ALVAO

Smlouva o poskytovani servisnich
sluzeb

Dnesniho dne uzavrely smluvni strany:
ALVAO s.r.o.
se sidlem Hlohové 1455/10, Zdar nad Sazavou 5, 591 01 Zdar nad Séazavou, zapsané

v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Brné, sp. zn. C 33290,
ICO: 25561561, DIC: CZ25561561,

Banka Cislo uctu IBAN BIC/SWITF Ména
CSOB, a.s. 154486226/0300 CZ83 0300 0000 0001 5448 6226 CEKOCZPP CZK
CSOB, a.s. 288237049/0300 CZ32 0300 0000 0002 8823 7049 CEKOCZPP EUR

Cislo smlouvy: 510523

(dale jen ,Poskytovatel” nebo ,Smluvni strana”)
a

Teplarny Brno, a.s.

se sidlem Okruzni 828/25, 638 00 Brno — Lesna, zapsana v obchodnim rejstriku vedeném u
Krajského soudu v Brné, sp. zn. B 786,

ICO: 46347534, DIC: CZ46347534,

Banka: Komeréni banka, a.s., Cislo G¢tu: 32606621/0100, Ména: CZK

Zastoupeni: Ing. Petrem Fajmonem, MBA, generalnim feditelem

Kontaktni osoby:

ve vecech obchodnich: xxx

ve vecech technickych: xxx

Cislo smlouvy: 0/24/035

(dale jen ,Objednatel” nebo ,Smluvni strana”)

v souladu s § 1746 odst. 2 zakona se zakonem ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni
pozdéjsi predpist tuto:

Smlouvu o poskytovani servisnich sluzeb

(dale jen ,Smlouva”)
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Maintenance produktl sluzeb Alvao

Predmet a misto plneni

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli dohodnuté sluzby, dale jen

,Sluzby”, za podminek a podle specifikaci uvedenych v Pfiloha €. 1. Specifikace sluzeb,

ktera je nedilnou soucasti této smlouvy.

Sluzby mohou byt poskytovany zejména nékterym z nasledujicich zpUsobu:

1.2.1 vzdalené (off-site) zejména prostrednictvim telefonu, e-mailu nebo
vzdaleného pfistupu k software;

1.2.2 v provozovné Objednatele (on-site) kam se za timto Ucelem dostavi
odpovedny pracovnik Poskytovatele.

Odména a fakturace

Za poskytovane Sluzby se Objednatel zavazuje zaplatit Poskytovateli odmeénu ve vysi
specifikované v Priloha ¢. 2. Ceny sluzeb, ktera je nedilnou soucasti této smlouvy.
Cena bude fakturovana predem, vzdy pred zapocetim pfislusného obdobi.
Soucasné se sjednanou odmeénou se Objednatel zavazuje zaplatit Poskytovateli
hotové vydaje, a to cestovné ze sidla Poskytovatele nebo z jeho Provozovny do mista,
ve kterém ma byt dle pozadavku Objednatele sluzba poskytnuta a zpét. Cena za
kilometr je uvedena v Priloha ¢. 2. Ceny sluzeb.

Sluzby, prace, ¢i vykony poskytnuté Objednateli nad ramec sjednaného rozsahu nebo
nad ramec pfedem znamych nebo urcenych periodickych praci budou fakturovany
na zakladé samostatné objednavky vystavené Objednatelem.

Jestlize Objednatel nezaplati fakturované Sluzby fadné a vcas, zavazuje se zaplatit
Poskytovateli smluvni Urok z prodleni ve vysi 0,02 % dluzné cCastky za kazdy den
prodleni.

VSechny vystavené faktury budou mit splatnost 21 dnl ode dne, kdy byly Objednateli
doruCeny nebo ode dne doruceni obdrzeni Sluzby, pficemz faktury budou mit
nalezitosti danoveho dokladu.

Ceny za plnéni sjednané ve smlouvé nezahrnuji dan z pfidané hodnoty, pokud neni
uvedeno jinak.

Doba trvani smlouvy

Tato Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obéma Smluvnimi stranami a Ucinnosti
dnem uverejnéni této smlouvy v registru smluv, pficemz se uzavira na dobu urcitou,
a to na dobu 1 rok.

