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Smlouva o poskytovani technické a servisni podpory
spojené s provozem identifikacniho systému
dle § 1746 odst. 2 zdkona ¢&. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik

¢. smlouvy Z1038/2015 - varianta Standard

Smluvni strany:

SAITECH s.r.o.

se sidlem Havlickova 125, 411 55 Terezin

IC: 250 10 352

DIC: CZ 250 10 352 .

zapsana v obchodnim rejstfiku: Krajsky soud v Usti nad Labem, oddil C, Cislo vliozky 11258
bankovni spojeni: KB Litoméfice 195906820227 / 0100

tel.: 416 782 226, fax: 416 782 886

zastoupena jednatelem Martinem Bobkem

dale jen ,,poskytovatel™ na strané jedné
a

Mésto Lipnik nad Becvou

se sidlem namésti T. G. Masaryka 89/11, Lipnik nad BeCvou I-Mésto, 751 31 Lipnik nad Becvou
IC: 00301493

DIC: CzZ00301493

Zastoupena starostou Ing. Miloslavem PFikrylem

dale jen ,,objednatel" na strané druhé

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

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

1. Uvodni ustanoveni

1.1.  Telefonicka technicka a servisni podpora je poskytovana na vyhrazené telefonni lince a je
rozdélena na dvé Casti:

- hardwarova podpora, ktera fesi nestandardni situace a zavady spojené s provozem
hardwarovych prvkd identifikaéniho systému a je zaméFena na postupy spojené
s diagnostikou a odstrafiovanim poruch hardwarové platformy (dale jen ,Podpora
hardware"),

- softwarovéd podpora, ktera je zaméfena na konzultaéni a poradenskou c¢innost spojenou
s uzivdnim softwaru PowerKey 3.0 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 pfijmeni
volajiciho opravnéného zastupce objednatele a identifikaniho Cisla objednatele. Nasledné je
dotaz dle naroénosti bezprostfedné feSen telefonicky, nebo je predan k dalSimu zpracovani
ptislusnym specialistdm poskytovatele.

Daéle jen , Telefonicka podpora".
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Internetova technicka a servisni podpora je poskytovana prostfednictvim vyhrazené Casti
internetovych stranek (internetové sekce), ktera objednateli umoziuje pFistup k souboru
technickych prostfedkl pro zjednodudeni a zlepSeni spravy identifikaéniho systému.

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 reakcni dobou uvedenou v priloze €. 2 této smlouvy.

Dale jen , Internetova podpora"“.

Pfredmétem Telefonické podpory ani Internetové podpory neni tvorba vystupnich sestav,
exportnich mlstkl, zakazkovych Gprav softwaru a realizace zmén v parametrizaci systému.

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

a) Ihdta pro poskytnuti servisni navitévy je poéitand od okamziku, kdy poskytovatel obdrzi
zavaznou objedndavku ze strany objednatele s konkrétnim pozadavkem servisni navstévy,
kdy kontaktni Udaje pro hlaseni servisniho pozadavku jsou uvedeny v priloze ¢.1 této
smiouvy,

b) zévaznou Ihitu pro odstranéni zavady je poskytovatel povinen dodrzet u objednavky
dodlé do 14 hodin pracovniho dne a u pozdé&ji dodlé objednavky se zévazna Ihdta podita
od 8:00 hod. nasledujiciho pracovniho dne,

c) Ihlta servisni odezvy je platnd v pracovnich dnech a v pfipadé nahldseni poZadavku
servisniho zadsahu v patek do 14 hodin, bude takovy pozadavek realizovan ve standardni
IhGté dvou pracovnich dni (nasledujici atery),

d) poskytovatel garantuje alespon Castecné zprovoznéni identifikacniho systému
v definované |huté, a pokud se ukaZe, ze zavada byla zplsobena vlivy vznikajicimi mimo
instalovany systém, technik poskytovatele v takovém pfipadé aktivné zajituje koordinaci
a technickou pomoc pfi feseni nestandardni situace,

Dale jen ,,Garance servisniho dojezdu™.

Aktualizace software poskytovand poskytovatelem zajistuje objednateli plnou legislativni
podporu programového vybaveni identifikatniho systému a pFistup k aktudlnim verzim
softwaru PowerKey 3.0. Aktualizace je objednateli k dispozici ve vyhrazené C(asti
internetovych stranek, kde uzivatel ma moznost stahovat softwarové zmény a updaty.

