Smlouva o poskytovani technické a servisni podpory
spojené s provozem identifikacniho systému
dle § 1746 odst. 2 zakona &. 89/2012 Sb., obéansky zakonik, ve znéni pozdé&jgich pfedpish

€. smlouvy 1738/2021

Smluvni strany:

SAITECH s.r.o.
se sidlem Havli¢kova 125, 411 55 Terezin

IC:
DIC:

250 10 352
CZ 250 10 352

zapséana v obchodnim rejstriku: Krajsky soud v Usti nad Labem, oddil C, &islo viozky 11258
bankovni spojeni: KB Litoméfice 195906820227 / 0100

tel.: 416 782 226, fax: || R

zastoupena jednatelem Martinem Bobkem
dale jen , poskytovatel" na strané jedné

a

Mésto Hranice
se sidlem Hranice I-Mésto, PernStejnské namésti 1

) (oH
DIC:

003 01 311
CZ 003 01 311

zastoupeno Ing. Petrem Mynarem, vedoucim odboru vnitfnich véci
kontaktni telefon: 581 828 250

dale jen ,objednatel™ na strané druhé

(poskytovatel a objednatel jsou dale také oznacovani jednotlivé jako ,,smluvni strana“ a spolecné
jako ,,smluvni strany™)

spolu uzavfely niZze uvedeného dne, mésice a roku tuto smlouvu:

1.1.

1.2,

1. Uvodni ustanoveni

Telefonicka technickd a servisni podpora je poskytovana na vyhrazené telefonni lince a je
rozdélena na dvé casti:

- hardwarova podpora, ktera fesSi nestandardni situace a zavady spojené s provozem
hardwarovych prvkl identifikaéniho systému a je zaméfena na postupy spojené
s diagnostikou a odstrafovanim poruch hardwarové platformy (dale jen ,Podpora
hardware"),

- softwarova podpora, kterd je zaméfena na konzultani a poradenskou ¢innost spojenou
s uzivanim obsluzného softwaru a navazujicich modull, zahrnuje konzultace a poradenstvi
k parametrizaci, nastaveni a uzivatelskou podporu pro praci s danym softwarovym
vybavenim (dale jen ,,Podpora software").

Telefonicka technicka a servisni podpora poskytovatele je k dispozici objednateli v pracovni dny
po - ¢t od 8:00 do 16:30, v patek od 8.00 do 15:00.

Pozadavek objednatele je poskytovatelem zaregistrovan na zakladé jména a prijmeni volajiciho
opravnéného zastupce objednatele a identifikacniho Cisla objednatele. Nasledné je dotaz dle
naro¢nosti bezprostfedné fesen telefonicky, nebo je pfedan k dalSimu zpracovani pfislusnym
specialistim poskytovatele.

Dale jen , Telefonicka podpora®.

Internetova technicka a servisni podpora je poskytovana prostifednictvim vyhrazené casti
internetovych stranek (internetové sekce), ktera objednateli umoznuje pfistup k souboru
technickych prostiedkl pro zjednoduseni a zlepseni spravy identifikaéniho systému.



1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

2.1.

2.2,

2.3.

Soucasti internetové technické a servisni podpory je rozhrani pro zadani pisemného pozadavku
této podpory.

PFijeti pozadavku objednatele je ze strany poskytovatele vzdy potvrzeno elektronickou postou
a je reSeno v souladu s garantovanou reak¢ni dobou uvedenou v pfiloze €. 2 této smlouvy.

Dale jen , Internetova podpora".

Pfedmétem Telefonické podpory ani Internetové podpory neni tvorba vystupnich sestav,
exportnich mUstkl, zakadzkovych Uprav softwaru a realizace zmé&n v parametrizaci systému.