Tato Smlouva zanika uplynutim sjednané doby nebo dohodou Smluvnich stran nebo
vypovédi danou nékterou ze Smluvnich stran z jakéhokoliv divodu nebo bez udani
ddvodu, a to uplynutim tfimésicni vypovédni doby, kterd pocina bézet prvnim dnem
meésice nasledujiciho po doruceni vypovedi druhé Smluvni strane.
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Poskytovatel mlze pozastavit plnéni predmétu smlouvy v pfipadé zmeskani Uhrady
jim vystavenych faktur ze strany Objednatele pfi prodleni vy$$im nez 14 dnl od data
splatnosti nebo jestlize Objednatel prokazatelné neposkytne Poskytovateli
soucinnost nezbytnou k provedeni sjednanych sluzeb nebo prokazatelné uziva
produkty ALVAO v rozporu se smlouvou o dodavce informacniho systému,
s predepsanou metodologii nebo licencnim ujednanim vyrobce. Pozastaveni plnéni
spociva v preruseni poskytovani sluzeb definovanych v pfedmétu této smlouvy.

Ujednani o zmene obsahu smlouvy

V pfipadé, Ze Poskytovatel poskytne Objednateli v ramci dodavky informacniho
systému v pribéhu trvani této smlouvy dalsi plnéni, jehoz disledkem je rozsifeni
rozsahu Sluzeb, a to zejména dodanim dalsich licenci, ¢i moduld k produktim
ALVAO, zavazuje se Poskytovatel poskytovat Objednateli Sluzby sjednané touto
smlouvou v rozsahu veskerych dodanych produktd a moduld ALVAO, a to od
okamziku, ve kterém Objednatel produkty ALVAO, ci jakoukoliv jeho dalsi cast
prevezme.

Okamzikem navyseni rozsahu poskytovanych Sluzeb dle predchazejiciho odstavce se
Objednatel zavazuje hradit Poskytovateli ceny odpovidajici novému rozsahu Sluzeb.
Vypocet navysovani cen je specifikovan v Pfiloha ¢. 1 této Smlouvy v ¢l. Maintenance
ALVAO produktl a moduld.

Ceny poskytnutého plnéni specifikované v Pfiloha ¢. 2 této Smlouvy je Poskytovatel
opravnén jednostranné zvysit na zakladé rocni miry inflace vyjadiené pfirdstkem
primérného rocniho indexu spotfebitelskych cen za uplynuly kalendarni rok
vyhlagené Ceskym statistickym Gfadem. Takovouto Upravu cen mize Poskytovatel
provést jednou rocné s ucinnosti od doruceni oznameni o zvyseni.

Ochrana dat a informaci

Smluvni strany se dohodly na nasledujicim vymezeni divérnych informaci:

5.1.1 za ddvérné informace Poskytovatele se povazuji vSechny informace, které jsou
soucasti obchodniho tajemstvi Poskytovatele, principy, metody a postupy, na
kterych jsou zalozeny Sluzby (vCetné zdrojového kodu) Ci ostatni technické
know-how Poskytovatele. Davérnymi informacemi jsou také dalsi informace,
které Objednatel ziska v souvislosti se Sluzbami pfi jejich uzivani;

5.1.2 za dlvérné informace Objednatele se povazuji data, v¢. osobnich Udaju;

5.1.3 za ddvérné informace se nepovazuji informace, které se staly vefejné znamymi,
aniz by to zavinila pfijimajici strana.

(dale jen ,Daveérné informace”)

Smluvni strany se zavazuji zachovavat micenlivost ohledné Ddvérnych informaci

druhé Smluvni strany, tzn. pfijmout pfimérena opatfeni k jejich ochrané a zachovani

jejich dbvérnosti a tajnost. Smluvni strany zejména nesmi sdélit ani jinak zpfistupnit

Davérné informace druhé Smluvni strany tfetim osobam bez pfedchoziho pisemného
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souhlasu druhé Smluvni strany, pokud k tomu nejsou povinny podle zakona nebo

soudniho rozhodnuti, pokud zpfistupnéni Dlvérnych informaci treti osobé neni

nezbytné k uzivani ¢i poskytovani sluzeb (zejména jejich zpfistupnéni zaméstnancim

Ci jinym pracovnikiim, ¢lendm organl nebo poradcim), nebo pokud mozZnost

zpfistupnit DOvérné informace treti osobé nevyplyva z této smlouvy. Pokud je

Smluvni strana povinna ke sdéleni DUvérné informace druhé Smluvni strany treti

osobé podle zakona nebo soudniho rozhodnuti musi o tom informovat druhou

Smluvni stranu pfiméfenou dobu predem, ledaZze by to bylo v rozporu s pravnimi

predpisy.

