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Smlouva o poskytovani servisnich sluzeb SoftwareONE Premium
Support

na zakladé ust. § 1746 odst. 2 zakona &. 89/2012 Sb., obfansky zakonik, byla uzaviena nize
uvedeného dne, mésice a roku tato servisni smlouva (dale jen ,,.Smlouva“) mezi t€mito smluvnimi
stranami:

Vysoka Skola barniska — Technicka univerzita Ostrava

se sidlem: 17. listopadu 2172/15, 708 00 Ostrava-Poruba
verejna vysoka 8kola nezapsana v OR

ICO: 61989100

Bankovni spojeni: 100954151/0300

Zastoupena: Ing. Michalem Slamou, feditelem CIS VSB-TUO

(dale jen ,Zakaznik" na strané jedné)

SoftwareONE Czech Republic s.r.o.

se sidlem Vyskodcilova 1410/1, Michle, 140 00 Praha 4

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vloZzka 188674
ICO: 24207519

Bankovni spojeni: 1161811001/2700
jednajici/zastoupené_prokuristy

(dale jen ,SoftwareONE" na strané druhe)

(Zakaznik a SoftwareONE spole&né dale jen ,Strany®)

S ohledem na to, Ze:
A. spoleénost SoftwareONE je svétovy poskytovatel softwaru a sluzeb informaénich technologii
v oborech, mezi kieré patfi sprava portfolia softwaru, pofizovani softwaru, sprava
softwarového majetku, cloudova feSeni a odborné sluzby. Spole&nost SoftwareONE v ramci
své podnikatelské &innosti poskytuje mimo jiné sluzby servisni podpory;
B. Zakaznik ma zajem o Cerpani sluZzby servisni podpory od spole€nosti SoftwareONE;

se Strany dohodly na uzavieni této Smlouvy, ktera upravuje podminky poskytovani sluzby servisni podpory
spole¢nosti SoftwareONE Zakaznikovi:

1. Pfedmét Smlouvy

1.1 SoftwareONE se touto Smlouvou zavazuje poskytovat Zakaznikovi sluzbu SoftwareONE Premium
Support, piitemz pfesna specifikace sluZby je uvedena v Pfiloze €. 1 Smlouvy, ktera tvofi jeji
nedilnou sougast. Sluzba bude provadéna pro servisni podporu prostiedi, ktere je specifikovano
v Pfiloze €. 2 Smlouvy, ktera rovnéz tvofi jeji nedilnou soucast (sluzba SoftwareONE Premium
Support specifikovana v této Smlouvé a jejich pfilohach dale jen ,,Sluzba®).
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Rozsah Sluzby

Vramci sjednané pausalni odmény hrazené mésicné bude Sluzba Zakaznikovi poskytovana
vrozsahu 7,5 hodin v kazdém kalendafnim mésici. Celkem 90 hodin za dobu trvani smlouvy (12
mésicu).

V danem kalendainim mésici nevyCerpané hodiny poskytovani Sluzby je mozné prevést do dalich
mésicu, je nutné je vy&erpat do konce smlouvy. Pokud hodiny na konci smlouvy nejsou vyéerpany,
propadaji, aniZz by mél Zakaznik pravo na sniZeni ceny.

V pfipadé servisnich pozadavkd, jejichz feSeni by znamenalo prekro€eni vy$e sjednaného rozsahu
zahrnutého v paudalni cené, bude Zakaznik na tuto skute&nost upozornén SoftwareONE. Pokud po
tomto upozornéni Zakaznik dany poZadavek potvrdi, budou pi'esahujici hodiny uhrazeny hodinovou
sazbou v souladu se &l. 4 Smiouvy.

Sluzba bude poskytovana v rezimu 10 x 5, tedy v pracovnich dnech v ¢ase od 8:00 do 18:00 hodin.

