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Servisní smlouva 

 
uzavřená podle ustanovení § 2586 a následujících zákona č. 89/2012 Sb., občanský zákoník 

 

označena číslem: SQI-2016-001-020-0193 

 

 

Níže psaného dne, měsíce a roku uzavřely smluvní strany 

 

Zákazník:      

jméno nebo obchodní firma:  Vodárenská Svitavy s.r.o. 

se sídlem    č.p. 494, 569 01 Hradec nad Svitavou 

korespondenční adresa:  č.p. 494, 569 01 Hradec nad Svitavou 

IČ:     27549704 

DIČ:     CZ27549704 

bankovní spojení:   1220852349/0800 Česká spořitelna 

telefon:     +420 461 310 716 

e-mail pro fakturaci:  vodarenskasvitavy@vodarenskasvitavy.cz    

zastoupená:   Jaromírem Hurychem 

zapsaná v obchodním rejstříku vedeném Krajským soudem v Hradci Králové, oddíl C pod číslem vložky 25565 

 

a 

 

MELZER:    

jméno nebo obchodní firma:  Melzer, spol. s r.o. 

se sídlem    Kojetínská 4445/1a, 796 01 Prostějov 

korespondenční adresa:  Kojetínská 4445/1a, 796 01 Prostějov 

IČ:     46344021 

DIČ:     CZ46344021 

bankovní spojení:   211269480/0600 MONETA Money bank 

telefon:     +420 588 500 111 

fax:     +420 588 500 107 

e-mail pro fakturaci:  info@melzer.cz 

zastoupená:   Ing. Jiřím Melzerem  

zapsaná ve veřejném rejstříku vedeném Krajským soudem v Brně, oddíl C pod číslem vložky 5419 

 

(dále označovány společně jako „Strany") 

 

 

tuto smlouvu: 

 

 

I. 

Preambule 

 

Tato Servisní smlouva (dále jen „Smlouva“) stanovuje podmínky, za kterých se MELZER zavazuje poskytovat 

Zákazníkovi služby související s programovým vybavením (informačním systémem) s obchodním názvem QI, 

jehož rozsah je uveden v příloze č. 3 a v příloze č. 5 této Smlouvy (dále jen „Informační systém QI“), a který 

Zákazník užívá na základě uzavřené licenční smlouvy. 
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II. 

Definice a výklad pojmů 

 

 

1. Hardware – je soubor technických zařízení, zejména servery, čtečky a jiná koncová zařízení, která jsou 

provozována za účelem provozu Informačního systému QI, ať už jsou v majetku Zákazníka ke dni uzavření 
této Smlouvy, nebo budou Zákazníkem pořízeny nebo budou pořízeny společností MELZER na účet 
Zákazníka   

2. Helpdesk – webová aplikace určená jako jednotné místo pro hlášení Požadavků 

3. Hotline - krátká odborná pomoc poskytnutá prostřednictvím telefonu, jejíž doba trvání nepřekročí 10 (deset) 

minut. 
4. Licenční smlouva - smlouva o poskytnutí práv užít programové vybavení společnosti DC Concept a.s., 

uzavřená mezi společností DC Concept a.s., IČ 25590481, a Zákazníkem 
5. Požadavek - je jednoznačně vyjádřitelná potřeba Zákazníka spojena s provozem informačního systému QI, 

která vyžaduje reakci společnosti MELZER  

6. PPS - periodický poplatek za poskytování služeb 

7. Převzetí požadavku - znamená dobu mezi časem prokazatelného nahlášení Požadavku ze strany 

Zákazníka na stranu MELZER a časem prokazatelné reakce MELZER na toto oznámení, zpravidla e-mailové 

notifikace. 

8. Pracovní den - standardně pondělí až pátek s výjimkou dní, na něž připadají vyhlášené státní svátky a dny 

pracovního klidu.  

9. Pracovní doba - se pro účely této Smlouvy rozumí doba od 8:00 do 16:00 v pracovních dnech. 

10. Technologické centrum - servery a příslušející programové vybavení Zákazníka, které je vyžadováno pro 

provoz IS a všech jeho součástí. 