Smluvni strany nesmi vyuzivat Ddvérné informace druhé Smluvni strany ve prospéch

svlj vlastni nebo tfeti osoby bez pfedchoziho pisemného souhlasu druhé Smluvni

strany.

Smluvni strany jsou povinny zajistit, aby se osoby, které mohou z jejich povéreni pfijit

do styku s DOvérnymi informacemi druhé Smluvni strany, zavazaly dodrzovat

povinnosti stanovené v tomto clanku této Smlouvy.

Poskytoval je opravnén sbirat data o uzivani Sluzeb Objednatelem za Ucelem

zlepsovani produktd a kontroly souladu uzivani Sluzeb s touto smlouvou. Tato data

zahrnuji informace o Cetnosti pouziti jednotlivych casti Sluzeb a chybovéa hlaseni.

Sbirana data nezahrnuji konkrétni data vytvafena Objednatelem, osobni ani citlivé

Udaje.

Smluvni strany dale sjednavaji nasledujici:

5.6.1 Pokud Objednatel poskytne Poskytovateli svdj ndzor na Sluzby, nebo navrh na
vylepSeni ¢i Upravu Sluzeb, poskytujete tim Poskytovateli bezplatné pravo
k jeho uzivani, sdileni a komercnimu vyuziti jakymkoli zpisobem a k jakémukoli
Ucelu, a to na neomezenou dobu a bez teritorialniho omezeni.

5.6.2 Poskytovatel je opravnén uvadét ve svych marketingovych materialech jako
referenci identifikacni Udaje Objednatele (vCetné loga) spolu se skutecnosti, ze
Objednateli jsou poskytovany Sluzby.

5.6.3 Objednatel umozni Poskytovateli vypracovani pfipadové studie ohledné
rozsahu a zpUsobu uzivani Sluzeb Objednatelem a poskytne Poskytovateli pro
vypracovani pfipadové studie nezbytnou soucinnost, zejména poskytne
potfebné informace ohledné uzivani Sluzeb Objednatelem. Vypracovanou
pfipadovou  studii zaSle Poskytovatel Objednateli k odsouhlaseni.
Objednatelem  odsouhlasena pfipadova studie, vcetné identifikace
Objednatele, maze byt Poskytovatelem vyuzita k propagaci Sluzeb, zejména
muUze byt presentovana potencialnim zakaznikdm.

5.6.4 Poskytovatel je opravnén pozadat Objednatele o umoznéni tzv. referencni
navstévy, spocivajici v umoznéni pfistupu Poskytovatele a jim vybranych tfetich
osob (zejm. potencialnich zékaznikl) do provozovny Objednatele, kde jsou
Sluzby uzivany a prohlidku zplisobu jejich uzivani. Zadost o umoznéni
referencni navstévy musi byt Objednateli sdélena alespon pét (5) pracovnich
dnd pfed navrhovanym terminem jejiho provedeni. Objednatel je povinen
vyjadfit se bez zbytecného odkladu, zda s provedenim referencni navstévy
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souhlasi. VeSkeré Podminky provedeni referencni navstévy budou vzdy
dohodnuty predem.

6 Spolecna a zaverecna ustanoveni

6.1 Tato Smlouva, v€etné prav a povinnosti vyplyvajicich nebo vztahujicich se ke Smlouvé
se fidi pravem Ceské republiky bez ohledu na ustanoveni ohledné volby préava.

6.2  Pokud by se kterékoliv ustanoveni této Smlouvy ukazalo byt neplatnym, nedcinnym
nebo nevynutitelnym, nebo se jim stalo po uzavieni této Smlouvy, pak tato
skutecnost neplsobi neplatnost, nedcinnost ani nevynutitelnost ostatnich ustanoveni
této Smlouvy, nevyplyva-li z donucujicich ustanoveni pravnich predpist jinak.
Smluvni strany se zavazuji bez zbytecného odkladu po vyzvé kterékoliv Smluvni
strany takové neplatné, neucinné ci nevynutitelné ustanoveni nahradit platnym,
acinnym a vynutitelnym ustanovenim, které je svym obsahem nejblizsi Ucelu
neplatného, neucinného ¢i nevynutitelného ustanoveni.