Pokud vznikne v ramci reSeni servisniho pozadavku objednatele dle této smlouvy potfeba
servisniho vyjezdu poskytovatele (technika a/nebo softwarového konzultanta), garantuje
poskytovatel odstranéni zarucni popf. nezarucni zavady do dvou pracovnich dni od nahlaseni
udalosti a plati nasledujici postup:

a) |hidta pro poskytnuti servisni navstévy je pocitand od okamziku, kdy poskytovatel obdrzi
zavaznou objednavku ze strany objednatele s konkrétnim poZadavkem servisni navstévy,
kdy kontaktni Udaje pro hlaseni servisniho pozadavku jsou uvedeny v priloze ¢.1 této
smlouvy,

b) zavaznou Ih{tu pro odstrané&ni zavady je poskytovatel povinen dodrZet u objednévky doslé
do 14 hodin pracovniho dne a u pozdé&ji doslé objednavky se zavazna lhiita poéita od 8:00
hod. nasledujiciho pracovniho dne,

c) Ih(ta servisni odezvy je platnd v pracovnich dnech a v pfipadé nahldgeni pozadavku
servisniho zasahu v patek do 14 hodin, bude takovy pozadavek realizovan ve standardni
IhGté dvou pracovnich dni (nésledujici Utery),

d) poskytovatel garantuje alespon ¢astecné zprovoznéni identifikacniho systému v definované
Ihaté, a pokud se ukdZe, Ze zadvada byla zplsobena vlivy vznikajicimi mimo instalovany
systém, technik poskytovatele v takovém pfipadé aktivné zaji$tuje koordinaci a technickou
pomoc pfi feseni nestandardni situace,

e) v pripad& opravy zdbranovych zafizeni (turnikety, zabradli apod.), je lhdta odstranéni
zavady stanovena na 4 pracovni dny.

Déle jen ,,Garance servisniho dojezdu".

Aktualizace software poskytovand poskytovatelem zajistuje objednateli plnou legislativni
podporu programového vybaveni identifikaCniho systému a pFistup k aktualnim verzim
obsluzného softwaru . Aktualizace je objednateli k dispozici ve vyhrazené Casti internetovych
stranek, kde uzivatel md moznost stahovat softwarové zmény a updaty.

Objednatel je informovan poskytovatelem o uvolnéni aktualni softwarové revize elektronickou
postou (emailem) zamé&stnanclim objednatele, ktefi maji pfistup na Helpdesk.

Dale jen ,Legislativhi a modulova podpora™.

Telefonickd podpora, Internetova podpora, Garance servisniho dojezdu a Legislativni a
modulova podpora jsou spolecné dale také oznacovany jako ,,Sluzby™.

2. Pfedmeét a ucel smlouvy

Ucelem a predmétem této smlouvy je zajiténi technické podpory, servisnich ¢innosti a Gdrzby
spojené s bezvadnym provozem instalovaného identifikacniho systému u objednatele
prostirednictvim Sluzeb.

Tato smlouva (dale také ,Servisni smlouva"“) stanovuje zplsob, rozsah a podminky zajisténi
Sluzeb ze strany poskytovatele a vymezuje prava i povinnosti objednatele pFi vyuzivani Sluzeb.
Konkrétni rozsah poskytovanych Sluzeb je uveden v priloze ¢. 1 této smlouvy.

Poskytovatel se timto zavazuje zajistovat a poskytovat objednateli Sluzby v souladu s platnymi
pravnimi a technickymi predpisy a v odpovidajici kvalité a ¢ase a objednatel se timto zavazuje
za tyto Sluzby zaplatit poskytovateli cenu, a to za podminek stanovenych touto smlouvou a
VSeobecnymi servisnimi, licenénimi a zaru¢nimi podminkami SAITECH s.r.o..



3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

3. Prava a povinnosti

Objednatel se zavazuje poskytnout poskytovateli potfebnou soucinnost nezbytnou pro plnéni
této smlouvy. Objednatel se dale zavazuje predat poskytovateli veskeré informace, které
poskytovatel potfebuje pro plnéni této smlouvy.

Objednatel nebo opravnény zastupce objednatele je povinen pfi kazdém vyuziti technické
podpory nebo pfi pozadavku na servisni vyjezd se prokazat svym identifikacnim &islem.