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

Dale jen , Legislativni a modulova podpora".

Telefonicka podpora, Internetovéa podpora, Garance servisniho dojezdu a Legislativni a
modulova podpora jsou spolecné dale také oznacovany jako ,,Sluzby".

2. PFredmét a Gcel smlouvy

Ugelem této smlouvy je zajiéténi technické podpory, servisnich &innosti a Udrzby spojené
s bezvadnym provozem instalovaného identifikacniho systému u objednatele prostfednictvim
Sluzeb.

Tato smlouva (déle 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 pfiloze €. 1 této smlouvy.
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Poskytovatel se timto zavazuje zajistovat a poskytovat objednateli Sluzby v souladu
s platnymi pravnimi a technickymi pfedpisy 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. Prava a povinnosti

Objednatel se zavazuje poskytnout poskytovateli potfebnou soudinnost nezbytnou pro plnéni
této smlouvy. Objednatel se déle zavazuje pfedat 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 Cislem, které
je shodné s &islem Servisni smlouvy. Toto &islo je poskytovatelem uvedeno v zahlavi této
smlouvy a souéasné ve vsech pfilohach, které tvofi nedilnou soucast této smlouvy.

Zaméstnanci poskytovatele, dle typu hlaseni udalosti od objednatele, vyhodnoti moznost
feSeni pozadavku telefonicky. V pfipadé, Ze je identifikovana potfeba zdsahu 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 pripadé, kdy nelze telefonicky dotaz vyreSit bezprostfedné, je objednatel povinen zadat
pozadavek prostfednictvim systému Helpdesk, kde je v nejkratSi technicky mozné dobé,
informovan o dal$im postupu a terminech. Poskytovatel s objednatelem pfipadné konzultuje
variantni moZnosti pomoci (pfistup vzdalenou spravou systému, servisni vyjezd, apod.).

V pfipadé, Ze nebude z jakychkoliv dlivodi mozné opravit komponent nebo &ast systému
v misté objednatele, zapUj¢i poskytovatel na dobu opravy bezplatné nahradni plnohodnotné
zartizeni k zaji$téni funkénosti systému, pri¢emz oprava nefunkcéniho dilu nebo Casti systému
probéhne v servisnim stfedisku poskytovatele.

V ptipadé, kdy v rdmci servisniho zasahu vznikne potfeba provést dalsi Ukony nad ramec této
smlouvy, poskytovatel je povinen takovou skuteénost objednateli oznamit. Provedeni
vicepraci musi byt schvéleno objednatelem. Servisni zdsah je dokumentovan na samostatném
Protokolu o servisnim zdsahu se vSemi naleZitostmi véetné& rozpisu prace a pouzitého
materialu.

4. Cena a platebni podminky

Cena Sluzeb roéné je stanovena ve vy$i 19% celkové ceny instalovanych licenci
identifika¢niho systému a celkové ceny dodanych hardwarovych prvki identifikaéniho systému
bez DPH. Instalovanym identifikaénim systémem se rozumi veskeré technické a programové
komponenty propojené do funkcniho celku.

Uhrada ceny SluZeb se provadi vzdy jednou ro¢né predem do 31. ledna daného kalendainiho
roku, po celou dobu pouzivani instalovaného systému a to bezhotovostnim prevodem, na
zdkladé danového dokladu - faktury vystavené poskytovatelem v souladu s pfisluSnymi
pravnimi predpisy, navySeny o zakonnou sazbu DPH. Den zdanitelného plnéni bude prvni den
prislusného kalendarniho 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, zejména ustanoveni o licen¢nich podminkach a
podminkdch Servisni smlouvy. Stejné tak smluvni strany cini nespornym, Ze navysSenim
hodnoty instalovaeného systému se adekvatné navysi i hodnota ceny sluzeb s tim, ze vysi
této hodnoty Poskytovatel sdéli Objednateli prostfednictvim danového dokladu vystaveného
pro Uhradu ceny sluZeb vztahujicich se k nové poskytnutym produktim.

