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SERVISNi SMLOUVA

Ceska zemédélska univerzita v Praze

se sidlem: Kamyckéa 129, 165 00 Praha — Suchdol
IC:V 60460709

DIC: CZ60460709

zastoupena: Ing. Jakubem Kleindienstem, kvestorem
bankovni spojeni: XXXXX

Cislo uctu: XXXXX

(dale jen ,objednatel®)

a

Solutia s.r.o.

se sidlem: Petrohradska 390/46,101 00 Praha 10 - VrSovice

IC: 27127982

DIC: CZ27127982

zastoupen: Ing. Martin Stufi, jednatel

bankovni spojeni XXXXX

Cislo uctu: XXXXX

zapsana: v OR vedeném Méstskym soudem v Praze, spisova znacka C 98364

Cislo smlouvy poskytovatele:
(dale jen ,poskytovatel®)

1. Pfedmét smlouvy

1.1 Predmétem této smlouvy na strané jedné je zavazek poskytovatele poskytovat objednateli
nasledujici sluzby:

a) sluzby technické podpory, které jsou definovany v Pfiloze €. 1 této smlouvy, ktera je nedilnou
soucasti této smlouvy (dale také jako ,servisni prace &i ,sluzby*)

b) FeSeni zménovych pozadavkl na Ivanti Service Desk nad ramec sluzeb technické podpory
uvedenych pod pism. a) tohoto ¢lanku. Kazdy zménovy pozadavek bude feSen samostatnou
nabidkou ze strany poskytovatele. Zménové pozadavky budou realizovany po obdrzeni
objednavky ze strany objednatele, dle stanovenych dodacich Ihat definovanych v nabidce
poskytovatele,

a na strané druhé zavazek objednatele tyto sluzby pfijmout a zaplatit za né sjednanou cenu.

1.2 Ugelem smlouvy je zajisténi spolehlivého provozu systému: Ivanti (lvanti ServiceDesk).

2. Zaruka za kvalitu servisnich sluzeb

2.1 Poskytovatel timto poskytuje objednateli zaruku na kvalitu sluzeb uvedenych v ¢&l. 1.1 této
smlouvy v délce 12 mésicu ode dne jejich provedeni.

2.2 Poskytovatel neodpovida za vady, které byly pfi provadéni servisnich praci zpisobeny pouzitim
podkladl pfevzatych od objednatele, u kterych poskytovatel ani pfi vynalozeni veSkeré odborné
péce nemohl zjistit jejich nevhodnost, pfipadné na né pisemné upozornil objednatele, ale ten na
jejich pouziti trval.
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Poskytovatel neodpovida za $kodu vzniklou nedodrzenim pokynla objednatele v pFipadé,
kdy pisemné sdélil nevhodnost pokyn( a upozornil na mozna rizika a objednatel pisemné trval
na postupu podle takovych pokynu.

Zaru¢ni doby na reklamované C€asti servisnich praci se prodluzuji o dobu pocinajici datem
uplatnéni reklamace a kon¢ici dnem odstranéni vady. Jestlize se v pribé&hu zaruéni doby néktera
¢ast pfedmétu smlouvy ukaze jako vadna, nebo nedosahne planovanych parametra ¢i funkci,
bude poskytovatelem opravena nebo vyménéna a objednatelem znovu pfevzata, pfi¢emz dnem
prejimky za¢ne bézet nova zaru¢ni doba.

3. Prava a povinnosti poskytovatele

Poskytovatel se zavazuje poskytovat servisni prace v souladu s touto smlouvou na vlastni
odpoveédnost, a to spolu se vSemi ekonomickymi, materialnimi a lidskymi prvky tak, aby naplnil
ucel této smiouvy.

Po celou dobu poskytovani servisnich praci na zakladé této smlouvy se poskytovatel zavazuje
poskytovat tyto servisni prace kvalitné a postupovat s odbornou péci a s pfihlédnutim k zajmim
objednatele.