Zaméstnanci poskytovatele, dle typu hlaseni udalosti od objednatele, vyhodnoti moznost feseni
pozadavku telefonicky. V pfipadé, ze je identifikovana potfeba zasahu pomoci vzdalené spravy,
vyjezdu technika a/nebo softwarového konzultanta poskytovatele do mista realizace, nebo neni
mozné pozadavek realizovat formou konzultace, rady a doporuceni, je opravnény zastupce
objednatele vyzvan k zaevidovani pozadavku do systému Helpdesk.

V pfipadé, kdy nelze telefonicky dotaz vyfesSit bezprostfedné, je objednatel povinen zadat
pozadavek prostfednictvim systému Helpdesk, kde je v nejkratsi technicky mozné dobé,
informovan o dalSim postupu a terminech. Poskytovatel s objednatelem pfipadné konzultuje
variantni moznosti pomoci (pfistup vzdalenou spravou systému, servisni vyjezd, apod.).

V pfipad&, Ze nebude z jakychkoliv dlvodd moZné opravit komponent nebo &ast systému
v misté objednatele, zap(j¢i poskytovatel na dobu opravy bezplatné nahradni plnohodnotné
zafizeni k zajisténi funkcnosti systému, pfiéemz oprava nefunkéniho dilu nebo ¢asti systému
probéhne v servisnim stfedisku poskytovatele.

V pfipadé, kdy v ramci servisniho zasahu vznikne potfeba provést dalSi Ukony nad ramec této
smlouvy, poskytovatel je povinen takovou skute¢nost objednateli oznamit. Provedeni vicepraci
musi byt schvaleno objednatelem. Servisni zasah je dokumentovan na samostatném Protokolu
0 servisnim zasahu se vSemi nalezitostmi v¢etné rozpisu prace a pouzitého materialu.

4, Cena a platebni podminky

Cena Sluzeb roc¢né je definovana procentem celkové ceny instalovanych licenci identifikaéniho
systému a celkové ceny instalovanych hardwarovych prvkl identifikaéniho systému bez DPH.
Cena je uvedena v pfiloze ¢.1 této smlouvy.

Instalovanym identifikaénim systémem se rozumi veSkeré technické a programové
komponenty propojené do funkéniho celku.

Uhrada ceny Sluzeb se provadi vidy jednou roéné predem do 31. ledna daného kalendainiho
roku, po celou dobu pouzivani instalovaného systému, a to bezhotovostnim prevodem, na
zakladé danového dokladu - faktury vystavené poskytovatelem v souladu s pFislusnymi
pravnimi pfedpisy, navysené o zakonnou sazbu DPH. Den zdanitelného plnéni bude prvni den
prislusného kalendaifniho roku.

Pro pfipad dalSiho rozsifovani instalovaného systému specifikovaného touto smlouvou, novymi
softwarovymi, popf. hardwarovymi produkty, které Poskytovatel poskytne Objednateli na
zakladé jeho objednavky, smluvni strany sjednavaji, ze se na nové poskytnuté produkty
analogicky vztahuji ustanoveni této smlouvy. Stejné tak smluvni strany ¢ini nespornym, Ze
navysenim hodnoty instalovaného systému se adekvatné navysi i hodnota ceny sluzeb s tim,
ze vySi této hodnoty Poskytovatel sdéli Objednateli prostfednictvim darfového dokladu
vystaveného pro Uhradu ceny sluzeb vztahujicich se k nové poskytnutym produktlm.

Objednatel souhlasi se zasilanim dafiovych doklad{ elektronickou formou na e-mailovou adresu
I = soucasné na e-mailovou adresu I

V pfipadé, ze tato smlouva nebude uzaviena s uc¢innosti od 1. ledna pfislusného kalendarniho
roku, je objednatel povinen uhradit pomérnou Cast ceny Sluzeb (od nabyti Gcinnosti této
smlouvy do konce daného kalendafniho roku) v prvnim kalendarnim roce jeji u¢innosti pfedem
do 30 dnid od nabyti jeji G&innosti, a to na zaklad® dafového dokladu - faktury vystavené
poskytovatelem v souladu s pfislusnymi pravnimi predpisy, kdy den zdanitelného plnéni bude
den nabyti G¢innosti této smlouvy. Pomérna ¢ast ceny Sluzeb bude vypoctena podle poctu dni,
v nichz budou Sluzby poskytnuty.