Objednatel souhlasi se zasilanim dafovych dokladd elektronickou formou.
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V pfipadé, Ze tato smlouva nebude uzaviena s ucinnosti od 1. Ledna pfislusného kalendarniho
roku, je objednatel povinnen uhradit pomérnou ¢ast ceny SluZeb (od nabyti Ucinnosti této
smlouvy do konce daného kalednarniho roku) v prvnim kalendafnim roce jeji Gcinnosti
pfedem do 30 dnl od nabyti jeji G&innosti, a to na zakladé dafiového dokladu - faktury
vystavené poskytovatelem v souladu s pFislusnymi pravnimi predpisy, kdy den zdanitelného
plnéni bude den nabyti Gc¢innosti této smlouvy.

Poskytovatel je povinen upozornit objednatele v pfipadé, Ze realizace jim zadaného
pozadavku neni souldsti Sluzeb dle této smlouvy a bude zpoplatnéna nad ramec této
smlouvy. V takovém pripadé je poskytovatel povinen zaslat objednateli pisemnou cenovou
kalkulaci zahrnujici cenovy ndvrh, struény popis feseni a garanci terminu realizace pozadavku.
PoZadavky jsou komunikovany vyhradné prostfednictvim systému Helpdesk.

5. Doba pInéni smlouvy

Tato Servisni smlouva se uzavird na dobu neurditou s ucinnosti od 1.1.2015.

6. Ukonceni smlouvy

Tuto smlouvu Ize ukondéit pisemnou dohodou obou smluvnich stran nebo vypovédi jedné ze
’ . ’ rd (<}
smluvnich stran, a to i bez udani duvodu.

Vypovéd' z této smlouvy musi mit pisemnou formu a musi byt doru¢ena druhé smluvni strané.

. v ’ o ’ v.e 7 ’ v v v v v r r v . P
Vypovédni lhuta z této smlouvy Cini 60 dni a po¢né bézet od dne doruceni vypovédi druhée
smluvni strané.

Poskytovatel je oprdvnén 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 pInéni Servisni smlouvy. V takovém pfipadé &ini vypovédni Ihita z této
smlouvy 30 dni.

Uplynutim vypovédni Ihiity tato smlouva konéi.

7. Sankéni ujednani
Smluvni strany vyslovné ujednavaji, Ze povazuji za podstatné poruseni této smlouvy zejména
- prodleni poskytovatele pfi pinéni garantovanych reakénich Ihdt uvedenych v pfiloze &.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 opravnén
pozadovat zaplaceni jednorazové smluvni pokuty ve vysi 0,5% ze Ctvrtletni ceny technické
podpory, servisnich ¢innosti a Udrzby 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 Ghradou 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 pfipadé, kdy prodleni Uhrady danového dokladu - faktury vystavené na zakladé této
smlouvy pfresdhne 30 kalendarnich dnd, je poskytovatel opravnén prerusit pinéni Sluzeb.
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8. Zavérecna ustanoveni

8.1. Smluvni strany povazuji veSkeré informace vzajemné si poskytnuté pfi jednanich
predchdzejicich podpisu této smlouvy a veskeré informace vzajemné si poskytnuté
v souvislosti splnénim této smlouvy za divérné a zavazuji se timto, Ze Zadnou z téchto
informaci nesdéli jiné osobé&, jiné osobé nezpfistupni ani pro jinou osobu neuziji. V tomto
ohledu jsou smluvni strany povinné zavazat miéenlivosti své zaméstnance, stejné tak i jiné
osoby, které s predmétnymi informacemi pfijdou opravnéné do styku. Smluvni strany jsou
vazany touto povinnosti i po skonceni Gcinnosti této smlouvy.

8.2. Nedilnou souéasti této smlouvy tvofi priloha & 1, kterd obsahuje rozsah poskytovanych

( Sluzeb a rozsah systému. Dale priloha ¢. 2, ktera obsahuje garantované reakcni doby a
kategorizace servisnich zasahl a typy servisnich sluzeb poskytovanych v rdmci servisnich
smlouvy.

8.3. Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami.

v

8.4. Tato smlouva se Fidi zdkonem &. 89/2012 Sb., oblansky zakonik a dalSimi pFisluSnymi
pravnimi pfedpisy Ceské republiky v platném a Gcinném znéni.

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

8.6. Smluvni strany timto na sebe berou nebezpec¢i zmény vsech okolnosti vyplyvajicich pro né
z této smiouvy.

8.7. V pripadé, Ze je jakakoli povinnost dle této smlouvy neplatna nebo nevymahatelna nebo se
neplatnou nebo nevymahatelnou stane, bude pIné oddélitelna od ostatnich povinnosti dle této
smlouvy a zaddnym zplsobem neovlivni platnost a vymahatelnost jakychkoli dal$ich 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.

