Servisni smlouva

uzavrend podle § 1746 odst. 2 zdkona ¢. 89/2012 Sb. ob¢anského zdkoniku v platném znéni ((ddle jen ,,ob¢ansky zdkonik”)

Smluvni strany:

mezi témito smluvnimi stranami

Objednatel: Mésto BenesSov

sidlo: Masarykovo ndmésti 100, 256 01 BenesSov
zastoupeny: Ing. Jaroslavem Hlavnickou, starostou
ICO: 002 31 401

DIC: €Z00231401

Bankovni spojent: Ceska spofitelna a.s.

Cislo uctu: 19-0320035309/0800

(ddle jen ,,objednatel”)

Poskytovatel: Kostax spol. s r.o.

sidlo: V. Nezvala 745/22, 370 06 Ceské Budé&jovice
E-mail/telefon: obchod@kostax.cz / 387002511

IC: 60850353

DIC: CZ60850353

Bankovni spojen: CSOB a.s.

Cislo uctu: 3540176/0300

(ddle jen ,,poskytovatel”)

(Objednatel a poskytovatel dale také spolecné jako ,,smluvni strany“)

uzaviraji nize uvedeného dne, mésice a roku na zakladé konsenzu o vsech nize uvedenych ustanoveni tuto:

Servisni smlouvu
(dale také jen jako , Smlouva“)

Preambule:

Tato smlouva navazuje na smlouvu o dilo ze dne 10.3.2025, uzavifenou mezi objednatelem a poskytovatelem
(dale jen ,smlouva o dilo®).

Je-li v této smlouvé pojednavano o dile, je tim minén pfedmét pIinéni dle smlouvy o dilo (dale jen ,dilo“) dle vyse
uvedené smlouvy o dilo.

Pro Casti dila oznaCené kategorii sluzeb ,Zaruka“, budou poskytovany sluzby dle podminek stanovenych
smlouvou o dilo, pficemz podminky jsou uvedeny i v pfiloze €. 1 této servisni smlouvy.

Je-li v této smlouvé pouzita formulace ,4 hod®, je tim minéna kategorie servisnich sluzeb dle bodu 1.2 pfilohy &.
1 této smlouvy (dale jen ,4 hod®).
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1. PREDMET PLNENI

1.1 Poskytovatel se zavazuje za podminek uvedenych v této smlouvé provadét pro objednatele odborné
¢innosti vztahujici se k dilu dodanému dle smlouvy o dilo. Odborné €innosti zahrnuji zejména:
a) Servisni (technickou) podporu dodaného dila — detailni popis sluzeb je uveden v pfiloze &. 1 této
smlouvy.
b) Pravidelné udrzby, profylaxe a prevenci systému
¢) Konzultaéni podporu k dilu — konzultace moznych pfi€in problému, dale telefonické poradenstvi
a dalsi sluzby po telefonu (napf. rada po telefonu, zjisténi informaci o hardwaru nebo softwaru
nebo jinou sluzbu proveditelnou po telefonu nebo emailu). Konzultaéni poZzadavek mlze ke
svému konecnému zodpovézeni vyzadovat i nékolik telefonickych hovort a/nebo prizkum ve
znalostnich databazich. Objednatel i poskytovatel se musi shodnout na tom, o jaky problém se
jedna (Ceho se tyka), jakoz i na parametrech pfijatelného feSeni a jaké usili bude potfebné k jeho
vyieseni.
d) Vedeni a aktualizace kompletni technické a uzivatelské dokumentace v rozsahu definovaném
smlouvou o dilo a aktualizace pfi provadéni zmén
Uroveri pozadovanych sluZeb dle této smlouvy ve vztahu k jednotlivym &astem dila je uvedena v kapitole
1.3 pfilohy &. 1 této smlouvy (dale téz ,sluzby*).

1.2 Tyto sluzby budou provadény formou:
a) Pravidelné udrzby — Maintenance viz ¢l. 2
b) Servisni pohotovosti viz €l. 3
c) Technické podpory viz €l. 4

2. PRAVIDELNA UDRZBA

21 Pravidelna udrzba (maintenance) je realizovana poskytovatelem v uvedeném rozsahu v pravidelném
intervalu min 1 x ro¢né
Popis pravidelné sluzby:
1x ro¢né pIna prohlidka s kontrolou UPS a baterii na misté
1x ro¢né vzdalena prohlidka, kontrola logu UPS prostfednictvim WEB karty
(aktualizace softwarového vybaveni, aktualizace dodanych aplikaci, pfistup k opravnym bali¢kim,
legislativnim zmé&nam apod.)