Poskytovatel se zavazuje bez zbytecného odkladu oznamit objednateli vSechny okolnosti, které
zjisti pfi své Cinnosti a které mohou mit vliv na zménu pokynl objednatele. Poskytovatel se
zavazuje dbat pokynl objednatele zadanych prostfednictvim systému Service Desk
poskytovatele. Poskytovatel se zavazuje bezodkladné pisemné oznamit objednateli vSechny
okolnosti, které zjisti pfi svém pInéni této smlouvy a které mohou mit vliv na zménu pokyn(
objednatele. Poskytovatel pisemné upozorni objednatele na nevhodnost jeho pokyn(. V pfipadé,
Ze objednatel pfes toto upozornéni na spinéni pokynu trva, se poskytovatel v odpovidajicim
poméru zprostuje odpovédnosti za vady dila.

Poskytovatel se zavazuje u€astnit se jednani svolanych objednatelem za ucelem vyfeseni otazek
tykajicich se poskytovani servisnich praci. Poskytovatel se zavazuje pfi své cinnosti
spolupracovat s experty nebo jinymi odborniky uréenymi objednatelem.

Poskytovatel se zavazuje mit ke dni podpisu smlouvy uzavienou pojistnou smlouvu na pojisténi
odpovédnosti za Skodu vztahujici se na plnéni poskytovana na zakladé této smlouvy. Pojistna
smlouva musi byt platna po celou dobu trvani tohoto smluvniho vztahu.

Poskytovatel se zavazuje bezodkladné po podpisu této smlouvy zfidit objednatelem uréenym
osobam pfistup do svého systému Service Desk pro hlaseni poruch a zadavani zménovych
pozadavkd.

Poskytovatel se zavazuje vesSkera pisemna podani predlozena objednateli podle této smlouvy
vedle listinné podoby pfedat rovnéz v elektronické podobé (formou e-mailu &i elektronického
dokumentu), nedohodnou-li se smluvni strany jinak.

Planované prace, které mohou omezit provoz objednatele, se zavazuje poskytovatel pfizpusobit
provoznim potfebam objednatele tak, aby toto omezeni bylo minimalni. Termin a rozsah praci se
poskytovatel zavazuje v dostate€ném predstihu, nejméné 3 dny pred jejich realizaci, dohodnout
s kontaktni osobou objednatele.

Poskytovatel se zavazuje na vyzvani objednatele prokazat cenu pouzivanych nahradnich dild a
spotfebniho materialu. Poskytovatel je opravnén pouzit materidl jiné technologie (znacky), jen
pokud bude ve stejné kvalité jako technologie objednatelem dosud pouzZivané a pouze pokud o
to objednatel vyslovné pozada nebo pouziti takovych produktd pfedem schvali.

Poskytovatel se zavazuje elektronicky vést evidenci servisnich zasahu v systému ServiceDesk.
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4. Prava a povinnosti objednatele

Objednatel se zavazuje predat poskytovateli véas uplné, pravdivé a pfehledné informace, jez jsou
nezbytné nutné k €innosti podle této smlouvy, pokud z jejich povahy nevyplyva, Ze je ma zajistit
poskytovatel v ramci pInéni pfedmétu smlouvy.

Objednatel se zavazuje vytvofit fddné podminky pro &innost poskytovatele a poskytovat mu
béhem plnéni pfedmétu smlouvy nezbytnou dal3i soucinnost, zejména umoznit poskytovateli a
jeho pracovnikum pfistup do prostor objednatele za uc¢elem realizace pfedmétu této smlouvy.

Servisni prace budou realizovany na zakladé jednotlivych pozadavkl objednatele k odstranéni
zavad nahlaSenych povéfenou osobou objednatele prostfednictvim webového rozhrani do
systému ServiceDesk poskytovatele.