11. Uživatelská podpora – veškeré konzultantské služby, které MELZER poskytuje Zákazníkovi 

12. Vyřešení požadavku - je „doba vyřešení Požadavku“ a znamená dobu mezi časem od prokazatelného 

oznámení Požadavku ze strany Zákazníka straně MELZER a časem prokazatelného vyřešení Požadavku. 
13. Zakázková úprava – je taková úprava, která je vytvořena MELZER na míru Zákazníkovi a není tedy 

standardní funkcionalitou informačního systému QI.  

 

 

 

III. 

Účel a předmět Smlouvy 

 

1. Tato smlouva se uzavírá za účelem zajištění provozuschopnosti Informačního systému QI, zajištění 

uživatelské podpory a uspokojení servisních potřeb Zákazníka. 

2. Předmětem této Smlouvy je závazek MELZER poskytovat Zákazníkovi následující služby související s 

Informačním systémem QI: 

a. Poskytování uzavřených základních služeb v rozsahu uvedeném v příloze č. 2a této smlouvy 

b. Poskytování uzavřených doplňkových služeb tak, jak je uvedeno v příloze č. 2b této smlouvy. 

c. Poskytování cenově zvýhodněných služeb tak, jak je uvedeno v příloze č. 4 této smlouvy 

3. Závazná pravidla pro způsob vzájemné komunikace včetně klasifikace a závažnosti požadavků jsou 

uvedena v příloze č. 1 této smlouvy.  

 

 

IV. 

Doba plnění 

 

1. Tato Smlouva nabývá platnosti a účinnosti dnem jejího podpisu. 

2. Tato Smlouva se uzavírá na dobu neurčitou.  

3. Kterákoliv strana je tuto Smlouvu oprávněna vypovědět. Smlouvu je možno vypovědět nejdříve k datu 

následující platební periody uvedené v příloze č. 3 této Smlouvy. Výpovědní lhůta činí 3 měsíce a začíná 

běžet prvním dnem kalendářního měsíce následujícího po kalendářním měsíci, ve kterém byla písemná 

výpověď doručena druhé smluvní straně. 

4. Obě smluvní strany mohou tuto Smlouvu vypovědět bez výpovědní doby z důvodu podstatného porušení 

povinností. 

5. Podstatným porušení povinností se rozumí: 

a. Prodlení Zákazníka se splněním jeho závazků podle této smlouvy delším než 30 dnů. 

b. Prokázané porušení čl. IX této Smlouvy. 
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V. 

Cena plnění a způsob úhrady 

 

1. Smluvní cena za Předmět Smlouvy uvedený v čl. III. odst. 2.a této Smlouvy se stanovuje jako periodický 

poplatek za poskytování služeb (dále jen „PPS“) v modulech – obchodních jednotkách, na které je 

poskytnuta licence dle Licenční smlouvy č. LIC-2016-001-020-0193 uzavřené mezi Zákazníkem a 

společností DC Concept a.s. jako poskytovatelem licence dne 21.12.2016. Dohodnutá výše PPS a 

dohodnutá platební perioda jsou uvedeny v příloze č. 3 této Smlouvy.  

2. Smluvní cena za Předmět Smlouvy uvedený v čl. III. odst. 2.b této Smlouvy se stanovuje na základě 

Uzavřených doplňkových služeb a cen uvedených v příloze č. 2b této smlouvy. 

3. Smluvní cena za Předmět Smlouvy uvedený v čl. III. odst. 2.c této Smlouvy se stanovuje na základě 

skutečné doby poskytování služeb podle této Smlouvy a to podle ceníku služeb společnosti MELZER, jehož 

aktuální verze platná k datu podpisu Smlouvy je uvedena v příloze č. 4. této Smlouvy (dále jen „Ceník 

služeb“).  

4. Všechny smluvní ceny této Smlouvy jsou uváděny bez DPH. Následně uplatňovaná sazba DPH bude 

odpovídat platné legislativě. 