Pravidelna udrzba mize byt provadéna:
a) Pomoci vzdaleného pfistupu
b) V sidle objednatele ¢i v misté instalovanych technologii/zafizeni

2.2 Termin pravidelné udrzby bude objednateli poskytovatelem oznamen minimalné 3 dny pfed planovanou
navstévou technika poskytovatele a v koordinaci s objednatelem nasledné do 24 hodin potvrzen. Pokud
nebude termin objednatelem potvrzen, povazuje se automaticky za schvaleny.

3. SERVISNi POHOTOVOST

Servisni pohotovost bude provadéna v rezimu 8/5 (tj. osm hodin pét dni v tydnu). Servisni pohotovosti se rozumi,
Ze poskytovatel disponuje potfebnym mnozZstvi pracovnikll s odpovidajici kvalifikaci tak, aby byl schopny v
pfipadé pozadavku na servisni zasah garantovat ¢asové lhaty stanovené smlouvou v ¢l. 4.



4.1

4.2

4.3

4.4
4.4.1

4.4.2

4.4.3

4. TECHNICKA PODPORA

Bude provadéna na zakladé poZadavkl objednatele, ve vyjimeénych situacich na zakladé rozhodnuti
poskytovatele, ale pouze v situaci, kdy by neprovedeni servisniho zasahu pfimo ohrozilo funkci systému.
Servisni ¢innost mize byt provadéna vzdalenou spravou nebo pfimo pFijezdem pracovnika poskytovatele
k objednateli. Technickd podpora se vaze na celé feSeni, urover poskytovanych sluzeb pro jednotlivé
Casti systému je uvedena v kapitolach 1.2 a 1.3 pfilohy &. 1 této smlouvy.

Technicka podpora bude obsahovat:
a) feSenireklamaci (zaruka),
b) technicky a legislativni upgrade v¢etné oSetfeni pfipadnych zmén sluzeb,
¢) aktualizaci dokumentace,
d) Hot-line konzultace.

Technicka podpora dale zahrnuje tyto €innosti:
a) Servisni zasah v pfipadé softwarového problému,
b) Servisni ¢innost pfi instalaci novych komponent nebo zméné konfigurace,
¢) Konzultaéni €innost.

Lhuty pro zahajeni servisnich praci

Reakéni doba (SLA): Reakéni doba je zahajeni Cinnosti poskytovatelem na identifikaci a odstranéni
problému pfipadné zahajeni realizace na zakladé pozadavku objednatele a jeho vytvofeni v systému
ServiceDesk poskytovatele. Servisni zasah lze zahdjit bud vzdalenou spravou, nebo pfijezdem
pracovnika poskytovatele na misto. Terminy pro zahajeni servisniho zasahu pro jednotlivé skupiny jsou
uvedeny v pfiloze €. 1 této smlouvy a jsou pro poskytovatele zavazné.

Klasifikace vad a incidentd je uvedena v kapitole 1.1 pfilohy €. 1 této smlouvy.

ZpUsob nahlasovani, realizace servisnich zasahu

Servisni zasah je nahlaSen objednatelem do systému ServiceDesk. ServiceDesk je dostupny na

webovych strankach poskytovatele, na adrese: servis.kostax.cz

Objednatel ve spolupraci s poskytovatelem stanovi klasifikaci vady dle ¢l. 4.3 této smlouvy. ServiceDesk

poskytovatele bude bezprostfedné od nahlaseni servisniho zasahu objednatelem kontaktovat pracovniky

podpory.

Objednatel ma pravo si od poskytovatele na zakladé nahlaSeni pozadavku vyzadat blizSi specifikaci

aktualniho stavu nebo pozadovanych €innosti. Tato Cinnost je jiz povazovana za zahajeni servisniho

zasahu.