4.7.

5.1.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.
6.5.

7.1.

7.2,

7.3.
7.4.

7.5.

Poskytovatel je povinen upozornit objednatele v pfipadé€, Ze realizace jim zadaného pozadavku
neni soucasti Sluzeb dle této smlouvy a bude zpoplatnéna nad rédmec této smlouvy. V takovém
pfipadé je poskytovatel povinen zaslat objednateli pisemnou cenovou kalkulaci zahrnujici
cenovy navrh, stru¢ny popis feseni a garanci terminu realizace pozadavku. Pozadavky jsou
komunikovany vyhradné prostfednictvim systému Helpdesk.

5. Doba pIlnéni smlouvy

Tato Servisni smlouva se uzavird se smluvnim zavazkem na dobu 24 mésicl a nabyva Gé&innosti
dnem uverejnéni v registru smluv. Po uplynuti této doby se smlouva automaticky prodluzuje na
dobu neurcitou.

6. Ukonceni smlouvy

Tuto smlouvu Ize ukoncit pisemnou dohodou obou smluvnich stran nebo vypovédi jedné ze
Ve . s Ve o
smluvnich stran, a to i bez udani duvodu.

Vypoveéd' z této smlouvy musi mit pisemnou formu a musi byt dorucena druhé smluvni strané.
Smluvni strany si vyslovné sjednavaji, ze vypovéd lze druhé smluvni strané dorucit také
prostfednictvim datové schranky. Vypovédni doba z této smlouvy Cini 90 dni a poCne bézet
dnem nasledujicim po dni doruceni vypovédi druhé smluvni strané. V pfipadé takovéto
vypovédi je poskytovatel povinen vratit objednateli pomérnou ¢ast ceny jiz uhrazenych Sluzeb
vypoctenou podle poctu dni, v nichZ Sluzby jiz nebudou poskytnuty.

Poskytovatel je opravnén vypovédét tuto smlouvu v pfipadé, Ze objednatel bude v prodleni
s Uhradou ceny Sluzeb o vice nez 30 kalendarnich dni, nebo se objevi na strané objednatele
prekazky zamezujici plnéni Servisni smlouvy. V takovém pfipadé Cini vypovédni doba z této
smlouvy 30 dni.

Uplynutim vypovédni doby tato smlouva kondi.

Ukonceni smlouvy ze strany objednatele v dobé trvani smluvniho zavazku dle bodu 5.1
opravinuje poskytovatele k naroku na doplaceni pomérné ¢asti plné ceny posledni systémové a
modulové aktualizace softwaru poskytnuté v uplynulych 24 mésicich.

7. Sank¢ni ujednani
Smluvni strany vyslovné ujednavaji, ze povazuji za podstatné poruseni této smlouvy zejména
- prodleni poskytovatele pfi plnéni garantovanych reakénich Ih{it uvedenych v ptiloze &.2

- prodleni objednatele s Uhradou danového dokladu - faktury vystavené na zakladé této
smlouvy déle nez 15 dnd.

V pfipadé prokazatelného prodleni poskytovatele pfi zajistovani SluZeb je objednatel oprédvnén
poZzadovat zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 0,5% z Ctvrtletni ceny Sluzeb bez DPH za kazdy
zapocaty kalendarni den prodleni.

Poskytovatel souhlasi s tim, Ze ro¢ni cena Sluzeb bude o pfipadnou smluvni pokutu snizena.

V pripadé prodleni objednatele s Uhradou danového dokladu - faktury vystavené na zakladé
této smlouvy, je poskytovatel opravnén pozadovat zaplaceni smluvni pokuty z prodleni ve vysi
0,1% z dluzné Castky bez DPH za kazdy zapocaty kalendarni den prodleni.

V pripadé, kdy prodleni thrady danového dokladu - faktury vystavené na zékladé této smlouvy
pfesahne 30 kalendafnich dnd, je poskytovatel opravnén prerusit pinéni Sluzeb.



8.1.