6.3 Smlouva je vyhotovena ve dvou (2) stejnopisech s platnosti originalu, z nichz kazda
Strana obdrzi po jednom.

6.4  Smluvni strany jsou si védomy, ze tato smlouva bude zvefejnéna v Registru smluv v
souladu se zakonem ¢. 340/2015 Sb., o registru smluv a zakonem ¢. 106/1999 Sb., o
svobodném pfistupu k informacim, a to nejpozdeji do 30 dnl ode dne uzavreni této
smlouvy. Pokud je smluvni stranou subjekt povinny zverejnit tuto smlouvu v Registru
smluv, smluvni strany se dohodly, Ze tuto smlouvu do Registru smluv vloZi Teplarny
Brno, a.s. Za zverejnéni této smlouvy si nebudou smluvni strany nic platit ani
nahrazovat Ci poskytovat. Smluvni strany souhlasné prohlasuji, Zze platnost tohoto
ujednani zlstava zachovana i v pfipadé zaniku nebo neplatnosti této smlouvy.

6.5  Nedilnou soucasti této smlouvy jsou pfilohy:

Pfiloha ¢. 1 Specifikace sluzeb

Pfiloha ¢. 2 Ceny sluzeb

NA DUKAZ TOHO, ze Smluvni strany s obsahem této Smlouvy souhlasi, rozumi ji a zavazuj
se k jejimu plnéni, pfipojuji sve podpisy a prohlasuji, Ze tato Smlouva byla uzavrena podle
jejich svobodné a vazné vile.

Poskytovatel Objednatel

Ve Zd4aru nad Sazavou, dne ............... V Brné, dne ..o
Ing. Radek Grod| Ing. Petr Fajmon, MBA
jednatel generalni feditel
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Priloha C. 1. Specifikace sluzeb

T Maintenance ALVAQO produktd a modult

1) Moznost stahovat a pouzivat nové verze poskytnutych produktd véetné zménéné nebo nové
dokumentace

2) Moznost stahovat aktualizované verze Knihovny softwarovych produktl prostfednictvim funkci
Produktu

3) Moznost zasilat Poskytovateli emailem nerozpoznané softwarové detekce pro aktualizaci

Specifikace sluzby knihovny softwarovych produktd

4) Rozvoj produktd dle nejlepsich praktik ITIL®

5) Rozvoj produktl dle nejlepsich praktik SAM

6) Rozvoj produktd pro technologie spolecnosti Microsoft
7) Rozvoj produktl dle legislativy Ceské republiky
support@alvao.com

Forma poskytovani
https://www.alvao.com/download

Cena odpovida 20% ze souctu zakladnich cenfkovych cen vsech poskytnutych licenci ALVAO
produktl a moduld.

Cena za prvni rok poskytovani sluzby je zdarma tj. pouze v ramci prvniho roku od prvniho pofizent
Cena sluzby licenci k pouzivani ALVAO produktd a moduld.

Ke zmeéné ceny sluzby ALVAO Maintenance automaticky dojde pfi dokoupenf dalSich licenci ALVAO
produktd nebo modull. Cena sluzby ALVAO Maintenance pak bude na dalsi roky navysena o 20%
ze zékladni cenikové ceny z dokoupenych licenci ALVAO produktl nebo moduld.

ZUctovaci obdobi  ZUctovaci obdobf je rok. Fakturace probihé pred zapocetim cerpani sluzeb.

Stazeni a instalaci novych verzi poskytnutych produktl a moduld provadi Objednatel.
http://www.alvao.com/download
Dokumentace je k dispozici na https://doc.alvao.com/support/doc

p Rozsah a harmonogram rozvoje produktd a modull stanovuje Vyrobce.
ostupy a

podminky Stazeni a instalaci aktualizaci Knihovny softwarovych produktl provadi Objednatel nebo systém
poskytovani sluzby ~ALVAO automaticky, pokud je funkce aktivovana. V pfipadé aktivované funkce jsou data zasilana
anonymné. Rozsah a harmonogram udrzby a distribuce knihovny softwarovych produktl stanovuje
vyrobce produktd ALVAO.
ALVAO Maintenance musi byt Objednatelem pofizeny kontinualné tj. kazdy rok. V pfipadé, Ze
Objednatel nepofidi ALVAO Maintenance pied uplynutim doby pfedchoziho ALVAO Maintenance,
ztraci na jejich pofizeni narok a musi zakoupit nove Trvalé licence.