Po ukoné&eni Cinnosti na realizaci pfedmétného poZadavku poskytovatel pfeda informaci o vyfeSeni

pfedmétného pozadavku objednateli nasledovné:

e V pfipadé ze ¢innost byla vykonavana v objektu objednatele, podpisem objednatele Fadné
vyplnéného pfedavaciho protokolu. Podpis pfedavaciho protokolu je zarover povaZzovano za pfevzeti
objednatelem.

e V pfipadé, ze Cinnost poskytovatele byla realizovana vzdalenou spravou, povazuje se za predani
vyfeSeného poZadavku objednateli jeho uvedeni v ServiceDesku do stavu ,VyfeSeno* a to
pracovnikem ServiceDesku. Zaroven je automaticky ServiceDeskem &i pracovnikem ServiceDesku
odeslan informacéni email objednateli o vyfeSeni pozadavku. Pokud se objednatel ve Ih(ité 24hod k
pfedmétnému poZadavku ve stavu ,Vyfedeno“ v ServiceDesku nevyjadfi, vznika poskytovateli narok
na uvedeni pozadavku do stavu ,Uzavrfeno®. Pozadavky ve stavu ,Uzavieno“ se povazuji za pfevzaté.
Timto je pro poskytovatele povazovan zasah za uzavieny.


https://helpdesk.ys.cz/

5.1

5. CENA

Objednatel se zavazuje zaplatit za pfedmét pInéni dle této smlouvy smluvni cenu, stanovenou ve smyslu
ustanoveni § 2 odst. 2 zakona €. 526/1990 Sb., o cenach, ve znéni pozdéjSich predpisli, dohodou. Cena
za sluzby dle této smlouvy ¢ini celkem 140.000,- K& bez DPH (slovy: Jednostodtyficettisic), samostatna
vySe DPH ¢ini 29.400,- K&. Jedna se o cenu celkem za 5 let. Celkova cena plnéni je tvofena nasledujicimi

¢astmi:

Cena bez DPH v K& VySe DPH v K& | Cena vcéetné DPH v K¢
Cena za pravidelnvou' L'Jodribvu dle ¢l. 2 této 27.800.,- 5.838. - 33.638 -
smlouvy (za 12 mésicl sluzby)
Cena za servisni Qor)ootovo§t dle ¢l. 3 této 100, 21.- 121,
smlouvy (za 12 mésict sluzby)
Cena za technickovu ,p?dpo[u ¢l. 4 této 100, 21.- 121,
smlouvy (za 12 mésicu sluzby)
Celkovvg cena za cely pfedmét pInéni (za 28.000.- 5.880 - 33.880 -
12 mésicu sluzby)
Celkovz'avc’erja za gely predmét plnéni (za 7.000 - 1.470 - 8.470 -
kalendarni Ctvrtleti)
Celkovavcena za cely pfedmét plnéni (za 140.000 - 29.400 - 169.400 -
5 let sluzby)

Sjednana cena je cenou konenou a zahrnuje vedkeré dodavky a sluzby nutné k provedeni pfedmétu
plnéni v rozsahu stanoveném touto smlouvou. Do sjednané ceny jsou dale zahrnuty veSkeré naklady
Poskytovatele s poskytnutim pfedmétu pinéni a jejiho hmotného zachyceni, zejména cestovni vydaje,
naklady na softwarové vybaveni pouZité pro poskytnuti sluzeb. Sjednanou cenu je mozné zménit pouze

Cena za plnéni dle této smlouvy bude hrazena Ctvrtletné na zakladé podepsanych (akceptovanych)
meésicnich vykazl provedenych €innosti za dané uplynulé Ctvrtleti. V pfipadé, Ze jsou sluzby poskytovany
pouze v Casti Ctvrtleti, krati se fakturovana Castka pomérové k délce poskytovani sluzeb (fakturovana
Castka krat délka Ctvrtleti (kalendafni dny) déleno skute€na doba poskytovani sluzeb (kalendaini dny)).

Uhrada ceny bude provedena bezhotovostnim pfevodem na bankovni Uget poskytovatele uvedeny
v zahlavi této smlouvy na zakladé danového dokladu (dale jen ,faktura®) vystaveného poskytovatelem za
Pfilohou kazdé faktury musi byt objednatelem odsouhlaseny a potvrzeny vykaz provedenych &innosti.

Faktura vystavena poskytovatelem je splatna do 30 kalendarnich dnd od jejiho doru€eni objednateli.