8.2.

8.3.
8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

8.11.
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8. Zavérecna ustanoveni

Smluvni strany povazuji veskeré informace vzajemné si poskytnuté pFi jednanich
predchazejicich podpisu této smlouvy a veskeré informace vzajemné si poskytnuté v souvislosti
s pInénim této smlouvy za ddvé&rné a zavazuji se timto, Ze *adnou z téchto informaci nesdé&li
jiné osobé, jiné osobé nezpfistupni ani pro jinou osobu neuziji. V tomto ohledu jsou smluvni
strany povinné zavazat milcenlivosti své zaméstnance, stejné tak i jiné osoby, které
s predmétnymi informacemi pfijdou opravnéné do styku. Smluvni strany jsou vazany touto
povinnosti i po skonceni Ucinnosti této smlouvy. Timto vSak neni dotéena povinnost objednatele
zverejnit tuto smlouvu v registru smluv, tak jak stanovi zakon ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich
podminkach ucinnosti nékterych smluv, uverejiiovani téchto smluv a o registru smluv (zakon o
registru smluv), ve zné&ni pozd&jsich predpist a povinnost objednatele poskytovat informace dle
zakona ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pristupu k informacim, ve znéni pozdé&jdich predpist, s
¢imz obé smluvni strany vyslovné souhlasi.

Nedilnou soucasti této smlouvy tvofi pfiloha €. 1, kterd obsahuje rozsah poskytovanych Sluzeb
a rozsah systému. Dale pfiloha ¢. 2, kterd obsahuje garantované reakcni doby a kategorizace
servisnich zdsahU a typy servisnich sluzeb poskytovanych v rdmci servisni smlouvy.

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami.

Tato smlouva se Fidi zdkonem ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, ve znéni pozde&jsich predpist
a dalSimi prislusnymi pravnimi predpisy Ceské republiky v platném a acéinném znéni.

Smluvni strany vyslovné souhlasi se zverejnénim této smlouvy v registru smluv, kdy tato
smlouva podléha povinnému uverejnéni prostiednictvim registru smluv, tak jak stanovi zakon
¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach Gcinnosti nékterych smluv, uvefejfiovani téchto
smluv a o registru smluv (zédkon o registru smluv), ve znéni pozd&jsich predpist. Smluvni strany
se dohodly, Ze tuto smlouvu zaSle objednatel spravci registru smluv k uverejnéni
prostiednictvim registru smluv.

Zmeéni-li se po uzavreni této smlouvy okolnosti do té miry, Ze se plnéni podle této smlouvy
stane pro nékterou ze smluvnich stran obtizné&jsi, neméni to nic na jeji povinnosti splnit kazdy
dluh vyplyvajici z této smlouvy.

Smluvni strany timto na sebe berou nebezpedi zmény vSech okolnosti vyplyvajicich pro né z této
smlouvy.

V pfipadé, Ze je jakakoli povinnost dle této smlouvy neplatnd nebo nevymahatelna nebo se
neplatnou nebo nevymahatelnou stane, bude pIiné oddélitelnd od ostatnich povinnosti dle této
smlouvy a zaddnym zplsobem neovlivni platnost a vymahatelnost jakychkoli dalSich povinnosti
dle této smlouvy. Smluvni strany se zavazuji nahradit jakoukoli neplatnou nebo
nevymahatelnou povinnost povinnosti novou, platnou a vymahatelnou, jejiz predmét bude co
nejblize odpovidat predmétu plvodni povinnosti.

Tuto smlouvu Ize ménit a doplfiovat pouze se souhlasem obou smluvnich stran této smlouvy, a
to pisemnymi dodatky aritmeticky Cislovanymi podle data jejich pfijeti podepsanymi obéma
smluvnimi stranami.

Pisemna forma dle této smlouvy neni zachovana pfi pravnim jednani uc¢inéném elektronickymi
ani jinymi technickymi prostfedky umoznujicimi zachyceni jeho obsahu a urceni jednajici osoby,
pokud tato smlouva nestanovi jinak.

