DoplnEni hliiEeni
Tuto sluZbu klient vyuZije, Je-ti vyzvdn dodavatelem nebo na ziikladE vlastniho rozhodnuti. DoplnEni hl1ienf
provede ktient piiddnim dati( zprdvy k pEvodnimu htdieni nebo zmdnou ndkterdho z parametrf pfivodniho
hliiEeni.

3.6 OpEtovn6 poddni
Tuto sluZbu klient vyu2ije, je-tt hllient chyby/poiadavku/konzultace/zakdzkov4 slu2by dodavatel odmftnuto a
klient tuto odpovdd' neakcePtuje,

3,7 ltzavfieni hliieni
Tuto slu2bu klient vyuZije v tEchto pfipadech:
a) po ovEieni, ie chyba byla odstrandna, nebo
b) po ovdfenf,2e po2adavek/konzultace/zakdzkovi slu2ba byla realizovdna, nebo
c) hl1ieni bylo dodavatelem odmitnuto a klient tuto odpovEd'akceptuje, nebo
d) htiEenf chyby/poiadavku/konzultace/zakizkovE sluibY bere klient zpEt

4. PFistup na BBM Helpdesk
Pfistup na sluZbu BBM Helpdesk je realizovdn v,ihradnd prostiednictv(m internetovEho piipoieni na internetovou
adresu httos://helodesk.bbm.cz. Plistup do syst1mu je otevien 24 hodin 7 dni v t'ldnu. Zpracovinl novfch
hliient pak probihd v pracovnf dny v dobd 8-15 hodin.

Piihtaiovacl jmdno a heslo klienta pro vyuZivdni sluZby BBM Helpdesk ie vdzdno na konkrdtniho pracovnika
zdkazn[ka podle servisni smlouvy a je nepienosn1. Po prunim pfihlS1eni zdkaznfka na BBM Helpdesk si klient musi
zmdnit svd p\ihlaiovacl heslo.

Stuiba BBM Helpdesk obsahuje on-line aktudtnl informace o stavu fe1enf jednotliv,ich hliieni piijatich od viech
klient& pilsluindho zdkaznlka v tfiddni podle produkt1, typu hldienl a stavu ieEeni.

O postupu ieienl jednottiv,fch hldieni je klient informovdn automaticky generovan,imi e-mailovf mi zprdvami'

4,7 Postup pFi zflpisu nov6ho hlflEeni
Tento pastup se pou2ije pii zakt1ddni novdho zdznamu u vEech typfr h6ieni'

7. PiihlSs[ se na BBM Helpdesk uveden(m svdho jmdna a
hesla.

Po tispdin4m piihldienf se zobrazf informace o
pffstupovrich prdvech kllenta, menu funkcl a piehled
podtu registrovanlch hldEeni podle produktE a stavu
ieienf hllEeni (,,statistika hl6ient')

2. Vybere v menu volbu ,,Novd hl6ienf'.
Ve formulSii ,,Novd hl{tenf' postupnE vypln{/vybere
z nabidky ndsledujici idaje:

Zobrazi ze formul1f prc zdpis novdho hl4ienl
s ndkterimi pFedvyplnEniml tdaji podle preferenci
klienta,

2.a) Produkt (z nabidky v seznamu) seznam obsahuje jmEna produktE instalovan,ich u
zikaznika, k nim2 md klient privo pfistupu. Povinnd
DOle,

2b) Instalace (z nabidky v seznamu) Seznam s verzi aktu'tnE instalovan,t'ch syst{m' u
zdkaznika, typicky jedind instalace. Povinnd pole.

2c) PfedmEt - anotace (struEn,i a uisti2nl popis pro rychl6
dohledinl)

Povinn6 pole,

2.d) Kategorie hliiienl (z nabidky v seznamu) podle pravidel
v kapitole 3.

Seznam obsahuje pfipustnd typy hldienf. Povinnd
pote. V pi[pad1 zmEny kategorie hldieni je zikaznik
u pozorn dn e- mai lovou notifi kaci.

2'e) Edst produlau Q nabidky v seznamu),
Pole vyplnl povinnd pfi hl{ienf chyby.

Seznam obsahuje seznam modulfr a iejich Edsti
vybrandho produktu,

1dai ie wlznamni' pro nislednd vyhleddvdni hldEeni ke
stejnd Edsti produktu.

20 l+listo vfskytu: Vypln[ povinnd dislo funkce nebo eigo
reportu v piipadd hl{leni chyby,

laai ie v|znamn'i pro ndsledn1 vyhleddvAni hl4ieni ke
stej nd fun kci p ro du ktu,

2.s) EkonomickE jednotky (oznadenim v seznamu): V piipadd
instalace s vice ekonomickfmi jednotkami oznati povinnE
ty ekonomickd jednotky, jich2 se hldieni tfk6,

Sez n a m obs a h uje eko no mi ck€ jed notky
implementovand u zdkaznika na produktu.