Objednatel je povinen za fadné a v€as poskytnuté servisni prace specifikované touto smlouvou
poskytovateli zaplatit cenu stanovenou v ¢lanku 5, a to dle podminek této smlouvy.

Objednatel je opravnén pozadovat ucast kteréhokoliv zastupce poskytovatele na jednanich
tykajicich se pfedmétu této smlouvy.

Objednatel je opravnén stanovit dobu provadéni servisnich praci v prostorach objednatele dle
jeho potreb.

5. Cena a platebni podminky

Za poskytnuti sluzeb dle €l. 1.1 pism. a) této smlouvy se objednatel zavazuje zaplatit poskytovateli
cenu stanovenou pausalni ¢astkou ve vysi 11 600,- KE bez DPH mésicné, a to na zakladé faktur
— danovych dokladll vystavenych poskytovatelem. DPH bude stanovena a odvedena v souladu
s platnymi pravnimi predpisy.

Cena dle odst. 5.1 je stanovena jako nepfekrocitelna a kone¢na a zahrnuje vSechny naklady
poskytovatele spojené s poskytovanim servisnich praci v rozsahu dle €l. 1 této smlouvy.

Za poskytnuti sluzeb dle ¢l. 1. 1 pism. b) se objednatel zavazuje zaplatit poskytovateli cenu ve
vySi 1 890,- K€ bez DPH za hodinu poskytovani téchto sluzeb. DPH bude stanovena a odvedena
v souladu s platnymi pravnimi predpisy.

Cena dle odst. 5.3 je stanovena jako nepiekrocitelna a kone€na a zahrnuje vSechny naklady
poskytovatele spojené s poskytovanim uvedenych sluzeb.

Splatnost faktur je 30 dnl ode dne jejich prokazatelného doruceni objednateli. Faktury je
poskytovatel povinen dorugit na adresu: Ceska zemé&délska univerzita v Praze, Ekonomicky
odbor, Kamycka 129, PSC 165 00, Praha - Suchdol nebo na e-mailovou
adresu: faktury_oikt@czu.cz Jiné doru¢eni nebude povazovano za fadné s tim, Ze objednateli
nevznikne povinnost fakturu doru¢enou jinym zpisobem uhradit.

6. Fakturace a platebni podminky

Objednatel uhradi poskytovateli cenu za servisni sluzby dle ¢l. 1.1 pism. a) této smlouvy
stanovenou v ¢l. 5.1 této smlouvy na zakladé faktur vystavenych poskytovatelem. Servisni prace
budou fakturovany mési¢né. Za den uskute¢néni zdanitelného plnéni je povazovan posledni den
v daném meésici, ve kterém byly servisni prace provedeny. Dafiovy doklad se poskytovatel
zavazuje vystavit nejpozdéji do 15. dne nasledujiciho mésice.

Objednatel uhradi poskytovateli cenu za servisni sluzby dle &l. 1.1 pism. b) této smlouvy
stanovenou v &l. 5.2 této smlouvy na zakladé faktur vystavenych poskytovatelem. Poskytovatel
je opravnén vystavit fakturu vzdy po uplynuti kalendafniho mésice, a to na zakladé skutecné
poskytnutych a objednatelem protokolarné prevzatych a akceptovanych sluzeb v uplynulém
meésici. Za den uskute€néni zdanitelného pInéni je povazovan posledni den v daném mésici, ve
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kterém byly servisni sluzby provedeny. Dafiovy doklad se poskytovatel zavazuje vystavit
nejpozdéji do 15. dne nasledujiciho mésice.

Faktura musi obsahovat vSechny nalezZitosti fadného ucetniho a danového dokladu ve smyslu
pFislusnych pravnich predpisl, zejména zakona ¢&. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve
znéni pozdéjsich predpisl. V pfipadé, Ze faktura nebude mit odpovidajici naleZitosti nebo néktery
z udaju bude uveden chybné, je objednatel opravnén zaslat ji ve IhGté splatnosti zpét
poskytovateli k doplnéni ¢i opravé, aniz se tak dostane do prodleni se splatnosti; Ihlita splatnosti
pocina bézet znovu od opétovného doru€eni nalezité doplnéného C€i opraveného dariového
dokladu objednateli.

