MELZER

DODAVAME INFORMACNI SYSTEM QI

Pfiloha ¢. 1

HelpDesk — pravidla komunikace

1. Pravidla komunikace:

HelpDesk je jednou zoblasti klientské zdény, dostupny na webové adrese_

kterd vyZaduje pro vstup zaddni uZivatelského jména a hesla. UZivatelské jméno a heslo oznami MELZER
Zakaznikovi do jednoho pracovniho dne od vyZadéni pFistupu kompetentni osobou ze strany Zakaznika.
a. Proces zpracovani pozadavku je aktivovan zaevidovanim poZadavku Zakaznikem do sféry MELZER.
b. Vysvétleni stavii, kterych mize nabyvat pozadavek:
- Zaevidovan — Stav poZadavku po zaevidovani, ¢eka na pfevzeti ze strany MELZER
- VeSeni— pozadavek je pfevzat ze strany MELZER, probihd obdobi zaplanovéni, realizace
- Zadost o upfesnéni — MELZER poZaduje upfesnéni poZadavku ze strany Zdkaznika
- Vyresen — Stav oznacuje vyreSeny poZadavek ze strany MELZER
- Uzavfen — Stav, kterym Zakaznik akceptuje feSeni poZadavku ze strany MELZER. Po vyfe3eni poZadavku
ze strany MELZER m3 zakaznik lhatu v trvani 3 tydnu, ve které se miZe vyjadfit k feSeni VyFedeného
pozadavku, nebo poZadavek stiskem tladitka , Uzaviit poZadavek” prepnout do stavu Uzavien. V ramci
této lhity je po 14denni neéinnosti Zakaznikovi zasldna opakovana upominka s Zadosti o uzavfeni
pozadavku do 7 dnd. Po uplynuti této 3tydenni lhiity se VyfeSené poZadavky bez reakce Zékaznika
automaticky pfepinaji do stavu Uzavien a poZadavek spolu s jehofeSenim je povaZovan
za akceptovany.
c. Pristup Zakaznika pro podani zpravy prostfednictvim webového rozhrani neni casové omezen,
tzn. poZadavky |ze zakladat 24 hodin denné.

2. Klasifikace a garantované reakéni doby:

Zavainost Prevzeti Vyreseni

Typ pozadavku

pozadavku pozadavku poZadavku

Brani provozu Informacniho systému Ql a jeji vyskyt

mé pro Zakaznika vazné hospodarské disledky vaci |
tfetim osobam nebo statu (napf. nefunkénost

Zavada Vysoka

y celého Informacniho systému QI nebo jeho - -

podstatné ¢asti, nesoulad s obecné zavaznymi

préavnimi predpisy)

Podstatné omezuje provoz Informacniho systému

Ql, avéak nemd tak zdvainé dUsledky jako Zdvada
kategorie Vysokda. UmoZiiuje uzivani funkci

Zavada Stfedni | Informaéniho systému QI za cenu zvy$ené pracnosti - -

nebo existuje ndhradni feSeni této Zavady

umozhiujici provoz spoleénosti. Takovou Zavadu ize

docasné fesit organizaCnim opatfenim.

Zavada Nizka Ostatni Zavady
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MELZER

DODAVAME INFORMACN[ SYSTEM QI

. , . Znamena navrh na zménu chovani systému, kterd
Pripominka Stredni L, i . .
je vézana na hlavni procesy spoleCnosti.
. ] L, Znamena ndvrh na zménu chovéni systému, ktera
Pripominka Nizka L. , . .
neni vazana na hlavni procesy spolecnosti.
. .. | Je dotaz, ktery je vazan na hlavni procesy
Dotaz Stfedni L
spoleénosti.
L Je dotaz, ktery neni vazan na hlavni procesy
Dotaz Nizka = .
spoleénosti.

V pfipadé Zavady kategorie Vysoka a Stfedni je Zékaznik povinen oznamit vznik této zavady také telefonicky.
V piipadé Zavady kategorie Vysoka a Stfedni garantuje MELZER nepfetrzitou praci na odstranéni Zavady aZ
do jejiho vyfeeni, pokud se smluvni strany nedohodnou jinak. MELZER se zavazuje pribéiné prokazatelné
informovat Zakaznika o stavu fedeni Zavady aZ do jejiho odstranéni.