Faktura bude doru€ena do datové schranky cb4bwan nebo elektronicky na email: epodatelna@benesov-

5.2
v pfipadé zmény sazby DPH.
5.3
5.4
podminek stanovenych v tomto ¢lanku.
5.5.
5.6.
city.cz.
5.7.

Nebude-li faktura splfiovat veSkeré nalezitosti dafiového dokladu podle zakona a dalsi nalezitosti podle
této smlouvy, je objednatel opravnén vratit takovou fakturu zhotoviteli k opravé, pficemz doba jeji
splatnosti zacne znovu cela bé&Zet ode dne doruceni opravené faktury objednateli.
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6. SMLUVNi POKUTY

Dostane-li se poskytovatel do prodleni s plné€nim svych povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy je poskytovatel
povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi:

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

Dostane-li se poskytovatel do prodleni s reakéni dobou na incident kategorie A a kategorie B ,4 hod® dle
odst. 4.2 této smlouvy, je poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 5.000 K& za kazdou
zapocatou hodinu prodleni.

Dostane-li se poskytovatel do prodleni s reakéni dobou na incident kategorie B (s vyjimkou ,4 hod“) nebo
C dle odst. 4.2 této smlouvy, je poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 5.000 K& za kazdy
zapocaty den prodleni.

Dostane-li se poskytovatel do prodleni s odstranénim vady dle odst. 4.2 (s vyjimkou incidentu kategorie
A 4 hod®) této smlouvy, je poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 5.000 KE. A to za kazdy
zapocaty den prodleni.

Dostane-li se poskytovatel do prodleni s odstranénim vady na incident kategorie A ,4 hod“ dle odst. 4.2
této smlouvy, je poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 5.000 K¢. A to za kazdou zapo€atou
hodinu prodleni.

Ustanovenim o smluvnich pokutach neni dot€eno pravo objednatele na ndhradu Skody.

7. SPOLECNA USTANOVENI

Poskytovatel se zavazuje respektovat a dodrzovat pokyny objednatele.

Objednatel se zavazuje, ze bude maximalné spolupracovat s poskytovatelem na feSeni a pfedchazeni
problémim.

Objednatel se zavazuje spolupracovat s poskytovatelem a zajistit mu veSkerou nutnou soucinnost
potfebnou pro fadné poskytovani sluzeb podle této smlouvy. Objednatel je povinen informovat
poskytovatele o veskerych skute€nostech, které jsou nebo mohou byt dulezité pro plnéni této smlouvy.

Pokud objednatel nezajisti poskytnuti sou€innosti definovanou v &lanku 7.3 této smlouvy, ma poskytovatel
pravo pozadovat od objednatele posunuti stanovenych terminG o ¢as, po ktery nemohl poskytovatel
pracovat na pInéni pfedmétu dle této smlouvy. Objednatel je povinen takovému pozadavku vyhovét.

V pfipadé, Ze se vyskytne jakakoli pfekazka, zejména:

. prodleni objednatele se zajisténim poskytnuti soudinnosti, které by podmifiovalo plnéni
poskytovatele;

. okolnosti vyluéujici protipravnost dle zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik (dale jen
»ob€ansky zakonik®) jako napf. krajni nouze, nutna obrana, vy3$3i moc, apod., kterd by mohla mit
jakykoli dopad na terminy poskytovani sluzeb, ma poskytovatel povinnost o této pfekazce
objednatele pisemné informovat, a to nejpozdéji do péti (5) kalendarnich dn od okamziku, kdy
se tato prekazka vyskytla. Pokud poskytovatel objednatele v této pétidenni Ihiité o pfekazkach
pisemné neinformuje, zanikaji veSkera prava poskytovatele, kterd se ke vzniku pfislusné
prekazky vazi, zejména poskytovatel nebude mit pravo na jakékoli posunuti stanovenych terminu
poskytovani sluzeb dle ¢lanku 7.4 této smlouvy.



7.6

7.7

7.8

7.9

7.10

7.11

7.12

8.1

8.2

8.3

Poskytovatel odpovida za kvalitu, vSeobecnou a odbornou spravnost poskytované &innosti.