Smluvni strany se dohodly, ze zavazek k uhradé faktury je splnén dnem, kdy byla pfislusna
Castka odepsana z uctu objednatele ve prospéch uctu poskytovatele.

Cena nebo jeji ¢ast bude poskytovateli pfevedena na jeho Ucet zvefejnény spravcem dané podle
§ 98 zakona ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich pfedpisu, a to i v
pfipadé&, Ze na faktufe bude uveden jiny bankovni u€et. Pokud poskytovatel nebude mit bankovni
ucet zvefejnény podle § 98 zakona &. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni
pozdéjSich pfedpisu, spravcem dané, provede objednatel uhradu na bankovni Ucet az po jeho
zvefejnéni spravcem dané, aniz by byl objednatel v prodleni s uhradou. Zvefejnéni bankovniho

uctu spravcem dané oznami poskytovatel bezodkladné objednateli.
7. Misto a kvalita plnéni
Mistem poskytovani sluzeb je: sidlo objednatele.

Kvalitativni pozadavky jsou definovany v pfiloze €. 1 této smlouvy. Poskytovatel se zavazuje tyto
kvalitativni pozadavky dodrzovat.

8. Ochrana divérnych informaci

Poskytovatel se zavazuje zachovavat miCenlivost o v3ech skute€nostech, o kterych se dozvi pfi
pinéni této smlouvy a které nejsou pravnim predpisem uréeny ke zvefejnéni nebo nejsou obecné
zname.

S informacemi poskytnutymi objednatelem za Gcelem spinéni zavazkl poskytovatele plynoucich
z této smlouvy se zavazuje poskytovatel nakladat jako s diivérnymi informacemi.

Poskytovatel se zavazuje pouzit divérné informace vyhradné za Uuc¢elem spinéni svych zavazku
vyplyvajicich z této smlouvy. Poskytovatel zejména zavazuje, Ze on ani jind osoba, ktera bude
poskytovatelem seznamena s d{vérnymi informacemi v souladu s touto smlouvou, je
nezpfistupni Zzadné tfeti osobé vyjma pfipadd, kdy:

(a) poskytovatel zpfistupni divérné informace osobam, které potfebuji mit moznost pristupu
k témto informacim za uUCelem splnéni zavazk( poskytovatele vyplyvajicich z této
smlouvy;

(b) poskytovatel zpfistupni duvérné informace s pfedchozim pisemnym souhlasem

objednatele;

(c) tak stanovi obecné zavazny pravni predpis.

V pfipadé, ze poskytovatel bude mit ddvodné podezieni, ze doslo ke zpfistupnéni davérnych
informaci neopravnéné osobg, zavazuje se neprodlené o této skutecnosti informovat objednatele.
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Poskytovatel se zavazuje pfedat bez zbyte€ného odkladu objednateli veSkeré materialy a véci,
které od ného €i jeho jménem prevzal pfi plnéni smlouvy, a to bez zbyte€ného odkladu po
ukoncéeni této smlouvy. Davérné materidly uloZzené v elektronické podobé se zavazuje
poskytovatel odstranit.

Zavazek ochrany dvérnych informaci zUstava v platnosti i po ukonéeni této smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje pfenést svou povinnost mi¢enlivosti na vSechny své zaméstnance, ktefi
maji moznost seznamit se s divérnymi informacemi dle této smlouvy.

9. Smluvni pokuty

V pfipadé nedodrzeni pozadavkl na kvalitu provadénych servisnich praci v souladu s touto
smlouvou a zejména pfilohou €. 1, je objednatel opravnén po poskytovateli poZzadovat uhrazeni
smluvni pokuty dle sazeb v tabulce niZe. Poskytovatel se podpisem této smlouvy zavazuje
smluvni pokutu na vyzvu objednatele zaplatit.