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

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

8.10. Smluvni strany timto prohladuji, Ze 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 presvéddit o moZnosti uzavfit platné tuto smlouvu a byl kazdé ze
smluvnich stran zfejmy jeji zajem tuto smlouvu uzavfit.

8.11. Smluvni strany timto prohlasuji, ze maji pravni osobnost, jsou pIiné svépravné a tuto smlouvu
’ .t s v s ’ , r v z Vg # o
uzaviraji na zakladé svoji svobodné, pravé, vazné a urcité vule.

8.12. Smluvni strany si text této smlouvy preletly, porozumély mu, souhlasi s nim a povazuji ho za
zcela urdity a srozumitelny. Na dlikaz toho pFipojuji své podpisy, kterymi souasné uznavaji
pravost a spravnost této smlouvy.

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

SAITECH s.r.o. tel: + 420416 782 226 IC: 250 10 352 Zapis v obchodnim rejstiiku
Havlickova 125 GSM: + 420 605 777 997 DIC: CZ 25010 352 u krajského soudu v Usti nad Labem,
e-mail: info@saitech.cz Bankovni spojenti: oddil C, cislo vlozky 11258

411 55 Terezin www.saitech.cz KB Litoméfice 195906820227/0100
Strana 5 (celkem 10)



% SAITECH

98 -12- 20%

V Tereziné dne: _/{ Q; ‘? /(1,21/“\ V Lipniku nad Beévou dne:

SAITECH s.r.0. tel: + 420416 782 226 IC: 250 10352 Zapis v obchodnim rejstiiku
Havlikova 125 GSM: + 420 605 777 997 DIC: CZ 250 10 352 u krajského soudu v Usti nad Labem
B e-mail: info@saitech.cz Bankovni spojeni: oddil C, &islo viozky 11258
411 55 Terezin W saitachice KB Litoméfice 195906820227/0100



% SAITECH

Priloha ¢. 1
Smlouvy o poskytovani technické a servisni podpory (¢. Z1038/2015)

Rozsah poskytovanych sluzeb a rozsah systému

Rozsah systému:

Rozsah instalovaného systému (ke dni podpisu smiouvy)

85 546 K¢

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

Rozsah instalovanych SW soucasti (v K¢, bez DPH) 41 548 K¢

Vyse % celkové hodnoty instalovaného systému pro vypodet 19 9%
ro¢ni ceny sluzeb °

Rocni cena sluZeb Servisni smlouvy (bez DPH) 24 148 K¢

Sluzby poskytované v ramci servisni smlouvy

Zahrnuje pfistup k tel. poradenstvi na vyhrazené tel. lince (viz. kontakty definované
SW 3 HW tel. podpora pfilohou této smlouvy).

. Zahrnuje pfistup do vyhrazené internetové sekce Helpdesk (viz. kontakty definované
Online podpora Helpdesk prilohou této smiouvy).

Sluzba garantuje dojezd servisniho technika, nebo softwarového konzultanta do dvou
pracovnich dni. Soucasti sluzby je také garance alespori ¢aste¢ného zprovoznéni
identifikacniho systému ve stanovené Ihdté. K dispozici jsou néstroje délkové spravy,
volitelné také nastroje dalkové diagnostiky a technické podpory. Oprava vadnych
komponent( je provadéna vzdy vyménnym zpdsobem.

Garance servisniho dojezdu

Sluzba zahrnuje neomezeny pristup k systémovym a modulovym aktualizacim softwaru.
Déle zahrnuje legislativni podporu a rozesilani pfislusnych revizi softwaru na datovém
nosici spole¢né s dokumentovanym pi‘ehledem zmén.