5. Zákazník je povinen zaplatit MELZER účelně vynaložené a s plněním Předmětu Smlouvy prokazatelně 

spojené cestovní náhrady a ubytovací náklady pracovníků MELZER ve výši uvedené v Ceníku služeb; tyto 

náklady budou Zákazníkovi fakturovány průběžně tak, jak vzniknou. 

6. MELZER má při realizaci Předmětu Smlouvy nárok na úhradu nákladů za ztrátu času stráveného jeho 

pracovníky v prostorách Zákazníka, pokud tyto náklady vzniknou z důvodů na straně Zákazníka, a to ve výši 

uvedené v Ceníku služeb; tyto náklady budou Zákazníkovi fakturovány průběžně tak, jak vzniknou. 

 

 

VI. 

Smluvní podmínky 

 

1. Smluvní strany sjednaly závazná pravidla pro způsob vzájemné komunikace pomocí služby provozované 

MELZER pod označením HelpDesk, která jsou uvedena v příloze č. 1 této smlouvy, včetně klasifikace 

požadavků. 

2. Zákazník je povinen: 

a. zajistit dálkový přístup ke všem částem technologického centra a zajistit vzdálený přístup do počítačové 

sítě včetně poskytnutí příslušných hesel a oprávnění, přičemž minimální rychlost připojení bude 1,5 / 1,5 

Mbit/s na jednu relaci vzdálené plochy, 

b. zajistit na požádání vstup osobě pověřené MELZER k provedení konkrétních úkonů do dotčených 

objektů Zákazníka, které v souhrnu tvoří místo plnění, 

c. zajistit přítomnost kontaktní osoby/osob pro potvrzování dokladů a pro komunikaci (jméno, e-mail, 

telefon, mobil) s tím, že kontaktní údaje jsou uvedeny v příloze č. 1 této smlouvy, 

d. poskytnout řádnou součinnost MELZER při plnění předmětu této smlouvy, jejíž důvod, předmět a rozsah 

musí být stanoven přiměřeně k řešenému požadavku, 

e. předat MELZER všechny potřebné podklady a informace a zabezpečit mu ze své strany všechny 

potřebné podmínky a součinnost tak, aby byl MELZER schopen poskytovat služby uvedené v čl. III. této 

Smlouvy, 

f. uhradit MELZER veškeré náklady spojené s konkrétním poskytnutím požadované služby, pokud byla 

Závada způsobena vlivem neodborné manipulace či svévolného poškození ze strany Zákazníka, 

g. pokud není ustanoveno jinak (např. smlouvou o servisu hardware), je výhradní povinností Zákazníka 

zajistit, aby nemohlo dojít ke ztrátě dat Informačního systému QI. Zákazník odpovídá za zálohovací 

procesy v jeho společnosti a odpovídá za uchovávání dat na kvalitních médiích a na tak bezpečných 

úložištích, aby v případě potřeby obnovy dat ze zálohy bylo možné tato data obnovit do ostré databáze 

Informačního systému QI. V případě, že je z důvodu poškození hardware nebo software, za které 

odpovídá MELZER, nutno provést novou instalaci Informačního systému QI a obnovit zálohovaná data, 

je považováno za odstranění Závady obnovení dat z poslední platné čitelné zálohy. 

3. MELZER je povinen: 

a. zajistit pohotové personální zdroje v kvalifikaci a rozsahu pro řádný výkon plnění této smlouvy, 

b. zajistit organizační a technické vybavení pro řádný výkon činností podle této smlouvy, 

c. provádět plnění na svůj náklad a nebezpečí, 
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d. dodržovat předpisy na úseku bezpečnosti a ochrany zdraví při práci při výkonu plnění v sídle Zákazníka, 

e. zachovat mlčenlivost o všech skutečnostech získaných při plnění předmětu této smlouvy u Zákazníka. 

4. MELZER nezodpovídá za škodu způsobenou neodborným zásahem ze strany Zákazníka. 

 

 

VII. 