Obé smluvni strany se zavazuji k dodrzovani micenlivosti o vSech skutecnostech,
o kterych se v ramci pInéni této smlouvy dozvi u druhé smluvni strany. Smluvni strany se dale zavazuiji,
Ze informace ziskané pfi plnéni této smlouvy nepouziji pro svij ani cizi prospéch. Povinnosti vyplyvajici
z tohoto ¢lanku nezanikaji ani po ukonéeni u€innosti této smlouvy a nelze se jich zprostit bez souhlasu
druhé smluvni strany. V pfipadé poruseni povinnosti vyplyvajicich z tohoto ¢lanku, nesou ob& smluvni
strany vSechny dusledky s tim spojené, zejména pak musi druhé smluvni strané nahradit Skodu, ktera ji
vznikla porusenim tohoto ¢lanku druhou smluvni stranou.

Smluvni strany spolu budou komunikovat bud pisemné na adresy stanovené v vodu této smlouvy, nebo
pisemné elektronickou postou prostifednictvim povéfenych osob vyslovné jmenovanych.

Povérenymi osobami objednatele ve vécech technickych jsou:

Zdenék Kriansky, 312 821 127, krnansky@benesov-city.cz,
Jakub Urbanec, 312 821 147, urbanec@benesov-city.cz

Webova adresa systému ServiceDesk poskytovatele: servis.kostax.cz

Povérenymi osobami poskytovatele ve vécech technickych jsou: Ing. Zdenék Schneider
tel, e-mail: 603541910, zdenek.schneider@kostax.cz

Kontakt na servis poskytovatele:

tel, e-mail: 387002524, servis@kostax.cz

Pisemné oznameni o zménach vySe uvedenych kontaktnich telefonnich Cisel poskytovatele preda
poskytovatel objednateli alespof pét dni pfed ofekdvanou zménou.

Poskytovatel je povinen pfi poskytovani sluzeb dle této smlouvy postupovat s odbornou péci podle svych
nejlepSich znalosti a schopnosti, pfi€emz pfi své &innosti je povinen chranit zajmy a dobré jméno
objednatele a postupovat v souladu s jeho pokyny. V pfipadé nevhodnych pokynt objednatele je
poskytovatel povinen na nevhodnost téchto pokynt pisemné upozornit. V opalném pfipadé nese
poskytovatel zejména odpovédnost za vady a za Skodu, které v dusledku nevhodnych pokyn0
objednatele objednateli nebo tfetim osobam vznikly.

Misto poskytovani plnéni je Masarykovo nam. 100, BeneSov.

Zpusobi-li poskytovatel objednateli nebo tfetim osobam v souvislosti s plnénim dle této smlouvy Skodu,
je poskytovatel za tuto Skodu odpovédny a je povinen ji uhradit.

8. ZAVERECNA USTANOVENI

PInéni dle této smlouvy bude poskytovano po dobu 5 let, pfiemz bude zahgjeno ode dne ucinnosti této
smlouvy.

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho uzavieni a u€innosti dnem jejiho uvefejnéni v registru smluv
dle pfisluSnych ustanoveni zakona €. 340/2015 Sb., o registru smluv.

Tuto smlouvu Ize ménit pouze pisemnou formou, a to na zakladé pisemnych dodatkl, které budou
Cislovany vzestupné pocinaje Cislem 1.
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8.4

8.5

8.6

8.7

8.8

8.9

8.10

Poskytovatel je podle ustanoveni § 2 pism. e€) zakona &. 320/2001 Sb., o finan&ni kontrole ve vefejné
spravé a o zméné nékterych zakon(, ve znéni pozdéjSich pfedpisu, osobou povinou spolupusobit pfi
vykonu finanéni kontroly provadéné v souvislosti s Uhradou zboZzi nebo sluzeb z vefejnych vydaju.

Poskytovatel je povinen archivovat originalni vyhotoveni smlouvy véetné jejich dodatku, originaly u¢etnich
dokladu a dalSich dokladu vztahujicich se k realizaci predmétu této smlouvy po dobu 10 let. Po tuto dobu
je poskytovatel povinen umoznit osobam opravnénym k vykonu kontroly provést kontrolu dokladu
souvisejicich s pInénim této smlouvy.