Podminky poskytovani Sluzby

Spole¢nost SoftwareONE se zavazuje, Ze:

a) bude poskytovat SluZbu s naleZitou péc¢i a dovednostmi, na vysoké odborné urovni a v souladu
se specifikacemi uvedenymi v této Smlouvé a

b) bude dodrzovat v3echny zdravotni a bezpecnostni piedpisy, jakoz i pfedpisy a jakékoli dalSi
pokyny, ktere se vztahuji na prostory Zakaznika.

Zakaznik se zavazuje a je povinen:

a) spolupracovat se spolegnosti SoftwareONE ve vSech zaleZitostech tykajicich se Sluzby a
poskytovat ve$kerou nezbytnou soudinnost (zejmena vzdalené pfipojeni VPN);

b) poskytnout vedkeré informace, které mize spole¢nost SoftwareONE poZadovat za ucelem
v€asneho a fadneho poskytnuti Sluzby a zajistit, Ze budou ve v8ech podstatnych ohledech
pifesné a spravné;

c) poskytnout v€asny pfistup k Zakaznikovu majetku, prostorim, adajim a takovym kancelaiskym
mistnostem a dal$im zafizenim, kieré byly se Zakaznikem dohodnuty za uéelem poskytovani
Sluzby; a

d) informovat spoleénost SoftwareONE o zdravotnich a bezpeénostnich pravidlech a pfedpisech a
pfipadnych jinych pifimé&fenych bezpenostnich poZadavcich ve svych provozovnach.

Cena a platebni podminky

Zakaznik se zavazuje zaplatit za poskytnuti SluZzby v rozsahu stanoveném v &l. 2.1 této Smlouvy
ro€ni pausalni poplatek ve vy3i 268 128,- K& bez DPH.

Za poskytnuti Sluzby nad sjednany rozsah zahrnuty v pausalni cené dle &l. 2.3 této Smiouvy je
Zakaznik povinen zaplatit SoftwareONE hodinovou odménu ve vy8i 2.300,- K& bez DPH.
SoftwareONE ma pravo na vyucétovani této odmény v kalendainim mésici, ktery nasleduje po
kalendainim mésici, vnémz byla SluZba poskytnuta. Zakaznik je opravnén si u SoftwareONE
pfedplatit jim zvoleny objem hodin na Sluzby poskytované nad sjednany rozsahu zahrnuty
v pausalni cené dle &l. 2.3 této Smlouvy (kredit). Tyto hodiny musi byt Zakaznikem vyerpany do
konce smlouvy, jinak nevy¢erpany kredit bez nahrady propada.

Odmeéna SoftwareONE za poskytnuti Sluzby je splatna dopfedu na dobu trvani smlouvy (12 mésict),
a to na zakladé SoftwareONE fadné vystaveneho danoveho dokladu se splatnosti 25 kalendaini
dnu, ktery bude Zakaznikovi dorué¢en nejpozdéji 15 dnd po zahdjeni platnosti smouvy.

Zakaznik je opravnén vratit dafiovy doklad pfed terminem jeho splatnosti, pokud nebude obsahovat
nalezitosti podle zakona &. 235/2004 Sb. o dani z pfidané hodnoty, nebo bude obsahovat nespravné
cenoveé udaje pfipadné jiné nesrovnalosti. Vrati-li Zakaznik vadnou fakturu, pfestava bézet plvodni
IhaGta splatnosti. Cela Ihidta splatnosti bézi opét dne doruéeni nové vystavené faktury.

Strana 3z 12



4.5

46

5.7

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

Smlouva o poskytovani servisnich sluzeb SoftwareONE Premium Support

ONE

Pokud Zakaznik nezaplati fadné vyfakturované ¢astky v€as, je v prodleni a zavazuje se zaplatit
spole¢nosti SoftwareONE uroky z prodleni z dluzné &astky ve vysi 0,05 % za kazdy zapocaty
kalendaini den prodleni az do upIného zaplaceni faktury. Zakaznik se rovnéZ v takovem pfipadé
zavazuje zaplatit spole€nosti SoftwareONE veskere naklady spojene s vymahanim dluznych ¢astek
véetné ndkladl na pravni zastoupeni a soudni vylohy. Strany se dohodly, Ze v pfipadég, kdy je
Zakaznik v prodleni se zaplacenim &astky za fadné& poskytnutou Sluzbu, neni spoleénost
SoftwareONE povinna pokradovat v poskytovani Sluzby a je opravnéna spolupraci podle této
Smlouvy az do doby vyrovnani zavazku Zakaznika pozastavit.