Záruky 

 

1. MELZER zaručuje Zákazníkovi, že svoji činnost bude provádět s odbornou péčí na základě požadavků 

Zákazníka a řídit se pokyny Zákazníka. V případě nevhodných pokynů Zákazníka je MELZER povinen 

Zákazníka na nevhodnost těchto pokynů upozornit a je povinen se jimi řídit, pouze pokud na nich bude 

Zákazník trvat i přes toto upozornění a pokud nebudou v rozporu s platnou legislativou. 

2. MELZER se zavazuje provádět služby v kvalitě odpovídající účelu smlouvy, právním předpisům a závazným 

technickým normám. 

 

 

VIII. 

Sankce a smluvní pokuty 

 

1. Sankce a zajištění pro případ prodlení nebo porušení závazků jsou sjednány takto: 

1. v případě prodlení Zákazníka s úhradou dlužné částky se Zákazník zavazuje hradit úrok ve výši  0,05 % 

denně, tj. 18,25 % ročně z dlužné částky, 

2. v případě, že bude MELZER v prodlení s dodržením garantované reakční doby dle přílohy č. 1, sjednává 

se smluvní pokuta ve výši 5 % z měsíční ceny této Smlouvy dle čl. V za každou započatou hodinu 

prodlení a to až do výše PPS.  

2. Nárok na smluvní pokutu nevylučuje právo oprávněné strany požadovat v plné výši náhradu škody, na kterou 

se vztahuje smluvní pokuta. 

3. V případě neoprávněného zaevidování požadavku Zákazníkem typu Závada se závažností střední a vysoká 
dle klasifikace uvedené v Příloze č. 1 této Smlouvy se Zákazník zavazuje zaplatit MELZER jednorázovou 

smluvní pokutu ve výši 1 000 Kč a náklady spojené s identifikací a posouzením požadavku v hodinové sazbě 
dle platného Ceníku služeb MELZER. 
 

 

 

IX. 

Ochrana informací – doložka mlčenlivosti 

 

1. Smluvní strany se zavazují, že zachovají povinnost mlčenlivosti o všech skutečnostech, s nimiž přijdou do 

styku při plnění této Smlouvy, zejména pak mlčenlivosti o charakteru a objemu dodávaného materiálu, služeb 

a jejich cenách a o obchodním tajemství druhé smluvní strany. 

2. Každá strana se rovněž zavazuje, že její zaměstnanci nebudou zcizovat a zpřístupňovat informace o 

činnosti, systému řízení a kontroly druhé strany. Stejně tak zachovají mlčenlivost o všech skutečnostech a 

informacích, se kterými se seznámí při své činnosti v rámci plnění předmětu této Smlouvy.  

3. Každá strana je odpovědná i za neúmyslné zpřístupnění informací třetí straně nebo osobám, které nejsou 

zainteresovány na výkonu předmětu činnosti této Smlouvy.  

4. Obě strany včetně zaměstnanců byly seznámeny s tím, že při výkonu předmětu plnění této Smlouvy mohou 

přijít do styku s osobními a citlivými údaji podléhající ochraně zákona 101/2000 Sb., o ochraně osobních 

údajů, nebo s obchodním tajemstvím a nesou plnou odpovědnost za případné porušení těchto zákonů a 

souvisejících právních předpisů. 

5. Obě strany seznámí s tímto textem všechny své zaměstnance, kteří získají nebo mohou získat přístup 

k informacím druhé strany. 

6. V případě, že dojde k úniku shora citovaných informací, může poškozená strana požadovat po druhé straně 

zaplacení smluvní pokuty ve výši 20 000 Kč. 

7. Obě strany se zavazují dodržovat povinnosti k ochraně informací založené touto Smlouvou po celou dobu 

trvání této Smlouvy a zároveň i po ukončení účinnosti této Smlouvy. 