Tato smlouva se uzavira na zakladé navrhu na jeji uzavieni ze strany objednatele. Pfedpokladem
uzavfeni této smlouvy je jeji pisemna forma a dohoda o jejich podstatnych nalezitostech, ¢imz se rozumi
cely obsah této smlouvy, jak je uveden v ¢astech 1 az 8 této smlouvy. Objednatel pfitom pfedem vylucuje
prijeti tohoto navrhu s dodatkem nebo odchylkou ve smyslu ust. § 1740 odst. 3 ob&anského zakoniku.

Smluvni strany prohlasuji, Ze skute¢nosti uvedené v této smlouvé nepovazuji za obchodni tajemstvi ve
smyslu § 504 ob&anského zakoniku a udéluji svoleni k jejich uziti a zvefejnéni bez stanoveni jakychkoli
dalSich podminek.

Smluvni strany se dohodly, Ze zadna 2z nich neni opravnéna postoupit sva prava
a povinnosti vyplyvajici z této smlouvy tfeti strané bez predchoziho pisemného souhlasu druhé smluvni
strany a penézitych pohledavek za druhou smluvni stranou a pfechodu této smlouvy pfi pravnim
nastupnictvi.

Smlouva je vyhotovena v jednom stejnopise v elektronické podobé a podepsana smluvnimi stranami
elektronickymi podpisy v souladu s pfislusnymi pravnimi pfedpisy.

Obé smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto smlouvu pfed jejim podpisem pfecetly, a Ze byla uzaviena po
vzajemném projednani jako projev jejich svobodné vile urcité, vazné a srozumitelné. Na dikaz dohody
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1 Servisni podminky

V této kapitole jsou detailné popsany pozadavky a parametry servisnich sluzeb pozadované poskytovat ze strany
poskytovatele servisnich sluzeb min. po dobu 5 let od uginnosti této smlouvy, ktera nastava okamzikem
zavére€ného predani a prevzeti komplexniho dila dle Smlouvy o dilo.

Pro potfeby dalSiho textu budou pouZivany nasledujici pojmy:

Pojem Vyznam

Incident Indikovany problém technologie, ktery neni v souladu s dokumentovanym stavem

(pozadavek) | akceptovaného FeSeni. Kategorizace incidentll je uvedena dale v textu.

Doba Doba nahlaseni incidentu prostfednictvim smluvniho kanalu (viz podminky dle smlouvy —

nahladeni ServiceDesk, hotline, email, kontaktni telefon).

Reakéni Doba potvrzeni pfijeti incidentu poskytovatelem sluzby na email Objednatele a potvrzeni

doba zahdjeni incidentu feSeni Poskytovatelem.

(Reakce)

Doba Doba vyfeSeni incidentu a pfedani Objednateli k ovéfeni vyfeSeni. Doba potfebna na ovéreni

vyfeseni vyfeSeni ze strany Objednatele neni zapocitavana do Doby vyfeSeni. VyfeSenim je chapano i

(VyreSeni) snizeni Urovné incidentu v daném ¢ase a tim prodlouzeni doby pro feSeni v souladu s nizsi
urovni incidentu.

SLA Konkrétni smluvni parametry pro poskytovani sluzeb v danych kategoriich servisnich sluzeb.

NBD Nasledujici pracovni den od doby nahlaseni incidentu.

Tabulka 1: Pojmy

1.1 Kategorizace incidentt

V nasledujici tabulce jsou uvedeny zakladni kategorie incidentu, které jsou nasledné vyuzity pro potfeby
stanoveni kategorii servisnich sluzeb:

Kategorie | Popis

A Situace, kdy dodané dilo nebo ¢ast neni zcela funkéni, neumoznuje zalohovat pfipojenou
infrastrukturu v rezimu online dvoji konverze nebo neni funkéni SW nastroj pro centralizovanou
spravu. Vztahuje se na pfipady, na niz je poskytovatel povinen poskytovat servisni sluzby.

B Situace, kdy dodané dilo nebo ¢ast je ¢astecné funkéni, umoznuje ¢astecné poskytovani sluzeb,
po pfechodnou dobu se snizenym komfortem uzivatell, pfipadné provizornim zplsobem, na niz
je poskytovatel povinen poskytovat servisni sluzby.