Strany se dohodly, Zze splnéni jakychkoliv dluhti Zakaznika vuéi spolegnosti SoftwareONE je
nepfipustné jednostrannym zapo&tenim jakeékoliv pohledavky Zakaznika proti pohledavkam
spole€nosti SoftwareONE.

Zakaznik souhlasi s tim, aby mu byly faktury za Sluzby poskytnuté podle této Smlouvy zasilany

elektronicky na e-mailovou adresu: _

Odpovédnost SoftwareONE

SoftwareONE neni povinna podle této Smlouvy poskytovat jakékoliv plnéni kromé toho, které je
definovano v této Smlouvé a jejich Pfilohach €. 1 — 3.

SoftwareONE neni odpovédna za selhani &i zpoZdéni pfi poskytovani Sluzby, pokud toto selhani
nebo zpoZdéni vyplyne ze selhani Zakaznika pfi plnéni jeho odpovédnosti, nepfesnych informaci
poskytnutych Zakaznikem nebo z nefinnosti & opozdéné akce Zakaznika. Zpozdéni zpusobena
Zakaznikem neopraviiuji Zakaznika k jakémukoliv naroku ¢i zméné ceny za Sluzbu.

Veskeré ¢innosti provedené na zakladé této smlouvy jsou limitovany moznostmi jakychkoli nastroji
tfetich stran vyuZitych pro tento zavazek spole€nosti SoftwareONE. Mimo to, SoftwareONE
negarantuje spravnost dat sebranych takovym nastrojem tfeti strany.

Sluzba ma vadu, neodpovida-li této Smlouvé. Pfipadné vady Sluzby je Zakaznik povinen oznamit
SoftwareONE bez zbyte&ného odkladu pote, kdy je zjistil nebo pfi nalezZité pozornosti zjistit mél,
nejpozdéji vdak do 6 mésicu od poskytnuti Sluzby. Pokud Zakaznik vady v€as nenotifikuje, jeho
prava z vad Sluzby vii&i SoftwareONE zanikaji. R4dné a véas vytknuté vady Sluzby je SoftwareONE
povinna bez zbyte&ného odkladu odstranit.

ZA ZADYCH OKOLNOSTI NEBUDE ZADNA ZE STRAN PODLE TETO SMLOUVY ODPOVEDNA
ZA NAHRADU NEPRIME, NEPREDVIDATELNE, SANKCNi NEBO NASLEDNE SKODY ClI
NEMAJETKOVE UJMY, VCETNE ZEJMENA ZTRATY DOBRE POVESTI, USLY ZISK, ZTRATY
UDAJU NEBO PORUSENI ZABEZPECENIi NEBO JINYCH EKONOMICKYCH ZTRAT
VYPLYVAJICICH Z NEBO V SOUVISLOSTI S PORUSENIM SMLUVNICH PODMINEK TETO
SMLOUVY NEBO NESCHOPNOSTI JE PLNIT, NEBO V SOUVISLOSTI S JAKYMIKOLIV
PRODUKTY NEBO INFORMACEMI, PRESTOZE BYLO VYDANO UPOZORNENI, ZE K TAKOVYM
SKODAM BY MOHLO DOJIT. STRANY SE VYSLOVNE VZDAVAJI VESKERYCH NAROKU NA
NAHRADU TECHTO SKOD.