Do doby pevzeti a vyieseni poZadavku se nezapocitavaji vikendy a statem uznané svatky, pokud neni v rdmci této
smlouvy uzaviena dopliikova sluzba Pohotovost PLUS. Tato reakéni doba se jasné Fidi nasledujici tabulkou:

Pracovni dny V}kendy a svatky

08:00 — 16:00

3. Kontaktni osoby ze strany Zakaznika:

- . 5 Typ uc o7 =
Kontaktni osoba Zastavana role et Dalsi specifikace

N Sprévce T
I Sprévee I

Typy pfihlasovacich uctd:

1. Evidence poZadavk( a pfehled o vlastnich poZadavcich.
2. Evidence poZadavk( a pfehled o poZadavcich celé své spolegnosti.
3. Pfehled o pozadavcich celé své spolecnosti bez moZnosti evidence.

Vznikne-li Zakaznikovi potieba zménit nebo pfidat dalsi kontaktni osobu, Zakaznik je povinen tuto zménu oznamit
MELZER pisemné nebo elektronicky (e-mailem, poZadavkem).

Pracovnici Zakaznika v pozadavku na fe$eni problému uvedou co nejpiesnéjsi popis Pozadavku, ktery by mél
odréazet stuper zavaZnosti pozadavku dle vy3e uvedenych variant.
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MELZER

DODAVAME INFORMACN] SYSTEM QI

HelpDesk (HD)

Pfiloha €. 2a

Rozsah zékladnich poskytovanych sluzeb

Popis sluibf

Hlavnim poslanim sluzby HelpDesk je centralni sprava a zajiSténi
véasné a kvalitni servisni podpory, kterou MELZER poskytuje
svym uzivatelGm nebo zakaznikim.

Obsah sluzby
1.

Elektronické ptijimani HD poZadavkd (prostfednictvim
webového rozhrani) 24 hodin denné
Garantovana doba prevzeti poZadavku
Garantovana Groveri poskytovaného servisu dle
dohodnutych podminek
Reporting
a. Pribéh a stav pozadavku ma Zakaznik moznost
sledovat prostfednictvim webového rozhrani.
K jednotlivym poZadavkdm je moZno vést
plnohodnotnou komunikaci, pfi¢emz historie
komunikace zUstava uloZena u poZadavku.
b. O vedkerych zménach jednotlivych pozadavki jsou
dotéené osoby informovany propracovanym
systémem notifikaci.

Uzavreno

HotLine (HL)

Obsah sluzby
1.

Telefonické pfijimani poZzadavki (zpracovani pozadavku
operdtory HL) v pracovni dobé odll do -) hodin
Zodpovézeni dotazii v maximalnim rozsahu [N/
poZadavek
Telefonicka podpora:

a. uzivatelské obsluhy Informacniho systému QI

b. technického, systémového a komunikacniho vybaveni |

c. pfiinstalaci novych verzi

Ql Akademie

(QiA)

Obsah sluzby
1.

Umoznéni registrace na portal || <de jsou

zvefejiiovany akce, Skoleni a webinate pofadané vyrobcem
Ql

. Servisni smlouva
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MELZER

DODAVAME INFORMACN( SYSTEM QI

Ptiloha €. 2b

Rozsah dopliikovych poskytovanych sluZeb

Sluzba Uzavieno Cena sluzby

Popis sluzby
Zakazkové tpravy funkénosti podléhaji zaru€ni
Ihaté v délce trvani 12 mésicd. Po uplynuti této
IhGity nejsou standardné zakdzkové Upravy

ze strany MELZER udrZovany a zejména v ramci
reinstalaci na novéjsi verze informaéniho - i
Udrzba systému, mohou byt tyto Gpravy funkiné -onzovam
zakazkovych | dotéeny. Udribou zakdzkovych funkci se rozumi -
dprav (UZU) | sluzba, ktera zajisti zachovani funkénostia
kompatibilitu se véemi naslednymi upgrade
informacniho systému.

ceny zakdzkové
upravy pfi roéni
platebni periodé

Seznam UdrZovanych zakazkovych Uprav je

uveden v Pfiloze €. 5

Celoroé¢ni provadéni reinstalaci informacniho

Reinstall Plus | systému QI na nejnové;jsi verze bez ohledu
(RP) na &asovou naro&nost. (Ize sjednat pouze pfi

uzaviené sluzbé Udriba zakazkovych tprav)

Pohotovost | Upravuje dostupnost sluzby Hotline a garantuje -

plus (PLUS) | Reakéni doby v dobé od _

Cena je koncipovana za jeden man-day.
Nerozlidujeme pocet hodin, které konzultant
u zakaznika stravi. Poéet hodin na kaZdy den se
odviji od aktualnich potieb zdkaznika. V ramci
servisniho dne tak Ize provadét Skoleni,
konzultace, programové Gpravy ¢i analytické
préce. To jsou 4 rozdilné sazby dle ceniku,
Servisni dny | ale v rdmci servisniho dne toto nerozliSujeme.

