Pfiloha €. 2 Smlouvy o poskytovani sluzeb tiskovych sluzeb
Servisni podminky

L Uvod

Tato pfiloha €. 2 smlouvy specifikuje rozsah a podminky, za nichz poskytovatel bude
objednateli poskytovat tiskové sluzby. Smluvni strany se dohodly na nasledujicim:

II. Zprovoznéni zafizeni

2.1.  Poskytovatel se zavazuje na zéklad® objednavky (specifikované v &l. 2. odst. 4
smlouvy) dopravit, testovat a instalovat zafizeni v niZe uvedenych terminech:

a) pii poCatecni instalaci do 30 (tficeti) dnii od podpisu smlouvy véetn& systému
pro fizeni tisku;

b) pfi objednavce naslednych zatizeni nejpozdéji do 10 (deseti) pracovnich dni od
doruceni objednavky;

c) pfi pfemisténi zafizeni nejpozdé&ji do 3 (tfi) pracovnich dni od dorudeni
objednavky.

2.2.  Poskytovatel se zavazuje dodat se zafizenim i uZivatelskou dokumentaci v Seském
jazyce.

2.3. Smluvni strany se dohodly, Ze vSechny tiskové funkce budou k dispozici jiz pii
instalaci zafizeni.

2.4. Poskytovatel se zavazuje ekologicky odstranit veskery odpad, ktery vznikne pii
poskytovani sluzeb podle této smlouvy, a to na vlastni naklady.

II.  Udriba, oprava, upgrade zafizeni

3.1.  Poskytovatel se zavazuje udrZovat zafizeni v provozuschopném stavu na své vlastni
naklady a opravit v8echny hardwarové a softwarové zavady a provadét adrzbu zafizeni tak,
aby zafizeni po dobu uéinnosti smlouvy byly plné funkéni a mohla poskytovat sluZbu
v rozsahu technické specifikace stanovené smlouvou a jejimi piflohami.

3.2.  Povinnost podle ¢l. IIL. odst. 3.1. této pfilohy &. 2 smlouvy se vztahuje pouze na sluzby
pro hardware a software, ktery dodal a nainstaloval poskytovatel a na zafizeni pouZitd ze
seznamu zafizeni k pouZiti objednatele — piiloha &. 5.

3.3.  Smluvni strany se dohodly, Ze udrZba a opravy zafizeni budou provadéna tak, aby
nenaruSila ¢innost objednatele.

3.4. Béhem celého obdobi G¢innosti této smlouvy objednatel zajisti, Ze poskytovatel bude
mit béhem pracovni doby pfistup do mista plnéni za Gelem poskytnuti sluzby.

3.5. Poskytovatel se zavazuje provést opravy zafizeni neprodlené od piijeti hldSeni

0 zavad€. Opravy, které zahdjil béhem standardni pracovni doby objednatele, mohou byt
provadény i po skonéeni této pracovni doby, ale pouze pokud na mist& ziistane odpovédny
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zaméstnanec objednatele.

3.6. 'V cen€ za sluzby nejsou zahrnuty opravy zafizeni, jejichZ potieba vyplynula z nize
uvedenych divodi:
- zavady zplisobené imyslnym nespravnym pouZitim zafizeni,
- sitovych problémd a/nebo modifikaci sitovych konfiguraci (napf. nespravne IP
adresy, zdvadné draty, smérovade, spinade, atd.)
- opakované nespravné pouzivani za¥{zeni uzivateli objednatele,
- udrZba a opravy provedené jinou osobou neZ poskytovatelem,
- poSkozeni zpiisobené pfemisténim a/nebo pfepravou, kterou realizoval uzivatel
a/nebo jeho tieti strana bez souhlasu poskytovatele.

3.7.  Poskytovatel se zavazuje k instalaci hardwarovych upgradli a vyS8ich verzi
softwarového systému, které budou v dobé poskytovani sluzby aktudlné na trhu. VSechny
upgrady a vylepsSeni musi objednatel schvalit a miiZe si vyZadat jejich testovani piedtim, neZ
jsou nainstalovany. Objednatel miize vylepSeni, rozsifeni nebo upgrade odmitnout.