8. Smluvní strany souhlasí s tím, aby tato smlouva byla zveřejněna v rámci informací zpřístupňovaných 

veřejnosti prostřednictvím dálkového přístupu a to za předpokladu, že nebudou zveřejněny tyto informace:  

 Článek IV, VII, VIII – nesmí být zveřejněno v celém znění, 



Servisní smlouva   str. 5 z 13 

 Příloha č. 1, Příloha č.2a, Příloha č.2b, Příloha č. 4, Příloha č. 5, - nesmí být zveřejněno v celém 

znění  

Smluvní strany prohlašují, že výše uvedené informace považují za obchodní tajemství ve smyslu ustanovení 

§ 504 zákona č. 89/2012 Sb. a neudělují svolení k jejich užití a zveřejnění. Smluvní strany se dohodly, že 

zveřejnění této smlouvy, včetně znepřístupnění výše uvedených informací, zajistí Zákazník. 

 

 

 

X. 

Závěrečná ujednání 

 

1. Práva a závazky touto smlouvou neupravené se řídí příslušnými ustanoveními občanského zákoníku. 

2. Tato Smlouva může být měněna jen písemně, změny a doplňky musí být podepsány jen oprávněnými 

osobami obou smluvních stran. 

3. Tato Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichž po jednom obdrží obě smluvní strany. 

4. Smluvní strany se tímto zavazují, že si vzájemně poskytnou veškerou součinnost a vyvinou maximální 

možné úsilí potřebné k řádné realizaci plnění podle této Smlouvy. 

5. Smluvní strany tímto prohlašují, že pokud v budoucnosti dojde při realizaci této Smlouvy ke sporům ohledně 

práv a povinností jejích účastníků, budou tyto přednostně řešit smírnou cestou. 

6. Účastníci prohlašují, že tato Smlouva byla sepsána na základě jejich informací a požadavků, že si tuto 

smlouvu před jejím podpisem přečetli, že byla uzavřena po vzájemném projednání podle jejich pravé a 

svobodné vůle, vážně a srozumitelně, nikoliv tísni za nápadně nevýhodných podmínek. Smluvní strany 

potvrzují autentičnost této Smlouvy svým podpisem. 

7. Nedílnou součást této Smlouvy tvoří následující přílohy: 

Příloha č. 1 – HelpDesk - Pravidla komunikace 

Příloha č. 2a, Příloha č. 2b – Definice rozsahu poskytovaných služeb  

Příloha č. 3 – Výpočet poplatků za poskytování služeb (PPS) 

Příloha č. 4 – Ceník zvýhodněných služeb 

Příloha č. 5 – Seznam udržovaných zakázkových úprav 

8. Zákazník prohlašuje, že se seznámil s obsahem příloh této smlouvy a že s nimi souhlasí a akceptuje je bez 

výhrad. 

 

 

 

 

V Hradci nad Svitavou dne 21.12.2016 

 

V Prostějově dne 21.12.2016 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

........................................................... ........................................................... 

Oprávněný zástupce Zákazníka Oprávněný zástupce MELZER 

Otisk razítka Zákazníka                         Otisk razítka MELZER 
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Příloha č. 1 

 

 

HelpDesk – pravidla komunikace 
 

 

1. Pravidla komunikace: 

 

HelpDesk je jednou z oblastí klientské zóny, dostupný na webové adrese http://helpdesk.melzer.cz, která 

vyžaduje pro vstup zadání uživatelského jména a hesla. Uživatelské jméno a heslo oznámí MELZER 

Zákazníkovi do jednoho pracovního dne od vyžádání přístupu kompetentní osobou ze strany Zákazníka.  

a. Proces zpracování požadavku je aktivován zaevidováním požadavku Zákazníkem do sféry MELZER. 

b. Vysvětlení stavů, kterých může nabývat požadavek: 

 Zaevidován – Stav požadavku po zaevidování, čeká na převzetí ze strany MELZER 

 V řešení – požadavek je převzat ze strany MELZER, probíhá období zaplánování, realizace 