2h) Navrhovani pilorifa (z nabfdky v seznamu): Vybere
pioritu pro ht{lenf chyby podle kategorizace v servisni
smtouvd nebo podte viznamnosti ostatnich hliiieni
z pohledu ziSkaznlka,

Seznam obsahuje defi nici
viechny zikaznlky. 0daj j nl
doby reakce. 0dai m1ze t
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Piiloha i.2 servisni smlouvy

4.1.1 FormulfiF Nov€ hldienf

:: lrldieni::

{ prcduk{i internelFls, vl
lnstaldce BBM-11 13

PiedmAt - ano(ace

I Kalegsiehldseni ChybaeDlikBce'ili

edst produktu u/berte iodnotu.,

Mislo e$skytu

Navrhovand Driorila Beind .11.j

vaSe ozIadeili

Po2adovani termin ES

Pouze l(oncepl Ll

Podrobni popis

Piipolit €oubory
plochrizel. 

1

Prochdzet.. I

+

_vJ

El Ulo:'it j vyihlft fonnuldt

Ek, jednothy
- Yiechn? -

,J_r

Informace je souddsti piedmdtu viech generovan'ich
e-mailov,ich zpriv.

VaEe oznaEeni: Vyplni v pifpadE ndvaznosti na vlastni
Eisetnou iadu hl66eni evidovanou u zdkaznfka'

Poladovanf termfn: Vyplnl navrhovand datum realizace
sluZby pffpadE ostatnich hlSEen[,

Hldieni oznaiend jako ,,Koncept" se nezahrnuj[ do
zpracovdni na strand dodavatele.

Pouze koncept ?
oznatl nebo ponechi prdzdn6,

Text v pfrvodnim znEni bude trvale archivovdn a mfrie
bit zmEnEn pouze doplnEnfm upiesfiujlcfho textu'

Podrohnt popist Povinn1 pole, Vyplnf podrobnou
specifikaci hl6ieni chyby nebo rozsah objedndvan'ich
sluleb ii po2adavku na rozEfienl funkcionality,

Specifikace chyby obsahuje: Poskytnout co neJvisti2ndili
popis probl6mu:
- popis vadndho chovi|ni
- popis iinnosti, postupfl a situaci, kterd vedou k vzniku

problEmu
- zda problem lze nebo nelze umEle navodit, pokud ano,

pak jarym postupem
- zda se probl1m vyskytne i po piihldEenl pod iini'm

u1ivatelem a na jin,fch na jinfch pracovnich stanicfch
- pfipadnd jakdkoli daldi informace, kterd by mohly

Piitohy jsou trvale ulo2eny v systdmu. U ka2dd
komunikace lze vloEit i vlce piiloh.

PEipojit soubory
lsou-li soutdstf hlidenl opisy obrazovek ii podrobnd
specifikace zaddni jind sluZby, lze vloZit soubory pfiloh.

Po vyplnini viech povinn,ich poli a uloieni zdznamu
systdm

- piidEli identifikaini ifslo hldEeni
- pfidEli stav,Zapsdno"
- zobrazi piehled vEech hldieni k produktu a

ziikaznikovi vtetnd novdho hl6ieni

lJlo2i novd h6Eeni tlatitkem pro ulo2enf,
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4,2 Stavy Fe5eni
Kllent je prfrbd\nd informovdn o stavu ieieni viech htdEeni formou zpr6v elektronickd poEty s mo2nosti on-line
piistupu do systdmu BBM Hetpdesk. Hldieni se generuii automaticky pFi zmdnd stavu ieieni:

4.2.7 Zapsdno
Stav zapsino znamen6, 2e hld1enl od klienta bylo syst1mem BBM Helpdesk zaevidovdno a iekd na

pievzet[ od obsluhy na strand dodavatele. Zprdva se klientovi negeneruje.

4.2.2 Niimdt
Stav ndmdt znamenS, 2e poZadavek ktienta je evidovdn k pozdEjEimu zaiazenf do pl6nu v'ivoje
standardu produktu, nebo k realizaci jako zakdzkov1ho rozEifeni produktu. Zprdva se klientovi
negeneruje.