Zavaznost Sankce pri prekroceni doby zahajeni reseni
incidentu incidentu
. N 100,- K& za kazdou zapocatou hodinu nad
Uroven 1 S

stanoveny limit
. . 50,- K¢ za kazdou zapoc€atou hodinu nad
Uroven 2

stanoveny limit

Uhradou shora uvedené smluvni pokuty se poskytovatel nezbavuje povinnosti pokragovat
v pInéni pfedmétu této smlouvy ani povinnosti nahradit objednateli a tfetim osobam zplsobenou
Skodu.

Smluvni pokuty jsou splatné do 15 dnd od doruceni pisemné vyzvy objednatele.

10. Platnost smlouvy

Tato Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obéma smluvnimi stranami a G€innosti v souladu
se zakonem €. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smluv, uvefejiiovani
téchto smluv a o registru smluv (zakon o registru smluv), ve znéni pozdéjsich predpisu (dale jen
,Zzakon o registru smluv®).

Tato smlouva se uzavira na dobu 24 mésicu ode dne uzavfeni smlouvy nebo do vycerpani
finanéniho limitu 1 999 999,- K& bez DPH podle toho, ktera skute¢nost nastane dfive.

Smluvni strany se dohodly, Ze tato smlouva a povinnosti z ni plynouci skonéi:

(a) ke dni zaniku poskytovatele (za zanik poskytovatele se v pfipadé skupiny osob povaZzuje
zanik kteréhokoliv ¢lena takové skupiny osob) nebo objednatele bez pravniho nastupce,
pokud se strany pisemné nedohodnou jinak;

(b) ke dni, ve kterém doSlo k zaniku opravnéni poskytovatele k vykonu &innosti zamySlené
touto smlouvu.
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11. Vypovéd smlouvy

Kterakoliv ze stran je opravnéna pisemné vypovédét tuto smlouvu bez udani divodu.
Vypovédni Ihiita ¢ini 3 mésice a pocita se od prvého dne mésice nasledujiciho po mésici,
v némz doslo k doru€eni vypovédi druhé smluvni strané.

Objednatel je opravnén pisemné vypovédét tuto smlouvu tehdy, jestlize poskytovatel
opakované (tzn. alespon podruhé) porusi jakoukoliv ze svych povinnosti dle této smlouvy a na
moznost vypoveédi ho objednatel v pfipadé pfedchoziho poruseni povinnosti pisemné upozornil.
Vypovédni doba v tomto pfipadé €ini 1 tyden a je pocitana ode dne nasledujiciho po doruceni
vypovédi poskytovateli.

Poskytovatel je opravnén pisemné vypovédét tuto smlouvu tehdy, jestlize je objednatel
v prodleni s Uhradou faktury o vice nez 21 dnu a ani po pfedchozim pisemném upozornéni na
moznost vypovédi této smlouvy fakturu neuhradil.

Vypovédni Ihlta je v pfipadé dle odst. 3 tohoto ¢lanku 1 mésic a pocita se od prvého dne mésice
nasledujiciho po mésici, v némz doslo k doru€eni vypovédi druhé smluvni strané.

Po odeslani i obdrZzeni vypovédi je poskytovatel povinen poskytovat servisni prace dle této
smlouvy az do uplynuti vypovédni doby. Zarover je povinen objednatele upozornit na opatfeni
potfebna k tomu, aby se zabranilo vzniku Skody bezprostfedné hrozici objednateli
nedokoncenim urcité Cinnosti.