Kontaktni osoby pro zasilani licencnich aktivacnich klicd
jméno a pfijmeni email telefon

[Michal Bucek bucek@teplarny.cz 732 991 493
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2 Zajisteni podpory provozu ALVAO produktu
a moduld

Varianty ALVAO Support Basic ALVAO Support Standard ALVAO Support Enterprise
sluzby ALVAOQ Support Basic+ ALVAO Support Standard+

1) Regeni chyb v produktech ALVAO a Fedeni problém0 s produkty ALVAQ. Spoluprace pfi fesent
krizovych stavl pfi provozovani produktd ALVAQO. Sluzba je poskytovana vzdalené.

2) Telefonické a emailové poradenstvi nad produkty ALVAO v souladu s dokumentaci a FAQ. Sluzba je
poskytovana vzdalené.

3) Pfistup do Service Desku Poskytovatele skrze web a pfistup do Znalostni baze Poskytovatele skrze
web. SluZba je poskytovana vzdalené.

4) Konzultace a planovani budouciho rozvoje produkt ALVAO. Konzultace moznych pficin problémd a
disledkd Objednatelem zvaZzovaného Ukonu a jeho vlivu na produkty ALVAO. Sluzba je poskytovéana
vzdalené nebo v misté

Specifikace
sluzby 5) Provedeni preventivni kontroly (profylaxe) stavu produktd ALVAO z funkéniho hlediska (kontrola
logt, vykonnostnich parametrd), popfipadé provedeni drobnych konfiguraci nastaveni. Sluzba je
poskytovana vzdalené nebo v misté. Objednatel obdrzi zpravu o stavu a pripadnd doporucent.
6) Upgrade na nové verze produktd ALVAO vcetné zakladniho zaskoleni novinek max. 8 lidi. Sluzba je
poskytovana vzdalené nebo v misté.
7) Pomoc pfi obnove systému ALVAO po havarii infrastruktury. Pomoc pfi rekonstrukci, obnove
systému po havarii infrastruktury z posledni funkcni zélohy. Sluzba je poskytovana vzdalené nebo
v misté. Sluzba je poskytovana pouze ve varianté Standard+ a Enterprise.
8) Eskalacnf telefonnf linka. Sluzba je poskytovana vzdalené. Sluzba je poskytovana pouze ve varianté
Standard+ a Enterprise.
S . .. : ) SluZby jsou poskytovany
Sluzby jsou poskytovany v rezimu 8x5 tj. v pracovnich dnech U resimu 2457 bouze bro
Poskytovatele od 8:00 do 16:00 hod. . P P
Enterprise.
Email: support@alvao.com
Forma
- Telefon: +xxx
poskytovani
Web: https://www.alvao.com/download
Service Desk: https://app.alvao.com
Vzdalené pripojeni k Objednateli:
Pro feseni chyb v produktech, problém( s produkty a obnoveé systému ALVAO po havarii infrastruktury
se stanovuji reakéni doby:
A1—=2 pracovni dny s povinnosti  A1—1 pracovni den s povinnosti ~ AT—4 hodiny s povinnosti
hlaseni chyby telefonicky a hlaseni chyby telefonicky a hlaseni chyby telefonicky a
Reakéni soucasné na Service Desku soucasné na Service Desku soucasné na Service Desku
doba Poskytovatele pro Basic a Basic+, Poskytovatele pro Standard a Poskytovatele pro Enterprise
Standard+,
A2 - 2 pracovni dny pro Basica A2 — 2 pracovni dny pro A2 -1 pracovni den pro
Basic+, Standard a Standard+, Enterprise,
A3 — 4 pracovni dny pro Basica A3 - 3 pracovni dny pro A3 — 2 pracovni dny pro
Basic+. Standard a Standard+. Enterprise.
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Mésicni fond
predplacenych
hodin

ZUctovaci
obdobi

Postupy a
podminky
poskytovani
sluzby

Pro fesent telefonického a emailového poradenstvi se stanovuji reakéni doby:
4 pracovni dny pro Basic a 2 pracovni dny pro Standard a 1 pracovni den pro Enterprise.
Basic+. Standard+.