3.8.  Poskytovatel se zavazuje provést ke konci kazdého mésice elektronicky odedet stavu
pocitadel jako podklad pro fakturaci a tento nasledujici pracovni den zaslat koordinatorovi
projektu za objednatele.

IV. Skoleni

4.1.  Smluvni strany se, s ohledem na to, Ze poskytovatel méa zéjem na minimalizaci chyb
pfi uzivani zafizeni zamé&sinanci objednatel, dohodly, Ze poskytovatel vcen& sluZeb
objednateli poskytne:

a) uZivatelské 8koleni pro uZivatele objednatele ke kazdému nainstalovanému

zafizeni,

b) Skoleni pro IT spravce ke kaZdému nainstalovanému typu zatizeni

¢) podporu pfes internetové stranky poskytovatele,

d) telefonni a e-podporu jako HelpDesk,

42.  Pro kazdé nainstalované zafizeni poskytovatel zorganizuje jedno Skoleni tykajici se
pouZivani a obsluhy daného zafizeni. Skoleni se bude konat v mist& plnéni v den, ktery
poskytovatel uréi po dohod& s objednatelem, nejpozdgji viak do 3 dni od data instalace
daného zafizeni.

43.  Smluvni strany se dohodly, Ze se $koleni pro IT spravce bude konat v mists plnéni
(pfesné misto a datum uréi objednatel). Cilem tohoto $koleni je podrobnéji seznamit IT
spravece objednatele se zafizenimi z technického hlediska a vysvétlit mu pokro&ilé uZivatelské
funkce, napt. spravu riiznych ovladadt tiskarny na siti. Pro specifické nastroje spravy lze
poskytnout i $koleni podle pozadavki objednatele.

V. Podpora & Help Desk
5.1.  Poskytovatel se zavazuje po dobu w&innosti smlouvy poskytovat HelpDeskovou

podporu. Smluvni strany se dohodly, Ze podpora se bude provadét pomoci sluzby HelpDesku
poskytovatele, a to zptisobem uvedenym déle.
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5.2.  Smluvni strany se dohodly, Ze viechny otizky ohledn& poskytovani sluzby, jeji
kvality, hlaSeni zdvad nebo Zadosti o zasah servisniho technika budou poskytovateli sdéleny
prostrednictvim HelpDesku poskytovatele.

5.3.  Poskytovatel se zavazuje, Ze HelpDeskovy systém bude zaznamendvat zavady
a poruchy, vCetn€ Easti reakei a vyfeSeni. Smluvni strany se dohodly, Ze HelpDeskovy systém
bude zaznamendvat a obsahovat alespori nasledujici udaje:
e elektronicky seznam sériovych &isel
statistiku dle pfihlaSenych uzivatel
zobrazeni trendd a $pidek
historie a &etnost technickych problémii u jednotlivych za¥izeni, vyménéné dily, doba,
kdy musely byt dily vymé&nény
Cetnost pouZivani (pocet tiski, skentl, kopii, faxd, formaty, barevnost, atd.)
pocet poruch na typ zafizeni
pocet poruch za uréita obdobi (den, tyden, mésic, rok)
pocet poruch béhem a mimo obvyklou pracovni dobu doba opravy na poruchu
primémou dobu mezi zdvadami (den, tyden, mésic, rok) typu zafizeni
rozpory mezi skuteénymi a dohodnutymi irovn&mi sluzeb
pfesnou definici umisténi (misto, budova, patro, kancelaf), véetné historie

Poskytovatel se zavazuje poskytnout viechny informace, které eviduje k zafizenim
umisténym u objednatele, pokud jej objednatel o to poZddd a to nejpozd&ji do 3 (t¥)
pracovnich dni od této Zadosti objednatele.