 Žádost o upřesnění – MELZER požaduje upřesnění požadavku ze strany Zákazníka 

 Vyřešen – Stav označuje vyřešený požadavek ze strany MELZER 

 Uzavřen – Stav, kterým Zákazník akceptuje řešení požadavku ze strany MELZER. Po vyřešení 

požadavku ze strany MELZER má zákazník lhůtu v trvání 3 týdnů, ve které se může vyjádřit 

k řešení Vyřešeného požadavku, nebo požadavek stiskem tlačítka „Uzavřít požadavek“ přepnout 

do stavu Uzavřen. V rámci této lhůty je po 14 denní nečinnosti Zákazníkovi zaslána opakovaná 

upomínka s žádostí o uzavření požadavku do 7 dnů. Po uplynutí této 3 týdenní lhůty se 

Vyřešené požadavky bez reakce Zákazníka automaticky přepínají do stavu Uzavřen a 

požadavek spolu s jeho řešením je považován za akceptovaný.   

c. Přístup Zákazníka pro podání zprávy prostřednictvím webového rozhraní není časově omezen, tzn. 

požadavky lze zakládat 24 hodin denně. 

 

 

2. Klasifikace a garantované reakční doby:  

 

Typ 

požadavku 

Závažnost 

požadavku 
Popis 

Převzetí 

požadavku 

Vyřešení 

požadavku 

Závada Vysoká 

Brání provozu Informačního systému QI a její 

výskyt má pro Zákazníka vážné hospodářské 

důsledky vůči třetím osobám nebo státu (např. 

nefunkčnost celého Informačního systému QI nebo 

jeho podstatné části, nesoulad s obecně 

závaznými právními předpisy) 

2H 8H 

Závada Střední 

Podstatně omezuje provoz Informačního systému 
QI, avšak nemá tak závažné důsledky jako Závada 
kategorie Vysoká.  Umožňuje užívání funkcí 
Informačního systému QI za cenu zvýšené 
pracnosti nebo existuje náhradní řešení této 
Závady umožňující provoz společnosti. Takovou 
Závadu lze dočasně řešit organizačním opatřením. 

8H 24H 

Závada Nízká Ostatní Závady 48H  

Připomínka Střední 
Znamená návrh na změnu chování systému, která 

je vázána na hlavní procesy společnosti. 
48H  

Připomínka Nízká 
Znamená návrh na změnu chování systému, která 

není vázána na hlavní procesy společnosti. 
48H  

Dotaz Střední 
Je dotaz, který je vázán na hlavní procesy 

společnosti. 
48H  

Dotaz Nízká 
Je dotaz, který není vázán na hlavní procesy 

společnosti. 
48H  
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V případě Závady kategorie Vysoká a Střední je Zákazník povinen oznámit vznik této závady také telefonicky. V 

případě Závady kategorie Vysoká a Střední garantuje MELZER nepřetržitou práci na odstranění Závady až do 

jejího vyřešení, pokud se smluvní strany nedohodnou jinak. MELZER se zavazuje průběžně prokazatelně 

informovat Zákazníka o stavu řešení Závady až do jejího odstranění. 

 

Do doby převzetí a vyřešení požadavku se nezapočítávají víkendy a státem uznané svátky, pokud není v rámci 

této smlouvy uzavřena doplňková služba Pohotovost PLUS. Tato reakční doba se jasně řídí následující tabulkou: 

 

Pracovní dny Víkendy a svátky 

08:00 – 16:00 -- 

 

 

3. Kontaktní osoby ze strany Zákazníka: 

 

Kontaktní osoba Zastávaná role Typ účtu Další specifikace 

Helena Antošová Vedoucí ekonomického úseku 2  

Jaromír Hurych jednatel 2  

 

Typy přihlašovacích účtů: 

1. Evidence požadavků a přehled o vlastních požadavcích. 
2. Evidence požadavků a přehled o požadavcích celé své společnosti. 
3. Přehled o požadavcích celé své společnosti bez možnosti evidence. 

 

Vznikne-li Zákazníkovi potřeba změnit nebo přidat další kontaktní osobu, Zákazník je povinen tuto změnu oznámit 

MELZER písemně nebo elektronicky (e-mailem, požadavkem). 

 

Pracovníci Zákazníka v požadavku na řešení problému uvedou co nejpřesnější popis Závady, který by měl 

odrážet stupeň závažnosti požadavku dle výše uvedených variant. 