Legislativni a modulova
podpora

Rozumi se mozZnost volné Cerpani bezplatnych sluzeb v ramci stanoveného poctu
PoZadavk{ (Definice poZadavku a zplsob Cerpani je uveden samostatné v pfiloze ¢.1)

Pozadavki v cené/rok

(10 pozadavkii/rok)

Sleva na vybrané moduly (dle aktualné probihajici akéni nabidky)
Sleva 20% na seminare pofadané v sidle Saitech
o Moznost individudiniho navy3eni budgetu poZzadavkd ve zvyhodnéné
R Suziy sazbé 5ks/3000 K&
Zvyhodnéna sazba za poZadavek 800 K¢/pozadavek

Zapis v obchodnim rejstiiku
u krajského soudu v Usti nad Labem,
oddil C, ¢islo viozky 11258

= tel: + 420416 782 226 IC: 25010 352
S.I.o.
Havlickova 125 GSM: +420 605 777 997 DIC: CZ 25010 352
e-mail: info@saitech.cz Bankovni spojent:

411 55 Terezin Wiksaitach. cz KB Litoméfice 195906820227/0100
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2 SAITECH

Sluzby zahrnuté do volného éerpani PoZzadavki:

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

Konzultace ke zméndm v nastaveni systému ve vazbé na vypocet dochazky zaméstnanci
Asistence pfi provadéni parametrickych zmén v konfiguraci systému - zména nastaveni plana,
smén, kont a registraci

Zodpovézeni otazek a feseni problém s HW zakladnou instalovaného feseni

Asistence pfi provadéni zmén v konfiguraci HW zakladny

které nejsou zahrnuté do volného ¢éerpani Pozadavkii:

Vypracovani funkénich analyz komplexnich zmén v nastaveni systému

Provadéni takovych zmén v parametrizaci systému, které nejsou realizovatelné standardnimi
prostfedky systému - pro jejich implementaci je nezbytny zasah do funkcionality systému v
takovém rozsahu, Ze jejich implementace vyZaduje poskytnuti aktualiza¢niho, instala¢niho
bali¢ku, nebo jiného odborného zdsahu programatora

Upravy reporti a vytvéfeni reportd novych

Tvorba datovych vystupl a importnich mastk jako jsou (Personalni synchronizace, mzdové
exporty)

Implementaci rozsifujicich modul(i systému, véetné implementace a rozsifeni HW vybaveni
Skoleni uzivateld (plati pro $koleni provadéné v sidle objednatele, tak v sidle dodavatele)
Prace technika

Definice cerpani Pozadavku

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

Stanoveny pocet PoZadavk{ je uréen pro Cerpani sluzeb zahrnutych do servisni podpory dle
prehledu ,Sluzby zahrnuté do volného ¢erpani Pozadavka”

Stanoveny pocet PoZzadavk( rozliSuje jednotlivé poZadavky jako samostatné ks, kde plati, Ze k
¢erpani volnych PoZadavk( dochazi dle pravidel :

- Redlna doba fesSeni Pozadavku prekro¢i 15 minut - erpéani 1ks volného PoZadavku

- Redlnd doba reseni Pozadavku 15 minut aZ 1 hodina - ¢erpdni 1ks volného PoZadavku

- Pokud redlna doba feseni PoZadavku prekro¢i 1 hodinu, rozumi se éerpdni 2 ks volného
Pozadavku a pfi zahdjeni 3. hodiny feseni jsou analogicky odecitany dalsi volné
Pozadavky.

v 7

Volné Pozadavky jsou uréeny pro €erpani v ramci jednoho kalendainiho roku a nejsou pfevoditelné do

dalsiho obdobi.
SAITECH s.r.0. tel: + 420416 782 226 IC: 250 10 352 Zapis v obchodnim rejstiku
Havlickova 125 GSM: + 420 605 777 997 DIC:CZ 250 10 352 u krajského soudu v Usti nad Labem,
) e-mail: info@saitech.cz Bankovni spojeni: oddil C, &islo viozky 11258
411 55 Terezin www.saitech.cz KB Litoméfice 195906820227/0100
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Priorita

Nefunkcnost
ohrozuje chod
podniku
objednatele

Nefunkcnost
ohroZuje chod

jednoho z kli¢ovych

Gtvard spole¢nosti
(personalniho,

mzdového Utvaru,
jiného utvaru)

Zavada
nezavaznym
zplisobem omezuje
chod jednoho
z Utvar( spole¢nosti
(personainiho,
mzdového utvaru,
jiného Utvaru)

Ostatni udalosti,
rozvojoveé Upravy
systému

Priloha €. 2

Smlouvy o poskytovani technické a servisni podpory (€. Z1038/2015)