Smluvni strany timto prohlasuji, Zze si pfi jednani o uzavreni této smlouvy vzajemné sdélily
vSechny skutkové a pravni okolnosti, o nichz vi nebo védét musi, tak, ze se kazda ze smluvnich
stran mohla presvédcit o moznosti uzavfit platné tuto smlouvu a byl kazdé ze smluvnich stran
zfejmy jeji zajem tuto smlouvu uzavrit.

Smluvni strany timto prohlasuji, ze maji pravni osobnost, jsou pIné svépravné a tuto smlouvu
’ .7 7 v s z 7 7~ 7 T4 o
uzaviraji na zakladé svoji svobodné, prave, vazné a urcité vule.

Smluvni strany si text této smlouvy precetly, porozumély mu, souhlasi s nim a povazuji ho za

V., 7 . ’ o V. . .7 s . ’ . v v s .7
zcela urcity a srozumitelny. Na dukaz toho pripojuji své podpisy, kterymi soucasné uznavaji
pravost a spravnost této smlouvy.

Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichz kazdd smluvni strana obdrzi po
jednom vyhotoveni.



V Tereziné dne: V Hranicich dne:

za Poskytovatele: za Objednatele:

Martin Bobek - jednatel Ing. Petr Mynar, vedouci odboru vnitfnich véci
SAITECH s.r.o. Mésto Hranice



Priloha ¢. 1

Smlouvy o poskytovani technické a servisni podpory (¢. Z1738/2021)

Rozsah poskytovanych sluZzeb a rozsah systému — Varianta BASIC

Rozsah systému:

Rozsah instalovaného systému (ke dni podpisu smlouvy)

Rozsah instalovaného HW vybaveni (v K¢, bez DPH)

Rozsah instalovanych SW soucasti (v K¢, bez DPH)

VysSe % celkové hodnoty instalovaného systému pro vypocet
rocni ceny sluzeb

Rocni cena sluzeb Servisni smlouvy (bez DPH)

68 450 K¢

37 830 K¢

11,5 %

12 222 K¢

luzby poskytované v ramci servisni smlouvy

SW + HW tel. podpora

Online podpora Helpdesk

Garance servisniho dojezdu

Legislativni a modulova
podpora

Cena systémové a modulové
aktualizace softwaru, ktera je
poskytovana v ramci servisni
smlouvy zdarma, pfi dodrzeni

24 mésicniho smluvniho
zavazku

Pozadavki v cené/rok

(3 pozadavky/rok)

Bonusové sluzby

Zahrnuje pristup k tel. poradenstvi na vyhrazené tel. lince (viz. kontakty definované prilohou
této smlouvy).

Zahrnuje pristup do vyhrazené internetové sekce Helpdesk (viz. kontakty definované pfilohou
této smlouvy).

Neni soucasti poskytovanych sluzeb

Sluzba zahrnuje neomezeny pristup k systémovym a modulovym aktualizacim softwaru. Dale
zahrnuje legislativni podporu a rozesilani pfislusnych revizi softwaru na datovém nosici
spolecné s dokumentovanym prehledem zmén.

21 320 K¢ bez DPH

Rozumi se moznost volné Cerpani bezplatnych sluzeb v ramci stanoveného poctu Pozadavk(
(Definice pozadavku a zpsob Cerpani je uveden samostatné v pfiloze ¢.1)

Zvyhodnéna sazba za pozadavek 900 K¢/poZzadavek




Sluzby zahrnuté do volného ¢erpani Pozadavki:

e Zodpovézeni uzivatelskych dotazl tykajicich se rutinni prace se systémem PWK a instalovanymi
soucastmi (véetné HW zakladny)

e Konzultace ke zménam v nastaveni systému ve vazbé na vypocet dochazky zaméstnanct

e Asistence pfi provadéni parametrickych zmén v konfiguraci systému - zména nastaveni pland,
smén, kont a registraci

e Zodpovézeni otazek a reseni probléma s HW zakladnou instalovaného reseni

e Asistence pfi provadéni zmén v konfiguraci HW zdakladny

Sluzby, které nejsou zahrnuté do volného cerpani Pozadavki:

e Vypracovani funkénich analyz komplexnich zmén v nastaveni systému

e Provadéni takovych zmén v parametrizaci systému, které nejsou realizovatelné standardnimi
prostfedky systému - pro jejich implementaci je nezbytny zdsah do funkcionality systému v
takovém rozsahu, ze jejich implementace vyzaduje poskytnuti aktualizaéniho, instala¢niho
balicku, nebo jiného odborného zdsahu programatora

e Upravy reportd a vytvareni reporttl novych

Tvorba datovych vystupli a importnich mstk{ jako jsou (Personalni synchronizace, mzdové

exporty)