Pro feseni konzultaci a planovani budouciho rozvoje se stanovuji reakéni doby:
10 pracovnich dnd pro Basic a 5 pracovnich dnd pro Standard a 5 pracovnich dnd pro Enterprise.
Basic+. Standard+.

Ostatni sluzby jako profylaxe a upgrade nemaiji stanovenu reakéni dobu. Na terminech realizace se
Poskytovatel dohodne se Zakaznikem. Poskytovatel bude proaktivné nabizet Objednateli tyto sluzby a
hledat vhodné terminy pro jejich realizaci. Pfednost v terminech plnénf maji zékaznici s podporou
Standard, Standard+ a Enterprise.

Pro pozadavky spojené s fesenim chyb v produktech, problému s produkty, telefonické emailové
poradenstvi nad produkty a obnovou systému po havarii infrastruktury garantuje Poskytovatel
Objednateli mésicni kapacity pfedplacenych hodin ve vysi:

1 hodina pro Basic 3 hodiny pro Standard 9 hodin pro Enterprise

1 hodina pro Basic+ 6 hodin pro Standard+

Pro pozadavky spojené s rozvojovymi konzultacemi, profylaxi a upgradem garantuje Poskytovatel
Objednateli mésicni kapacity pfedplacenych hodin ve vysi:
1 hodina pro Basic 3 hodiny pro Standard 12 hodin pro Enterprise

2 hodiny pro Basic+ 6 hodin pro Standard+

Nevyuzité hodiny se pfesouvajf do nasledujiciho mésice avsak pouze v ramci aktuélntho roku. Je mozné
jednorazoveé nebo vicerdzové vycerpani takto nakumulovanych hodin avsak v terminech a rozsahu
dohodnutém mezi Objednatelem a Poskytovatelem.

V pfipadée vycerpani predplaceného objemu hodin Ize Cerpat dalsi préce v terminech a rozsahu
dohodnutém mezi Objednatelem a Poskytovatelem.

Nejmensi casova jednotka pro Cerpani sluzeb pres telefon, email nebo vzdalené pripojent je 15 min.
Nejmensi casova jednotka pro Cerpanf sluzeb v misté je jeden pracovni den (md).

V piipadé feseni problému s produkty ALVAO, kdy je chyba prokazatelné zplsobena produkty ALVAO,
se neodecita Cas straveny pfi fesenf tohoto problému z predplacené kapacity. Ve vsech

ostatnich pfipadech zejména, kdy je problém zpdsoben neodbornym zésahem pracovnikl Objednatele
nebo tfeti stranou, se standardné zapoditava Cas straveny s feSenim problému.

ZUctovaci obdobi za predplacené sluzby je rok. Fakturace probihé pred zapocetim cerpant sluzeb.

V pfipadé prekroceni predplaceného objemu hodin jsou dalsi poskytnuté prace Objednateli
fakturovany za aktualni cenikove ceny dle kategorif praci Poskytovatele.

Fakturace za poskytnuté prace nad ramec predplacenych hodin probihé na zakladé objednavky
Objednatele nebo Objednatelem odsouhlasené nabidky nebo Objednatelem potvrzeného protokolu o
prevzeti provedenych praci Poskytovatelem.

Reakéni dobou se rozumi doba od zadéni servisniho poZadavku Objednatelem do zacatku realizace
reseni Poskytovatelem. Poskytovatel se zavazuje zkontrolovat Uplnost zadani a navrhnout kalkulaci ceny
v terminu, ktery pfiméfené umozni zahajeni realizace v ramci reakcni doby. Objednatel se zavazuje
poskytnout soucinnost a schvalit kalkulaci ceny v terminu, ktery pfiméfené umozni zahajeni realizace v
ramci reakcni doby.
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Povinnosti
Poskytovatele

Povinnosti
Objednatele

Kategorie
chyb produktu

Termin ukonceni pozadavku je dan souctem reakcnf doby, odsouhlasené doby realizace pozadavku a
pfipadné doby cekani na reakci Objednatele. Terminem ukonceni poZzadavku mize byt také obéma
stranami odsouhlaseny termin ukonceni pozadavku. V pripadé prekroceni maximalni délky pozadavku
pro danou reakcni dobu je nutné stanovit reakéni dobu a termin ukonceni poZzadavku dohodou s
Poskytovatelem. Termin ukonceni pozadavku bude stvrzen zapisem do Service Desku Poskytovatele,
nebo pisemnou objednavkou.