Dostupnost

Pracovni dny
8:00 - 16:30

Pracovni dny
8:00 - 16:30

Pracovni dny
8:00 - 16:30

Pracovni dny
8:00 - 16:30

Zptsob
komunikace

Helpdesk,
nasledné telefon

Helpdesk,
nasledné telefon

Helpdesk,
nasledné telefon

Helpdesk,
nasledné telefon

Kontakt

Garantovana
doba reakce

2 pracovni dny

Do 10
pracovnich dni

Garantovana
doba vyfeseni -
pripadné
nahradni Feseni

Do 2 pracovnich dni
od predchozi reakce

Do 3 pracovnich dni
od predchozi reakce

10 pracovnich dni

Dle dohody s
objednatelem

Garantované reakéni doby, kategorizace servisnich zasah(i a komunikace servisnich poZadavkd

Poznamka (orientacni zafazeni)

Nefunk&nost systému znemoziujici
praci s daty v takovém rozsahu, kdy
neni mozné realizovat pozadované
ulohy ani pomoci ruénich korekci,
doplnénim dat, nebo jinym
doporucenym zplsobem -

v souvislosti s touto nefukénosti je
znemoznén pfistup zaméstnanct na
pracovisté, neni mozné zpracovani
vystupl(i pro mzdové uzavérky, nebo
je znamozrfien vydej stravy.

Dle typu hlasené udalosti

Dle typu hlasené udalosti

Dle typu hlasené udalosti,
zakaznické Upravy systému

IC: 250 10 352

DIC:CZ 25010 352

Bankovni spojen

KB Litoméfice 195906820227/0100

Zapis v obchodnim rejstiiku
u krajského soudu v Usti nad Labem,
oddil C, ¢islo viozky 11258

SAITECH s.r.0. tel: + 420 416 782 226
Havlickova 125 SN+ 420 605 777997
411 55 Terezin

e-mail: info@saitech.cz
www.saitech.cz
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1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Kontaktni Gidaje (Po - Ct: 8:00 - 16:30; Pa: 8:00 - 15:00

1. Zplsob 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 Ci problému,

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

- pozadovany termin dokonceni pozadavku,

kdy k uvedenym bodim ma pravo poskytovatel vyjadfit se prostfednictvim zmény
klasifikace poZzadavku, zménou kone¢ného terminu Feseni dle priority poZzadavku.

Veskerd komunikace ke zmé&nam pozadavku, nebo k jeho fedeni je vedena vyhradné
prostfednictvim systému Helpdesk. Zadavatel na strané objednatele je o zménach
provedenych poskytovatelem informovan automaticky generovanymi notifikacnimi
emaily. V rdmci servisniho zdsahu poskytovatel identifikuje na zakladé diagnostickych
procedur pravdépodobnou zavadu a rozhodne o zptisobu jejiho odstranéni.

Dle typu hlaseni udalosti jsou aplikovany nasledujici postupy:

- v pfipadé servisniho poZadavku v oblasti softwarové Casti jsou pro odstranéni
zavady vyuZity nastroje vzdalené spravy, prostirednictvim které jsou navrieny
zmény v parametrizaci systému,

- v pfipadé servisniho poZadavku v oblasti hardwarové soulasti systému je
provedena oprava komponenty i ¢asti systému nebo vyména vadné komponenty
¢i ¢asti systému za identickou, pIné funkéni, kdy o zpusobu odstranéni poruchy
bude objednatel informovan v rdmci systému Helpdesk,

- v pfipadé mimozaru¢niho servisu bude oprava zahdjena po odsouhlaseni
piedpokladanych nakladl (ceny) objednatelem, kdy v takovém pfipadé opravnény
zastupce objednatele pisemné potvrdi pfedpokladanou cenu v objednaci &asti
Protokolu o servisnim zasahu.

Veskeré skutecnosti tykajici se servisniho zasahu jsou zaznamenavany do systému
Helpdesk, pouze v pfipadé wvyjezdu 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.

SAITECH s.r.o. tel: + 420416 782 226 I€: 25010 352 Zapis v obchodnim rejstiiku

Havlickova 125
411 55 Terezin

GSM: + 420 605 777 997 DIC: €Z 250 10 352 u krajského soudu v Usti nad Labem,
e-mail info@saitech.cz Bankovni spojeni oddil C, gislo viozky 11258
www.saitech.cz KB Litoméfice 195906820227/0100
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