¢ Implementaci rozsifujicich modull systému, véetné implementace a rozsifeni HW vybaveni

Skoleni uZivatel( (plati pro $koleni provadéné v sidle objednatele, tak v sidle dodavatele)

Prace technika

Definice cerpani Pozadavku

e Pozadavkem se rozumi kazda Zadost o soucinnost SW konzultanta, nebo technika spolec¢nosti
SAITECH s.r.o., a to formou telefonické konzultace, zadanim pozadavku do systému Helpdesk,
nebo oslovenim prostifednictvim emailu.

e Stanoveny pocet Pozadavk( je urcen pro Cerpani sluzeb zahrnutych do servisni podpory dle
prehledu ,Sluzby zahrnuté do volného cerpani Pozadavk(“

e Stanoveny pocet Pozadavkl rozlisuje jednotlivé pozadavky jako samostatné ks, kde plati, Ze k
Cerpani volnych PoZadavkid dochazi dle pravidel :

- Pokud redlna doba feSeni PoZzadavku nepfekroci 15 minut, pak nedochazi k ¢erpani
volného PoZadavku

- Realna doba feSeni PoZzadavku 15 minut az 1 hodina - ¢erpani 1ks volného PoZadavku

- Pokud redlna doba reseni Pozadavku prekroci 1 hodinu, rozumi se ¢erpdni 2 ks volného
Pozadavku a pfi zahdjeni 3. hodiny feseni jsou analogicky odecitany dalsi volné
Pozadavky.

Volné Pozadavky jsou uréeny pro ¢erpani v ramci jednoho kalendafniho roku a nejsou prevoditelné do
dalsiho obdobi.



Priorita

Priloha ¢. 2
Smlouvy o poskytovani technické a servisni podpory (¢. Z1738/2021)

Garantované reakéni doby, kategorizace servisnich zasahl a komunikace servisnich pozadavkd

Dostupnost

Zpasob
komunikace

Kontakt

Garantovana
doba reakce

Garantovana
doba vyreseni -
pFipadné
nahradni Feseni

Poznamka (orientacni zarazeni)

Nefunkcnost
ohrozuje chod
podniku
objednatele

Pracovni dny
8:00 - 16:30

Helpdesk,
nasledné telefon

www.saitech.cz,
+420416782226

4 hodiny

Do 2 pracovnich dni
od predchozi reakce

Nefunkcnost systému znemoziujici
praci s daty v takovém rozsahu, kdy
neni mozné realizovat pozadované
Ulohy ani pomoci rucnich korekci,
doplnénim dat, nebo jinym
doporu¢enym zplisobem -

v souvislosti s touto nefunkcnosti je
znemoznén pistup zaméstnancd na
pracovisté, neni mozné zpracovani
vystupl pro mzdové uzavérky, nebo
je znemoziien vydej stravy.

Nefunkénost

ohrozuje chod
jednoho z kli¢ovych
GtvarQ spoleénosti

(personalniho,
mzdového Utvaru,

jiného Utvaru)

Pracovni dny
8:00 - 16:30

Helpdesk,
nasledné telefon

www.saitech.cz,
+420416782226

8 hodin

Do 3 pracovnich dni
od predchozi reakce

Dle typu hlasené udalosti

Zavada
nezavaznym
zplsobem omezuje
chod jednoho
z GtvarQ spoleénosti
(personalniho,
mzdového Utvaru,
jiného Utvaru)

Pracovni dny
8:00 - 16:30

Helpdesk,
nasledné telefon

www.saitech.cz,
+420416782226

2 pracovni dny

10 pracovnich dni

Dle typu hlasené udalosti

Ostatni udalosti,
rozvojové Upravy
systému

Pracovni dny
8:00 - 16:30

Helpdesk,
nasledné telefon

www.saitech.cz,
+420416782226

Do 10
pracovnich dni

Dle dohody s
objednatelem

Dle typu hlasené udalosti,
zakaznické Upravy systému




1.1.