12. Odstoupeni od smlouvy

Odstoupeni od smlouvy je mozné pouze na zakladé ujednani v této smlouvé nebo na zakladé
zakona. Smluvni strana je povinna odstoupeni pisemné oznamit druhé smluvni stranég, pficemz
odstoupeni je u€inné okamzikem doruceni oznameni o odstoupeni druhé smluvni strané.
V odstoupeni musi byt dale uveden dlvod, pro ktery strana odstupuje.

Objednatel je opravnén odstoupit od smlouvy bez uplatnéni jakychkoliv finan¢nich narokd ze
strany poskytovatele, je-li zfejmé, Ze sjednané servisni prace nebudou poskytnuty v terminu
stanoveném v této smlouvé nebo z dosavadni Cinnosti poskytovatele Ize dovodit, Zze budou
poskytnuty v€as, avsak nikoliv v pozadované kvalité.

13. Salvatorni ustanoveni

Je-li nebo stane-li se nékteré ustanoveni této smlouvy neplatné ¢i neucinné, zlstavaji ostatni
ustanoveni této smlouvy platna a ucinna. Namisto neplatného &i neucinného ustanoveni se
pouziji ustanoveni obecné zavaznych pravnich pfedpist upravujicich otazku vzajemného
vztahu smluvnich stran. Strany se pak zavazuji upravit svUj vztah pfijetim jiného ustanoveni,
které svym vysledkem nejlépe odpovida zaméru ustanoveni neplatného, resp. neucinného.

14. Zavérecna ujednani

Za objednatele je opravnén jednat ve vécech pInéni této smlouvy:

pro véci smluvni:

X X X X X

pro véci implementace a technické: XXXXX

Objednatel poskytne aktualni jmenny seznam s kontakty povérenych osob dle &l. 4 odst. 4.3.
této smlouvy (jméno, pozice, email, telefon).

Za poskytovatele je opravnén jednat ve vécech plnéni této smlouvy:
pro véci smluvni: XXXXX
pro véci obchodni a technickeé: XXXXX
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Tato smlouva se vyhotovuje a podepisuje v elektronické podobé.

Tuto smlouvu Ize ménit pouze pisemnym, &islovanym a oboustranné potvrzenym ujednanim,
vyslovné nazvanym dodatek ke smlouvé, ktery bude podepsan opravnénymi zastupci obou
smluvnich stran. Jiné zapisy, protokoly apod. se za zmé&nu smlouvy nepovazuji.

Nastanou-li u nékteré ze stran skutecnosti branici fadnému plnéni této smlouvy, je povinna to
neprodlené bez zbyte¢ného odkladu oznamit druhé strané a vyvolat jednani zastupcu
opravnénych k podpisu smlouvy.

Obé smluvni strany prohlasuji, Ze tato smlouva nebyla sjednana v tisni ani za jinak jednostranné
nevyhodnych podminek.

Smluvni strany se vyslovné dohodly, Ze veSkera prava a povinnosti sjednané touto smlouvou a
z ni vyplyvajici se fidi zakonem €. 89/2012 Sb., ob&anskym zakonikem, ve znéni pozdéjSich
predpisu.

Poskytovatel bezvyhradné souhlasi se zvefejnénim plného znéni smlouvy tak, aby tato smlouva
mohla byt pfedmétem poskytnuté informace ve smyslu zakona €. 106/1999 Sb., o svobodném
pfistupu k informacim, ve znéni pozdéjSich prfedpisu a zakona ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich
podminkach uc€innosti nékterych smluv, uverejiiovani téchto smluv a o registru smluv (zakon o
registru smluv), v plathém znéni.

Poskytovatel bere na védomi a souhlasi, Ze je osobou povinnou ve smyslu § 2 pism. e) zakona
€. 320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole, ve znéni pozdéjsich predpisl. Poskytovatel je povinen pinit
povinnosti vyplyvajici pro ného jako osobu povinnou z vySe citovaného zakona.