4.2.3 V Feieni
Stav v ieieni znamend,2e pracovnfk Helpdesku dodavatete pFijal hl1ienf a zahdiil ieho zpracovdni.
Ktientovi se generuje zprdva,"FC*dpdlc+sfrr d".-,."- #ff;idenJ f.rtrrl*r p:ievzxf*; lt qrri"

4.2,4 K doplnEni
Stav k doptnEnl znamen6, 2e dodavate! hl{Eenf neakceptoval jako rtphd a vyZaduje od klienta jeho
doplnEni ii upiesnEnf. Zpracovdnf na stranE dodavatele je pieruieno a iizeni ie pfeddno zpdt na

stranu zdkaznika. Po doplndni hl1ieni bude ndsledovat stav zapsdno.
Ktientovi se generuje zprdva,,FdefpFesf<.' ii,'.-- #yta vyb;$#&t"ttt drpfir#nf eoddni"

4.2.5 Odmitnuto
Stav odmitnuto znamen6, 2e dodavatel hl1Eeni neakceptoval a navrhuje jeho vyiazenl' Zpracovdnl
na strand dodavatele je pieruieno a ilzenl ie piediino zpdt na stranu zdkaznika. Na stranE zdkaznika
lze ht{leni doplnit a znovu podat (stav zapsdno) nebo akceptovat nivrh dodavatele na vyiazenf (stav
uzavieno)'
Ktientovi se generuje zprdva,,,F4eJpSe.*k; c".--- f"df"{*Yerrd,{l1,Cer nrJr*id:narf,m"

4.2.6 VyFeEeno

Stav vyieEeno znamenS, 2e dodavatel opravu/sluibu realizoval a pfeddvd zdkaznikovi k ovEfeni
skutelnosti. Na stranE zikaznika lze ieieni odmitnout a znovu podat (stav zapsdno) nebo potvrdit
(stav uzavteno).
Klientovi se generuje zprdva,,fdelE sesfu; d,^-- ti!6*en{ l:yfo vyFe"Ser:*!Jtfaddnu"

4.2.7 llzavleno
Stav uzavieno znamen6, 2e zdkazn[k zpracovdni procesu definitivnE ukonEil. Pokud operaci

,,uzavienf'neprovddf klient ale pracovnik dodavatele, generuie se klientovi zprdva:,,4fs':fp:lles&;
d, *,- ., F f I ;i i * n i .$ FoIcr ir /* rJda -qn S e"r"u a rrt"a" rn o "'

4.3 Ndhradnikomunikace
pro piipady vfpadku, nedostupnosti ti ldrZby systdmu BBM Helpdesk isou ziizenY tyto z6lo2ni komunikad'nf
kandly pro hldieni chyb a ostatnfch hl6ieni:

4.3.1 E-mailovd schrdnka
hotline@bbm.cz

4.3.2 telefonlckY' faxem
Pisek: 382 209 111, fax 728, Praha: 255 70O 852, fax dtto,, Ostrava: 597 464 365, fax 366

4.4 Eskalace problAmfr
pro pifpady hrozlcich ikod zpfrsobenfch pozdnf reakci stuZby BBM Helpdesk oproti terminEm stanovenim
v servisni smlouvd isou stanoveny 3 ilrovnE eskalace (ti. urgence vyiizenl):

4.4,7 Eskalace 7. firovnE
provddi se e-mailem na adresu hotline@bbm.cz. Zprdvu obdrZi viichni pracovnici dodavatele zapoieni do sluiby
Helpdesk, Urgence musf obsahovat:

a) heslo,,7, ESKALACE' a
b) tislo hltieni ze systdmu BBM Helpdesk'

4.4.2 Eskalace 2. rtrovnE
provddl se po neispdini eskalaci 7. [rovnE a to e-mailem na adresu vedouciho odddleni zdkaznickd podpory

lJrgence musf obsahovat:
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a) heslo,,2. ESKAUCE' a
b) tislo hllieni ze syst{mu BBM Helpdesx a
c) kopii netspdinf eskalace 7. trovnd.

4.4.3 Eskalace S. rtrovnE
Providl se po neispdind eskalaci 2. Arovn i komunikalnimi prostiedky na adresujednatele spolednosti: Ing. Zdendk MareE, mobit: 6O2 436'21i, 

"irdru, 
397 01 pisek,

Kocinova 5. IJrgence musl obsahovat:

d) heslo ,,3. ESKALACE,, a
e) tislo hl1ieni ze syst{mu BBM Hetpdesk af) datum provedeni ne(tspdinl eskalace 2. IrovnE.

4.5 Ochrana informaci

Ka1dd hl6ien
iednoho zdka zizr#;#i:r;i[:,f,ii r2:::::?^'zJ:1;?:lktient] t'hoz ,Wnil. -
Dodavatel md v odfvodndnich piipadech prdvo vybrand z1znamy (vybrand hllieni a vybran! komunikace)zveieinit viem zlkaznikfim a zapoiit tak vfce zdkaznikfr zejmEna do'diikusi o obsahu u -)roji proiukfi. - ---'
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