5.4.  Zavady zatizeni budou objednatelem hl43eny na niZe uvedené kontakty:

- telefonicky na tel. &.: +420 577 571 777 (778) dopini uchazeé; a zaroven

- e-mailem na adresu: helpdesk@ricoh.impromat.cz doplni uchaze¢ (déle jen ,.e-mail
poskytovatele*)

5.5.  Smluvni strany se dohodly, Ze kazdé zafizeni bude opatfeno $titkem, na kterém bude
jednoznaéné oznaleni zafizeni, které umoZiiuje rychlou a jednoznadnou identifikaci
v HelpDesku.

5.6.  Objednate] miZe hlasit zdvady telefonicky kdykoliv b&hem pracovni doby, od pondgli
do patku od 7:00 do 17:00 hod.

5.7. Nonstop sluzba pro hlaeni zédvad pro p¥ijimani hlaSeni o zévadach zafizeni bude
dostupna prostfednictvim e-mailu poskytovatele nebo kontakti uvedenych na jeho webovych
strankach. V pfipadé hlaSeni zavady po pracovni dob& pies nonstop sluzbu plati, Ze
poskytovatel zaéne s odstraflovanim nahldSené zavady aZ v pracovni dobg.

5.8.  Prvni trovei podpory budou provadét profkoleni pracovnici objednatele. V piipadg,
Ze nebudou znét feSeni, obrati se na HelpDesk poskytovatele.

5.9.  Druhou troveti podpory bude provadét HelpDesk poskytovatele, které kaZdy dotaz
zaeviduje a pokusi se nabidnout feSeni po telefonu. Nebude — li HelpDesk poskytovatele
schopen nabidnout fefeni po telefonu, pak poskytovatel vy$le na misto instalace zafizeni
servisntho technika.

5.10.  Smluvni strany se dohodly, Ze je moZné hlasit zavady zatfizeni i pfimo na HelpDesk
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poskytovatele bez vyuZiti prvni Girovng podpory proskolenymi pracovniky objednatele.
VI. Garantovana farovei sluzeb

6.1.  Smluvni strany se dohodly, 7e poskytovatel po instalovani zatizeni poskytne
referen¢ni vytisky jako standard kvality tisku, a to ve &ty¥ech exemplatich od kazdé kategorie
zafizeni, prostfednictvim kterého bude sluzba dodavana. Tyto referendni vytisky budou
vzdjemné podepséany a uloZeny u objednatele (3 paré) a u poskytovatele (1 paré). Poskytovatel
dava zaruku, Ze kvalita tisku b&hem platnosti smlouvy bude odpovidat tmto dohodnutym
standardim. Vystupy, které neodpovidaji dohodnutym standardiim, nebudou poskytovateli ze
strany objednatele hrazeny.

6.2.  Poskytovatel se zavazuje v odiivodnénych ptipadech vyslat prostfednictvim Helpdesku
servisniho technika, ktery provede opravu zaiizeni v mist& instalace. Poskytovatel se
zavazuje, Ze doba reakce a doba opravy bude v zdvislosti na kategorii zéavady nasledujici:

Popis
SluZba Funké&nost zlistava bez Tento typ poruchy V piipadé
. | funguje omezeni pouze omezuje instalace
;g omezen€ | Limitovand zavada s ¢innosti uzivatele nahradniho
JID nouzovym rezimem nebo skupiny zafizeni je Casem
- uzivateld. vyteSeni Cas
"§ zprovoznéni
b nahradniho
v zafizeni
:% Nekritickd | Ukon Doba reakce Doba opravy
% zavada Potvrzeni (tel, e-mail) < 30 pracovnich max.: (ZNBD)
g _ minut do konce
z S Oznamenti, jak bude oprava | <1 pracovni hodina | druhého
g- = feSena (tel, e-mail) nasledujiciho
i pracovniho dne
. Popis
2 Sluzba Redukovana funkénost: Tento typ poruchy V piipadé
;E nefunguje | zavazné poruchy s moZnosti | ma zavazny dopad na | instalace
; nouzového reZimu nebo ¢innosti uzivatele nahradniho
;g limitovana funk&nost bez nebo skupiny zafizeni je Casem
o moznosti nouzového rezimu | uZivateld. vyfeSeni Cas
; zprovoznéni
E Zavazné poruchy bez nahradniho
S moznosti alternativy nebo s zatizeni
L nedostateénou alternativou
2 | Kriticka | Ukon Doba reakce Doba opravy
& | zévada Potvrzeni (tel, e-mail) < 30 pracovnich max.: (NBD) |
% minut do konce |
g Oznameni, jak bude oprava | <1 pracovni hodina nésledujiciho
— feSena (tel, e-mail) pracovniho dne
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Popis
Sluzba Centralni zavada serveru / Zavada zasadné& V pfipadé
nefunguje | aplikace omezuje vSechny instalace
uZivatele nahradniho
, zafizeni se doba
o opravy pocita do
\% zprovoznéni
N nahradniho
g , zaiizeni
£ | Kritickd Ukon Doba reakce Doba opravy
8 | zavada Potvrzeni (tel, e-mail) < 15 pracovnich max.: (8H)
% minut 8 pracovnich
A Oznameni, jak bude oprava | <30 pracovnich hodin
© feSena (tel, e-mail) minut

6.3.  Smluvni strany se dohodly, Ze typ sluZeb zavisi na naléhavosti feSeni zavady a statusu
uZivatele, a Ze naléhavost a status uZivatele uréi Skoleny pracovnik objednatele.

6.4. Smluvni strany se dohodly, Ze dostupnost sluzby je primé&ma doba, po kterou mohla
byt sluzba bez omezeni vyuZivana za sledované obdobi, dostupnost sluZby je vyjadiena
v procentech. Pro vypocet se pouZiva pouze doba pouZivani béhem pracovni doby. Maximalni
soucet viech dob, po které byla sluzba vyzadovana, je u jednoho zafizeni za obdobi Sesti
mésich stanoven na 1.200 hodin (6 mésice x 20 dnii x 10 hodin). Maximalni soudet viech dob,
po kterou byla sluzba vyZzadovéna, u jednoho zafizeni za obdobi kalendainiho roku je
stanoven na 2.400 hodin (12 mésict x 20 dnfi x 10 hodin).

6.5. Smluvni strany se dohodly, Ze sluzba neni dostupnd, pokud nefunguje viibec nebo
nefunguje spravné (kriticka i nekritickd zavada). Nedostupnost je doba mezi momentem, kdy
poskytovatel piijme hlaSeni o zédvad®, a momentem, kdy zafizeni mfiZe objednatel opét
pouZivat bez omezeni. Dostupnost sluzby se m&f na kaZdém jednotlivém zatizeni. V p¥ipads
centralni zavady serveru nebo aplikace zdvada zdsadn& omezuje viechny uZivatele. SluZba se
v tomto piipad€ povazuje za nedostupnou pro kazdé jednotlivé zafizeni.

6.6.  Smluvni strany se dohodly, Z¢ poskytovatel bude potitat dostupnost sluzby na viech

mistech, kde je poskytovana (zafizeni poskytovatele), za posledni t¥i mésice a za posledni
kalendaini rok, nasledujicim zptisobem:

2t -2 - 2t3)

100x - -- - = dostupnost v %
|
i1 = soucet vSech dob, po kterou byla sluzby vyzadovana
yt2 = souet vSech dob, po kterou nebyla sluzba poskytovana
8. = soucet vSech dob, po kterou nebyla sluzba poskytovana na zakladé chyb
uzivatelt

6.7.  Poskytovatel poskytuje objednateli zaruku na minimdlné 99,0 % (slovy:
devadesdtdevétprocentni) dostupnost sluzby pro kancelafské prostfedi za poslednich 6
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mésicy. Dostupnost sluzby se bude vyhodnocovat &tvrtletnd a bude projednédna na poradich
QIT. Objednatel si miize operativné poZadat o tuto statistiku, a ta ji musi byt dorudena do 2
(dvou) pracovnich dni.