Z4dné ze Stran neodpovida za $kodu zplisobenou porusenim svych povinnosti vyplyvajicich z této
Smilouvy, bylo-li zpUsobeno okolnostmi vylu€ujicimi odpovédnost ve smyslu § 2913 odst. 2
ob&anského zakoniku.

Strany vzhledem ke v8em relevantnim okolnostem, s vynaloZzenim vedkeré odborné péce, pfi
zvazeni povahy pInéni a rozsahu rizik, maji v dobé uzavreni této Smlouvy divodné za to, ze $kodu,
kterda by mohla vzniknout jako disledek porudeni vedkerych povinnosti, které vyplyvaji z této
smlouvy, Ize pfedvidat ve vy8i maximainé do 250.000,- K&, a to za celou dobu platnosti této Smlouvy.
Naroky na nahradu 3kody pfevy$ujici tuto hranici (a to i v souhrnu za dobu trvani smluvniho vztahu)
jsou proto v navaznosti na dohodu Stran vylou€eny. Limit pro rozsah nahrady $kody uvedeny v tomto
ujednani se nevztahuje na $kody, jeZ byly zpusobeny umysiné &i z hrubé nedbalosti, ani na $kody
na zdravi ¢i na Zivoté.
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6. Doba trvani smlouvy

6.1 Tato Smlouva se uzavira na dobu urgitou s pocatkem poskytovani sluzby od 20. duben 2022 a
ukonéenim poskytovani sluzby dne 19. duben 2023

6.2 V pfipadé podstatneho porudeni této Smlouvy ze strany SoftwareONE, které nebylo napraveno ani
do 15ti dnd ode dne dorugeni pisemné vyzvy k napravé, je Zakaznik opravnén tuto Smiouvu
vypovédeét pisemnou vypovédi s uginnosti k poslednimu dni kalendainiho mésice, v némz byla
vypoveéd doru¢ena SoftwareONE.

6.3 V pfipadé podstatného porudeni této Smlouvy ze strany Zakaznika, které nebylo napraveno ani do
15ti dnd ode dne dorucéeni pisemné vyzvy k naprave, nebo v pfipadé, kdy je Zakaznik v prodleni se
zaplacenim ceny za Sluzbu po dobu delsi nez 15 kalendarnich dnu, je SoftwareONE opravnéna tuto
Smiouvu vypovédét pisemnou vypovédi s uginnosti k poslednimu dni kalendainiho mésice, v némz
byla vypovéd dorudena Zakaznikovi.

Smlouva o poskytovani servisnich sluzeb SoftwareONE Premium Support Strana 5z 12



7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

Smlouva o poskytovani servisnich sluzeb SoftwareONE Premium Support

ONE

Ustanoveni spole¢na a zavére¢na

Tato Smlouva se ve vécech v ni neupravenych fidi podminkami Ramcové smlouvy, v€etné Pfilohy
tykajici se poskytovani Sluzeb, kterou uzavieli Zakaznik a SoftwareONE, nebo, pokud nebyla
uzaviena Zadna takovd Ramcova smlouva s Pfilohou tykajici se poskytovani SluZzeb, Vieobecnymi
obchodnimi podminkami spole¢nosti SoftwareONE, jejichz znéni je k dispozici na
www.softwareone.com (,Standardni podminky"). Na tuto Smlouvu se dale vztahuje Dodatek o
sluzbach k Ramcove smlouvé s Pfilohou tykajici se poskytovani Sluzeb, nebo, pokud neni uzaviena
Zadnd Ramcova smlouva s Prilohou tykajici se poskytovani Sluzeb, tak znovu Standardni
podminky, jejichZ znéni je k dispozici na www.softwareone.com
Ugelem této Smlouvy neni, ani nelze mit za to, Ze se zakladéa partnerstvi nebo spole&ny podnik mezi
stranami, Ze se jedna strana ustavuje zastupcem druhé strany, nebo Ze se jedna strana zmocfiuje,
aby druhou stranu zavazovala nebo jejim jménem pfijimala zavazky.
Smiouva a jakykoli spor nebo narok vznikly na jejim zakladé nebo v souvislosti s ni nebo s jejim
predmétem nebo vznikem (v€etné mimosmluvnich spord nebo narokl) se fidi a vyklada v souladu
s Ceskym pravem. Kazda ze stran neodvolatelné souhlasi s tim, Ze ¢eské soudy maji vylu€nou
prisludnost pro feSeni sporli vyplyvajicich z této Smlouvy nebo s ni souvisejicich.
Nedilnou sougast této Smlouvy tvofi nasledujici pfilohy:

Pfiloha €. 1 — Specifikace poskytovane servisni podpory

Pfiloha €. 2 — Specifikace pfedmétnych zafizeni a pfistupy do prostiedi Odbératele

Priloha &. 3 — Evidence servisnich pozadavk(l, eskalace a opravnéni zastupci

Strany tuto Ramcovou smlouvu podepisuji ve dnech nize uvedenych:

SoftwareONE: Zakaznik:
[ Ing. Michal Slama
I
Datum: Datum
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Priloha ¢. 1 ke smlouvé o poskytovani servisnich sluzeb

Specifikace poskytované servisni podpory

Servisni podpora SoftwareOne Premium Support zahrnuje sadu sluzeb reaktivni, proaktivni a
konzultag¢ni podpory, které pomahaiji zakaznikim zvy$ovat produktivitu provozu jejich IT systéma.
Sluzby podpory zahrnuiji:

1.1 Reaktivni podpora

Reseni incident(i, problému a poradenstvi spojené s provozem a uZivanim implementovanych IT
technologii. Podpora je realizovana v kontextu definovanych SLA parametru.

Zakaznik je povinen pfi zadani poZadavku na poskytnuti Sluzby v oblasti tzv. reaktivni podpory
(tedy sméfuje k feSeni tzv. incidentu, dale jen ,Incident), uvést jméno osoby, ktera Incident
oznamuje, system Zakaznika, na némz se zavada projevila, &as prvniho vyskytu Incidentu, popis
Incidentu (postup &innosti vyvolavajici chybovy stav, popis korektniho stavu a popis aktualni
odchylky od poZzadovaneho stavu, zdokumentovana chybova hlaseni) a daldi skute€nosti, které
mohou mit vliv na identifikaci zavady a jeji odstranéni SoftwareONE. Zakaznik je zarovei opravnén
uvést stupef zavaznosti Incidentu.

1.1.1 Reakéni doba a povinnosti obou smluvnich stran
SoftwareONE se zavazuje zahajit poskytovani Sluzby sméfujici k odstranéni Incidentu v reak&ni
dobé, ktera je pro jednotlive stupné zavaznosti Incidentu uvedena v nasledujici tabulce. Do této
reakéni doby se zapotitavaji pouze hodiny v dobé poskytovani Sluzeb dle &l. 2.4 této Smlouvy.

Kriticka

Vypadek serveru, systému, nebo kritické
aplikace zplisobi zavazné omezeni
provozu spolenosti zakaznika, branici
poskytovat jejich sluzby nebo branici
vyrobé.

Urgentni

Vypadek serveru, systému, nebo kritické
aplikace zplisobi ¢astetné omezeni
provozu spole¢nosti zakaznika, ale
nebranici zakaznikovi v poskytovani
jejich klicovych sluZzeb nebo nebranici
vyrobé.

—
-

Diilezita - zakladni troven

- Vypadek serveru, systému, nebo kritické
aplikace zplsobi problém bez
vyznamného dopadu na provoz
zékaznika

Zahajeni vzdalené
podpory technikem do
max. 1 hodiny od
nahladeni problému

Urgentni eskalace na L2

uroven

Telefonicka reakce do
max. 2 hodin

Telefonicka reakce do
max. 8 hodin

Snaha nalézt fe$eni pouze

v pracovni dobé

Smlouva o poskytovani servisnich sluzeb SoftwareONE Premium Support

Zajisténi pfislusnych
zdrojl pro zajisténi
neomezené spoluprace
s technickou podporou.
Interni informovani
organizace o vypadku
systému.