1.2,

1.3.

1.4.

1.5.

katni sys My

1. ZpQsob zadani servisniho pozadavku objednatelem

Pozadavek objednatele na poskytnuti servisniho zdsahu musi byt prezentovan v
elektronické formé, a to prostfednictvim systému Helpdesk. Pro kazdy typ pozadavku
je v systému Helpdesk zaveden odpovidajici projekt.

Objednatel zada prostfednictvim systému Helpdesk tyto Udaje:

- nazev pozadavku,

- vybér typu pozadavku,

- vybér oblasti poZadavku,

- struény popis zavady ¢&i problému,

- prioritu pozadavku, a dle uréeni uvedeného v pfiloze ¢. 2 této smlouvy,
- misto uréeni servisniho zasahu,

- pozadovany termin dokonceni pozadavku,

kdy k uvedenym boddm mé& pravo poskytovatel vyjadiit se prostfednictvim zmény
klasifikace pozadavku, zménou konec¢ného terminu feseni dle priority pozadavku.

Veskera komunikace ke zménam pozadavku, nebo k jeho FeSeni je vedena vyhradné
prostfednictvim systému Helpdesk. Zadavatel na strané objednatele je o zménach
provedenych poskytovatelem informovan automaticky generovanymi notifikac¢nimi
emaily. V ramci servisniho zasahu poskytovatel identifikuje na zakladé diagnostickych
procedur pravd&podobnou zdvadu a rozhodne o zpusobu jejiho odstranéni.

Dle typu hlaseni udalosti jsou aplikovany nasledujici postupy:

- v pfipadé servisniho poZadavku v oblasti softwarové ¢asti jsou pro odstranéni
zavady vyuzity nastroje vzdalené spravy, prostfednictvim které jsou navrzeny
zmeény v parametrizaci systému,

- v pfipadé servisniho pozadavku v oblasti hardwarové soucéasti systému je
provedena oprava komponenty ¢i ¢asti systému nebo vyména vadné komponenty
&i &asti systému za identickou, pIné funkéni, kdy o zplsobu odstranéni poruchy bude
objednatel informovan v ramci systému Helpdesk,

- v pfipadé mimozarucniho servisu bude oprava zahdjena po odsouhlaseni
piedpoklddanych nakladl (ceny) objednatelem, kdy v takovém pfipadé opravnény
zastupce objednatele pisemné potvrdi predpokladanou cenu v objednaci casti
Protokolu o servisnim zasahu.

VesSkeré skutecnosti tykajici se servisniho zasahu jsou zaznamenavany do systému
Helpdesk, pouze v pfipadé vyjezdu technika a/nebo servisniho konzultanta
poskytovatele je vypracovan Protokol o servisnim zasahu a je stvrzen podpisy
servisniho technika poskytovatele a opravnéné osoby objednatele. V takovém pfipadé
ke sdéleni jinych pozadavk{, komentaid & namitek slouzi zadni strana Protokolu o
servisnim zasahu.

Kontaktni Gdaje (Po - Ct: 8:00 - 16:30; P4: 8:00 - 15:00)

Telefonickd podpora SW I N .

Telefonickd podpora HW I

Online Helpdesk SW + HW www.saitech.cz

SAITECH s.r.o. tel +420 416 782 226 IC: 250 10 352 Zapis v obchodnim rejstiiku

Havlickova 125
411 55 Terezin

DIC: 250 10 352 u krajského soudu v Usti nad Labem,
e-mail: info@saitech.cz Bankovni spojent: oddil C, ¢islo vioZky 11258
www.saitech.cz KB Litornéfice 195906820227/0100