C Nedostatky a vady drobného rozsahu, které nebrani uzivani dila nebo jeho €asti, nicméné
nejsou v souladu s pfedanym a dokumentovanym stavem dila nebo jeho &asti.
REQ Pozadavek na sluzby, které nejsou chapany jako vada dila nebo jeho &asti.

Tabulka 2: Kategorie incident



1.2 Kategorizace servisnich sluzeb

V nasledujici tabulce je uvedena kategorizace servisnich sluZeb, sluzby jsou vzestupné kumulativni:
Kategorie Popis

Zaruka Jsou poskytovany sluzby v ramci zaruky v rozsahu, ktery je specifikovan v zaruénich
podminkach, pfipadné ve specifikaci dil¢i ¢asti dila.

Nejedna se o sluzby nad ramec dodavky a bézné zaruky tj. poskytovani téchto sluzeb je
soucasti ceny dodavky technologii dila.

Maintenance | Poskytovani sluzeb maintenance nad ramec bézné zaruky tj. pfistup k opravnym bali¢kam,
legislativnim zménam, apod.

24 hod Poskytovani sluzeb technické podpory nad ramec bézné zaruky tj. poskytovani hotline,
kontaktniho mista, garance reakéni doby a doby odstranéni zavady (nebo snizeni zavady na

4 hod Poskytovani sluzeb technické podpory nad ramec bé&zné zaruky tj. poskytovani hotline,
kontaktniho mista, garance reakéni doby a doby odstranéni zavady (nebo snizeni zavady na

Tabulka 3: Kategorie servisnich sluzeb

Upozornéni: Nevztahuje se na pfipady, kdy dlvody nefunkénosti jsou zplisobené Objednatelem, nebo treti
stranou, pfipadné jsou zplsobeny ¢asti dodavky, na které se nevztahuje pfislusné SLA.

V nasledujici tabulce jsou pro jednotlivé kategorie servisnich sluzeb definovany zakladni parametry:

Kategorie A B C
Reakce VyreSeni Reakce VyreSeni Reakce VyreSeni
Zaruka 3 prac.dny | 10 prac. dnli | 10 prac. dnli | 30 prac. dnll | 15 prac. dnli | Po dohodé
Maintenance 2 prac. dny | 4 prac. dny 4 prac. dny 15 prac. dna | 15 prac. dni | Po dohodé
24 hod 24 hod 2 kal. dny Nasledujici 4 prac. dny 2 prac. dny Po dohodé
prac. den
4 hod 4(12) 12 (36) 8 (12) hod 2 prac. dny 2 prac. dny Po dohodé
hodiny hodiny

Tabulka 4: Parametry servisnich sluzeb

Udaje v zavorkéach plati pro mimopracovni dobu, pracovni doba je v pracovni dny od 8:00 do 17:00.
Pro kategorii REQ nejsou stanovena SLA, konkrétni Ihity jsou pfedmétem dohody mezi smluvnimi stranami.

vrs w r

1.3 Uroven sluzeb pro jednotlivé diléi éasti

V nasledujici tabulce jsou stanoveny zakladni urovné sluzeb pro dil&i &asti dodavaného feseni:

Ozn. | Polozka | Kategorie sluzeb
Technologické zazemi
UPS 24 hod
Software pro centralni monitoring a spravu UPS Maitenance

Tabulka 5: Zakladni ¢asti predmétu plnéni

1.4 Dopliujici pozadavky na servisni sluzby

Zadavatel ma nasledujici dopliujici pozadavky na a servisni sluzby:
o Poskytovatel sluzeb zajisti jednotny systém hotline
o s elektronickym pfistupem pfes sit internet
o s kontaktnim telefonnim &islem
o poskytujici informace o zménach v incidentech/pozadavcich Objednateli emailem
e Servisni sluzby budou vykazovany mésicné (za uplynuly kalendafni mésic) a to v€etné pfehledu pinéni
SLA
e Servisni sluzby budou uc¢tovany Ctvrtletné na zakladé podepsanych (akceptovanych) mésiénich vykazu
za dané uplynulé Ctvrtleti.



2 Seznam zkratek a pojmu

Zkratka/pojem Vyznam

HW Hardware

SW Software

UPS Zélqini zdro_j elektrické energie pro pfipad vypadku dodavek el. Energie
(Uninterruptible Power Supply/Source)

Tabulka 6: Seznam zkratek a pojmi
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