Zajisténi pfislusnych
zdrojl pro zajisténi
neomezené spoluprace
s technickou podporou.
Interni informovani
organizace o vypadku
systému.

Zaijisténi prislusnych
zdrojl pro zajisténi
spoluprace s technickou
podporou.
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Spole€nost SoftwareONE nedokaZe ovlivnit pfipadné incidenty spojené s provozem samotne
platformy provozovane jinym dodavatelem, napi. platforma Microsoft 365 nebo Microsoft Azure
provozovana spolec¢nosti Microsoft. SoftwareONE muze v téchto pfipadech pomoci s eskalaci a
spolupraci pfi fe$eni daného incidentu.

S ohledem na povahu a rozsah Incidentu je SoftwareONE opravnén stupen zavaznosti Incidentu
prekvalifikovat odlisné od hlaseni Zakaznika. V pfipadé&, Ze Zakaznik neposkytl pfi hlaSeni
Incidentu v8echny informace v souladu se €l. 1.1 této pfilohy, je Incident kvalifikovan jako Incident
kategorie C.

V pfipadé, Ze servisni poZadavek bude poZadavkem v jiné oblasti, neZ je feSeni Incidentu, bude
na néj SoftwareONE reagovat ve Ih(ité mezi Stranami dohodnuté, jinak bez zbyteé¢ného odkladu.

1.1.2 Zpasoby nahlaseni servisniho pozadavku

PoZadavek na sluzbu bude mozZné podat telefonicky, emailem nebo elektronickou cestou pies
webove stranky podpory. Kritické incidenty zavaZznosti A poZadujeme podavat pouze telefonicky.

Telefonicky
PoZadavek na sluZzbu nebo fedeni zavady je moZno ohlasit telefonicky opravnénym
zastupcem zakaznika na telefonnim &isle ServiceDesku.

E-mailem
PoZadavek na sluzbu nebo feSeni zavady je moZno ohlasit e-mailem opravnéného
zastupce zakaznika na vy3e uvedenou e-mailovou adresu. Servicedesk specialisté
nasledné zadaji poZzadavek do systému a bude moZno jej aktualizovat, pfipadné sledovat
jeho fe8eni prostifednictvim webové aplikace.

Webovou aplikaci
Opravnénému zastupci zakaznika je k dispozici webova aplikace, ve které je mozZno
poZadavky na sluZzbu nebo fedeni zavady vytvéaret, aktualizovat a sledovat jejich feSeni.
Pfistupové tdaje obdrzi opravnény zastupce zakaznika na zakladé smlouvy, pfipadné
ostatni uZivatelé na zakladé zadosti opravnéneho zastupce zakaznika.

Presné kontakty jsou specifikovany v Pfiloze €. 3, ktera tvofi nedilnou soucast této Smlouvy.

K hla8eni poZzadavkul jsou opravnéni zastupci Zakaznika uvedeni v Pfiloze &. 3. Zakaznik je
opravnén zménit okruh téchto osob pisemnym oznamenim doru¢enym SoftwareONE.

Komunikace mezi Stranami ve vé&cech souvisejicich s touto Smlouvou a hladenim pozadavki na
SluZbu bude probihat v eskem, pfipadné slovenskem jazyce.