6.8.  Poskytovatel se zavazuje a zaruuje objednateli, Ze primérnd doba mezi zavadami
bude vy$3i nez 180 dna.

6.9.  Pokud budou na jakémkoliv zafizeni, které poskytuje sluZbu, provedeny vice neZ 2
(dva) zasahy za mésic ve dvou po sobé& jdoucich mésicich, poskytovatel zafizeni na vlastni
naklady vyméni. Zafizeni bude vymé&néno za stejny typ nebo ekvivalentni typ zafizeni, které
garantuje stejnou tiskovou kvalitu a kapacitu béhem smluvniho obdobi.

VII. Monitoring sluzeb

Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli trvale p¥istupné on-line statistiky vystupd
zatizeni, skupin zafizeni, umisténi, barevnosti vystupu, duplexniho tisku, informace o novych
(od)instalacich, presunech a dalgi udaje dle dohody. Smluvni strany se dohodly, Ze tyto
statistiky budou ,,manazerského typu* a nejedna se o data pro v této piiloze uvedené QIT
jednani.

VIIL. Narok objednatele na slevu

8.1.  Smluvni strany se dohodly, e na prvni tfi mésice od G€innosti smlouvy se niZe
uvedené ustanoveni ¢l. VIIL odst. 8.2 o smluvni pokuté nevztahuje.

8.2.  Smluvni strany se dohodly, Ze pokud roéni dostupnost sluzby klesne pod hranici
garantovanou poskytovatelem v ¢lanku V1., bodu 6.7. a/nebo 6.8 je objednatel opravnén Z4dat
a poskytovatel je povinen poskytnout slevu za nedostupnost sluzby. Tato sleva se vypo&ita
zmiry dostupnosti v kalendainim roce podle dile uvedeného vzorce. Sleva muize byt
maximalné do vyse roéni ceny hodnoceného roku za poskytované sluzby. Smluvni strany se
dohodly, Ze objednatel je opravnén si slevu zapo€ist oproti cené za poskytovani sluZeb
v nasledujicim &tvrtlet.

8.3.  Vzorec k vypoétu slevy:

S=PxRxK

§= vySeslevy

= ro¢ni hodnota viech poplatkd za sluzby vech instalovanych zafizen{

= rozdil mezi poskytovatelem stanovenou a skuteénou dostupnosti za sledované obdobi
K= 20 —koeficient

Pfiklad - ro¢ni hodnota vSech poplatki za dostupnost sluzby v kancelatském prostiedi je
300.000,- K&, poskytovatelem stanovens dostupnost je 99,0% skutetna dostupnost Je 98,0%,
pak rozdil za sledované obdobi je 1%. Vypolet potom dle vzorce P x R x K = § je
300.000%0,01*20=60.000. Vyse kompenzace je 60.000,- K&. (1%=0,01)
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X. Zalozni zarizeni

Pokud o to poskytovatel pozada, objednatel poskytne uzamykatelny prostor v budovach
objednatele, kde poskytovatel bude moci skladovat zilozni zafizeni za tdelem rychlejsi
reakéni doby.

XI. Zavéretna ustanoveni

Poskytovatel prohladuje, Ze byl seznamen pied uzavienim Smlouvy o poskytovani tiskovych
sluzeb se Servisnimi podminkami uvedenymi vy$e a vyslovuje snimi souhlas. Na dikaz
souhlasu tyto podepisuje.

VZlin&dne £ 7074 |

IMPROMAT CZ fp{ﬁ r.0., poskytovatel

/ [/
|/

/

W/

IKPROMAT CZ spol. s r.o.
U Heliady 697/4, 140 00 Praha 4

z —_ -
\GO: 48 117 820, ME: CZ48117820
www.impramat.cz
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