 



Servisní smlouva   str. 8 z 13 

Příloha č. 2a 

 

Rozsah základních poskytovaných služeb 
 

Služba Popis služby Uzavřeno 

HelpDesk (HD) 

Hlavním posláním služby HelpDesk je centrální správa a zajištění 

včasné a kvalitní servisní podpory, kterou MELZER poskytuje svým 

uživatelům nebo zákazníkům. 

 

Obsah služby 

1. elektronické přijímání HD požadavků (prostřednictvím webového 

rozhraní) 24 hodin denně 

2. garantovaná doba převzetí požadavku  

3. garantovaná úroveň poskytovaného servisu dle dohodnutých 

podmínek 

4. reporting 

a. Průběh a stav požadavku má Zákazník možnost sledovat 

prostřednictvím webového rozhraní. K jednotlivým 

požadavkům je možno vést plnohodnotnou komunikaci, 

přičemž historie komunikace zůstává uložena u požadavku. 

b. O veškerých změnách jednotlivých požadavků jsou dotčené 

osoby informovány propracovaným systémem notifikací. 

Ano 

HotLine (HL) 

Obsah služby 

1. telefonické přijímání požadavků (zpracování požadavku operátory 

HL) v pracovní době od 8:00 do 16:00 hodin 

2. bezplatné zodpovězení dotazů v maximálním rozsahu 10 minut 

3. telefonická podpora: 

a. uživatelské obsluhy Informačního systému QI 

b. technického, systémového a komunikačního vybavení 

c. při instalaci nových verzí 

Ano 
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Příloha č. 2b 

 

Rozsah doplňkových poskytovaných služeb 
 

Služba Popis služby Uzavřeno Cena služby 

Údržba 

zakázkových 

úprav (UZU) 

Zakázkové úpravy funkčností podléhají záruční lhůtě 

v délce trvání 12 měsíců. Po uplynutí této lhůty nejsou 

standardně zakázkové úpravy ze strany MELZER 

udržovány a zejména v rámci reinstalací na novější 

verze informačního systému, mohou být tyto úpravy 

funkčně dotčeny. Údržbou zakázkových funkcí se 

rozumí služba, která zajistí zachování funkčností a 

kompatibilitu se všemi následnými upgrade 

informačního systému. 

 

Seznam Udržovaných zakázkových úprav je uveden 

v Příloze č. 5 

Ano 

9% z pořizovací 

ceny zakázkové 

úpravy 

Reinstall Plus 

(RP) 

Celoroční provádění reinstalací informačního systému 

QI na nejnovější verze bez ohledu na časovou 

náročnost. (lze sjednat pouze při uzavřené službě 

Údržba zakázkových úprav) 

Ne  

Pohotovost 

plus (PLUS) 

Upravuje dostupnost služby Hotline a garantuje 

Reakční doby v době od 16:00 – 20:00 
Ne  
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Příloha č. 3 

 

 

 
 

 

 

Hurych_J
Zvýraznění

Hurych_J
Zvýraznění

Hurych_J
Zvýraznění

Hurych_J
Zvýraznění
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Příloha č. 4 

 

 

Ceník zvýhodněných služeb 
 

Zvýhodněné ceny služeb při uzavřené smlouvě o poskytování služeb 
1) 

 

Ceny služeb poskytované k IS QI
 

  

Číslo Název Cena v Kč  
(bez DPH) 

Měr. 
jed. 

09041170 Školení, konzultace 1.050,- hod. 

09041141 Reinstalace, úpravy formulářů a tiskových výstupů, konverze a kontroly dat  1.250,- hod. 

09041172 Metodické poradenství, projekční práce 1.600,- hod. 

09041131 Analytické a programátorské práce, modifikace funkčnosti   2.100,- hod. 

09041140 Čas přípravy na servisní výjezd k zákazníkovi 450,- hod. 

 

Ceny služeb instalací, hardwarové služby 

Číslo Název Cena bez 
DPH 

Měr. 
jed. 