Pracovnici Poskytovatele maji povinnost vykazovat veskerou odvedenou praci do Service Desku
Poskytovatele. Objednatel ma prostifednictvim svého zfizeného Uctu v Service Desku moznost nahlizet
na stav ¢erpani hodin u svych jednotlivych pozadavka.

Poskytovatel poskytuje mésicné Objednateli podrobné informace o cerpant sluzeb.

Poskytovatel Objednateli na vyzadani zpracuje a zasle prehled o aktualnim stavu viech jemu
poskytnutych licenci ALVAO produktl a moduld.

Objednatel se zavazuje zajistit Poskytovateli soucinnost nezbytnou k provedeni sjednanych sluzeb
v dohodnutych terminech. Objednatel se dale zavazuje pfipravit souvisejicf funkéni infrastrukturni
hardwarové a softwarové prostredi (operacni systémy, databéze, apod.).

Objednatel plné odpovida za zélohovani systémd ALVAO. Objednatel musi mit k dispozici funként
zélohy, ze kterych Ize v pfipadé potieby provést rekonstrukci tzv. obnova po havarii infrastruktury.

A1 - Chyba v produktu zpdsobuje provozni problémy znemoznujici pouzivani produktu, tj.:

a) "zhrouceni" celého produktu nebo jeho ¢asti béhem normalniho pouzivani.

b) ztratu nebo poruseni dat béhem normalniho pouzivani a soucasne neexistuje postup pro
nahradni feseni problému.
A2 — Chyba zpUsobuje provozni problémy omezujici pouzivanf produktu, tj.:

a) zpUsobuje vyznamné problémy pfi pouzivani, které jsou prekonatelné postupem pro nahradni
feseni problému.

b) cast produktu se vyznamné odchyluje od specifikace uvedené v dokumentaci.

A3 - Chyba zplsobuje provozni problémy, které neomezuji provoz, ale komplikuji postupy pfi praci s
produktem, tj. projevuiji se v neshodé ovlddani ¢i vystupl s chovanim popsanym v dokumentaci, nebo
nejsou uvedeny v pfedchazejicich kategoriich.

Kontaktni osoby pro pfistup do Service Desku Poskytovatele (SD)

Hlavni kontakt do SD — manazer zadatell (pfistup do spravy zadateld, pfistup do prehledu pozadavk
vsech zadatel()

XXX

XXX

iméno a prijmeni emai elefon
j j [ telef

XXX XXX

XXX XXX

Dalsi kontakty do SD — bézny zadatel (pfistup k vlastnim pozadavkim)

XXX

XXX

iméno a prijmeni emai elefon
j j | telef

XXX XXX

<
<
<

XXX
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Priloha C. 2. Ceny sluzeb

T Maintenance ALVAQO produktd a modulu

Cenikova Mnozstevni

id Produkt cena sleva Cena
Maintenance na 12 mésict ALVAO Asset Management 11.1 pro 550

p201 v e XXX XXX XXX
pocitacu
Maintenance na 12 mésict Module ALVAO Electronic Handover Forms

p223 v e XXX XXX XXX
11.1 pro 550 pocitacu

P205 Maintenance na 12 mésicl ALVAO Service Desk 11.1 pro 350 uZivateld XXX XXX XXX
Maintenance na 12 mésict Module ALVAO for Outlook 11.1 pro 350

p210 Uivateld XXX XXX XXX

Maintenance na 12 mésicl Module ALVAO Service Desk Custom Apps
11.1 pro 350 uzivatell

Celkem cena v CZK bez DPH 148 164

p227 XXX XXX XXX

2 Zajisteni podpory provozu ALVAO produktd
a moduld

id Sluzba Pocet Cena
TP0O03 ALVAO Support Standard na 12 meésic( XXX
Celkem cena v K¢ bez DPH za rok 91 668
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