Smluvni strany prohlasuji, Zze si smlouvu fadné precetly, jejimu obsahu porozumély, a ze je
projevem jejich pravé, svobodné a vazné vile prosté omylu, projevené pfi piné svépravnosti a
Ze veskera prohlaSeni ve smlouvé odpovidaji skuteCnosti, coz nize stvrzuji svymi podpisy.

Na dukaz toho, Ze cely obsah smlouvy je projevem jejich pravé, vazné a svobodné vule, pfipojuji
ucastnici své vlastnoruéni podpisy.

Soucasti této smlouvy je Priloha €. 1 - Specifikace poskytovanych servisnich praci

VPrazedne .........cccovveiiinin... V dne ..o

Objednatel: Poskytovatel:

Ing. Jakub Kleindienst, kvestor Ing. Martin Stufi, jednatel
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Priloha €. 1 Specifikace poskytovanych sluzeb

1. Technicka podpora:

Technicka podpora ze strany poskytovatele bude zahrnovat feSeni chybovych stavl zjisténych za
provozu systému Ivanti Zahajeni FeSeni poZadavku na odstranéni chybového stavu pfimo
ohrozujiciho funkcionalitu, ¢i bezpecnost systému objednatele a odstranéni chyby, bude zajisténo
podle nize uvedenych parametra.

Zadavani chybovych stavl zjisténych za provozu systémul a dalSich pozadavk( bude provadét
objednatel prostfednictvim Service Deskového systému poskytovatele. Poskytovatel zajisti
proskoleni uzivatel(l v uzivani jeho ServiceDesku poskytovatele, v¢. zajisténi opravnéni dotycnych
uzivatell na strané zakaznika. Tento kanal je primarnim kanalem, vyjma krizovych situacich a
incidentu Kategorie A, které je mozné hlasit na telefonni linku poskytovatele.

Technicka podpora obsahuje konzultacni podporu v rozsahu nejvySe 4 konzultacnich hodin za
kalendafni mésic, tj. 12x4 hodin za kalendarni rok, v misté pInéni, pfiemz tato konzultacni podpora
bude objednatelem vyuzivana na drobné ¢innosti spojené s rozvojem systému &i $koleni pracovniku
objednatelem. Konzultaéni hodiny, které nebyly Cerpany v pfredchozich mésicich, je mozné
presouvat a Cerpat v ramci celého kalendarniho roku.

Pro technologii Ilvanti Service Desk je feseni problému a incidentt v ramci poskytovani technické
podpory nastavena kategorizace incidentt do téchto skupin:

Kategorie A (incident urovné 1, hlavni chyby): poruchy, chyby &i vady, které zpusobuji provozni
problémy a znemoziuji pouzivani a vyuzivani systému k uc€elu, k némuz je uren. Zejména se jedna
o nefunkéni vkladani novych servisnich pozadavkl, nedostupné nebo nefunkéni pfihlaseni do
systému, nefunkéni vyhodnoceni servisnich pozadavku podle terminu feSeni, nefunkéni emailova
komunikace (zasilani upozorfiovacich zprav), nefunkéni sprava uzivateld.

Kategorie B (incident urovné 2, vedlejsi chyby): méné zavazné poruchy, chyby ¢i vady nebo
diference, konfiguracni zmény, které nemaiji vliv na pouzivani a vyuzivani systému k uc¢elu, k némuz
je urcen.

Parametry SLA jsou uvedeny v nasledujici tabulce:

Incident SLA parametr
Kategorie A (incident urovné 1) vyfedeni 4 hodin od nahla$eni pozadavku
Kategorie B (incident urovné 2) vyfedeni 48 hodin od nahlaseni pozadavku

VySe uvedeneé sluzby budou poskytovany v pracovnich dnech v ¢asovém rozmezi od 7:00 do
17:00 hod., kdy statni svatky a obdobi pracovniho volna nejsou povazovany za pracovni den.

Lhaty poskytovanych sluzeb jsou pocitany pouze ve vySe uvedenych ¢asovych oknech.