09040028 Instalace a konfigurace desktopových operačních systémů, konfigurace a testování 
HW, vzdálený servis - podpora 

950,- hod. 

09040029 Aplikační softwarové práce, instalace a konfigurace serverových operačních 
systémů (MS server, MS SQL), metodické poradenství 

1.250,-  hod. 

 
1) Tyto zvýhodněné sazby jsou určeny pro zákazníky, kteří mají sjednánu smlouvu o poskytování služeb (SQI 

smlouva, SVT smlouva v případě hardwarových služeb) nebo jsou v režimu implementace.  

 

 

 Ceny služby Časový servis 
 

Číslo Název Doba reakce Cena v Kč  
(bez DPH) 

Měr. 
jed. 

09041302 Časový servis 24 do 24 hod. 4.900,- měsíčně 

09041303 Časový servis 6 do 6 hod. 7.900,- měsíčně 

09041304 Časový servis Víkend  5.900,- měsíčně 

Dobou reakce se rozumí doba mezi přijetím objednávky (prokazatelného požadavku) a začátkem poskytování 
podpory.  

Do doby reakce se nezapočítávají víkendy a státem uznané svátky. V případě objednání služby Časový servis Víkend 
se víkendy a státem uznané svátky do doby reakce započítávají. 

Požadavky k poskytnutí podpory formou služby Časový servis jsou přijímány pouze na telefonních číslech služby 
HELP DESK uvedených ve „Smlouvě o poskytování služeb“. 

 
 

 Ceny ostatních služeb 
 
K poskytovaným službám se účtuje cestovné a čas strávený na cestě k zákazníkovi (účtuje se každá 
započatá ½ hodina). 
  

Číslo Název Cena bez 
DPH 

Měr. 
jed. 

09040001 Cestovné 9,- km 

090400012 Čas strávený na cestě / osobu 300,- hod. 

 

Při zásahu do 24 hodin se účtuje + 50%, do 6 hodin +100% k ceníkové sazbě.  

Příplatek za práci mimo provozní dobu v pracovní dny je 50% k ceníkové sazbě.  

Příplatek za práci v sobotu, neděli a v nočních hodinách (tj. od 22.00-6.00 hod.) činí 100% k ceníkové 
sazbě. Garance časového zásahu se sjednává ve smlouvě o poskytování služeb.  
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Fakturace v cizí měně (EUR) lze provádět po vzájemné dohodě. Cena se určuje přepočtem ceníkové 
sazby aktuálním kurzem cizí měny v době realizace dané služby.  

 

 Ceník poplatků pro smlouvu o poskytnutí služeb 
 
Na komplex služeb související s užíváním programového vybavení QI je možno sjednat samostatnou 
smlouvu o poskytnutí služeb. Výše poplatků za služby činí pro:  

 roční periodu placení 9% ze základu pro výpočet licenčního poplatku dle ceníku software  

 půlroční periodu placení 5% ze základu pro výpočet licenčního poplatku dle ceníku software 

 čtvrtletní periodu placení 2,7% ze základu pro výpočet licenčního poplatku dle ceníku software 

 měsíční periodu placení 1% ze základu pro výpočet licenčního poplatku dle ceníku software 

 

 Interní řešení požadavků a cena zakázkových úprav 
 
V případě, že předpokládaná délka řešení placeného požadavku přesáhne 4 hod, oznamuje 

pracovník společnosti MELZER tuto skutečnost zákazníkovi, za účelem odsouhlasení ceny pro 
následnou fakturaci služby. V případě kratší délky řešení placeného požadavku probíhá jeho fakturace 
automaticky. 
 
Cena zakázkových úprav IS QI je zákazníkovi vždy sdělena předem.  
 
Výše sazby se řídí platným ceníkem (viz tabulka Základní ceny služeb na předchozí stránce).  

 
 

Ceník je platný od 1.2.2010, ceny jsou uvedeny bez DPH. 
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Příloha č. 5 

 

 

Seznam udržovaných zakázkových úprav 
 

Číslo Název 

  

  

 

 