1.2  Proaktivni podpora
Proaktivni sluzby maiji za cil identifikovat potencionalni slaba mista IT systémi z pohledu provozu
a IT bezpeénosti. Typicky obsahuje smluvné definované sluzby jako maze byt pravidelna kontrola
funkénosti  pokrytych komponent, provoznich logl, update/upgrade/patch management,
HealtchChecky a Optimalizace jednotlivych systémd. MdzZe obsahovat téz drobné Ad-Hoc
implementaé&ni a konfiguraéni poZadavky, smluvné dohodnuté v rozsahu jednotek MD (den prace).
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1.3  Konzulta¢ni podpora a rozvoj prostredi
Tyto sluZzby zahrnuji konzultaéni prace dohodnuté smluvné v rozsahu jednotek MD a pokryvaji
veskeré konzultace zaméfené na podporu Microsoft produktu.
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Priloha ¢. 2 ke smlouvé o poskytovani servisnich sluzeb
Specifikace predmétnych podporovanych zarizeni
a pripadné pristupy do prostredi Odbératele

Specifikace podporovanych zafizeni a sluzeb

VeSkeré softwarové technologie spoleCnosti Microsoft a sluzby poskytované spoleCnosti Microsoft
pouzivané na VSB-TU Ostrava. Podpora v ramci predplacenych hodin se netyka se Microsoft produkt(,
které jsou customizované pro prostfedi zakaznika tfeti stranou (napf. produkty z rodiny Dynamics).
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Priloha ¢. 3 ke smlouvé o poskytovani servisnich sluzeb

Evidence servisnich pozadavkii, eskalace a opravnéni zastupci

Nasledujici text upfeshuje kontakini udaje kodstavci 1.1.2 ,Zplasoby nahladeni servisniho
pozadavku®, Pfilohy €.1 této Smlouvy.

Telefon (Po — P4, 8-18 h) +420 2333 23337

E-mail (servicedesk specialiste)

pro vytvoreni servisniho poZadavku, dotazy obecné povahy, Servicedesk.cz@softwareone.com
Z&dosti o vytvofeni pFistupu do webove aplikace apod.

URL adresa webové aplikace

pro vytvofeni servisniho poZzadavku, jeho aktualizaci a https://www.softwareone.com/cs-cz/servicedesk
sledovani prabéhu reseni

Kritické pozadavky je vZdy nutné nahlasovat telefonicky. V3echny servisni poZadavky doporucujeme
potvrdit e-mailovou zpravou na adresu: Servicedesk.cz@softwareone.com

Eskalacni procedura

Proces feSeni pozadavkl na poskytnuti suzby nebo feSeni zavady je monitorovan a koordinovan
ServiceDesk specialisty. V pfipadé pochybnosti o zpusobu a v€asnosti fe$eni pozadavku je mozno vyuzit
nasledujici eskalacni kontakty v uvedenem poradi:

Poradi Pozice Osoba Telefon Pfi¢ina eskalace
1 Servicedesk Problém s dodavkou sluzeb

Nesplnéni dohodnuté odezvy na
servisni pozadavek, nedostupnost
zdroj(,

Nespokojenost s nabizenou
sluzbou

2 Servicedesk
Team Lead

3 Head of
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Opravnéni zastupci Odbératele
NiZe uvedené osoby jsou opravnény vytvaiet poZzadavky na sluzbu nebo fedeni zavady v rozsahu dle
pfislu§eneho ujednani smlouvy. Na zakladé Z?adosti téchto kontaktnich osob bude vytvofen pfistup do
weboveé aplikace. Seznam je mozné dopnit pozdéji na zakladé Zadosti opravnéneho zastupce Odbératele.

ONE

Jméno Pozice Telefonni ¢islo | Email Opravnéni

, , S Super
systémovy administrator Lser

, , S Super
systémovy administrator Lser

. , S Normal
systémovy administrator Lser

. , S Normal
systémovy administrator Lser

Spolené s pfistupovymi Udaji do webové aplikace jsou udélovana nasledujici opravnéni:

e Tzv. Super user je opravnén vytvaret a aktualizovat poZadavky prostifednictvim webové aplikace.
Soucasne je opravnén nahlizet a aktualizovat poZzadavky v8ech ostatnich uzivatel(i zakaznika.
e Tzv. Normal user je opravnén vytvaiet a aktualizovat poZzadavky prostiednictvim webové aplikace.

Smlouva o poskytovani servisnich sluzeb SoftwareONE Premium Support

Strana 12z 12