(SQs) Vyhody SQS jsou: -

- Zajisténi a rezervaci kapacity konzultanta na
predem stanovenou dobu a termin

- Pevna sazba za man-day, nerozliSovani sazeb
prace

- Jistota uZivateld, Ze se jim kaZzdy mésic bude

vénovat proskoleny konzultant MELZER

Servisni smlouva




MELZER

DODAVAME INFORMACNI SYSTEM Q!

Pfiloha é. 3

Vypocéet servisnich poplatki

Plvodni tabulka z roku 2018

PPS Poplatek za poskytovani sluzeb

uzu Udrzba zakézkovych tprav

RP Reinstalace Plus

CELKEM 144 482 K¢

Aktualni ceny navy$ené o licence dle eviden¢niho listu a zakdzkové Upravy dle Pfilohy €. 5.

Plvodni + navySeni | Novd cena
PPS Poplatek za poskytovani sluZeb ] [ ]
uzu Udrzba zakézkovych dprav S |
RP Reinstalace Plus [ ] [ ]
CELKEM 144 482 + 10944 155 426

Sjednana platebni perioda 12 mésict k 1.1.
Ceny jsou uvedené bez DPH.

Dopravnf pednik mést
Liberce a Jablonce nad Nisou, a.s.

Mritikova 850/3 EE@ ®
A 460 07 Liberec I11 - Jefgb
IC0: 47311975 1] Melzer, spol. s r. o,

Kosteleckd 4718/21, 796 01 Prost&jov
1C0: 46344021 DIC: CZ46344021

Opravnény zastupce MELZER

/ Ofisk razitka MELZER
/

Opravnény zastupce Zdka
Otisk razitka Zakaznika

Lo o ./

v
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MELZER

DODAVAME INFORMACNI SYSTEM Qi

Priloha¢. 4
CENIK SLUZEB
platny od 1. 9. 2023

B 2Zvyhodnéné ceny sluzeb pfi uzaviené Servisni smlouvé

(o:-)F] Mérna

N3
— {bez DPH) jednotka
Konzultantské prace [ [ hod
Analytické a programétorské prace, reporting (Bl) B « hod
Technické prace souvisejici s hardware a systémovym software [ & hod
P Piiplatky za praci mimo pracovni dobu
Nazey Cena Mérna
(bez DPH) jednotka
Sluzby vy#adané v pracovni dobu a provedené v pracovnich dnech mezi 6:00 aZ 8:00 a 16:00 az 22:00 -Ké hod
Sluzby vyzadané v pracovni dobu a provedené v pracovnich dnech mezi 22:00 aZ 6:00 a o vikendech !Ké hod
B Cestovné
‘ Nazev Cena Mérna
(bez DPH) jednotka
Cestovné Ke km
Cas straveny na cesté za 1 osobu KE hod

B Obecné podminky

- Pracovni dobou se rozumi ¢as mezi 8:00 — 16:00 mimo svétky a vikendy

- U poskytovanych sluZeb a u Casu straveného na cesté k zakaznikovi se Utuje kaZda zapolatd % hodina.

- Fakturace v cizi mé&né (EUR) |ze provadét po vzajemné dohodé. Cena se uruje prepottem cenikové sazby aktudinim kurzem cizi
mény v dobé realizace dané sluZby.

- Ceny jsou uvedeny bez DPH. Spole¢nost MELZER si vyhrazuje prévo aktualizovat cenik.

- Tuto piilohu lze ménit samostatné.

Kontakt

Hotline: _(v pracovni dobu)

.Servism’ smlouva



MELZER

DODAVAME INFORMACNI SYSTEM QI

Pfiloha ¢. 5

Seznam udrZovanych zakazkovych Gprav

Zakazkové upravy v ramci planu projektu
Uprava Popis

Popis
|
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MELZER

DODAVAME INFORMACNI SYSTEM QI

Pfiloha €. 5

Zakazkové Upravy:

Cislo pozadavku Zakazkova Uprava

Cena

Vyse poplatku za udrzbu

POZP-2019-004151 import ||

pozp2021-001044 | impor [
POZP-2023-001384 Uprava import-

23 800

Ceny jsou uvedené bez DPH
Perioda plateb 12 mésict k 1.1.

. Dopravni podnik mést
Liberce a Jablonce nad Nisou,

Mrstikova 850/3
é 460 07 Liberec 111 - JeFd
1Co:; 47311975 ;

Opravnény zastupc
Otisk razitka Z4

/

RIELZER °

Meizer, spol. s r. o.
Kostelecka 4718/2}, 796 01 Prostéjov
ICC: 46344021 DIC: CZ46344021

ravnény zastupce MELZER

( /  Otisk razitka MELZER
7

LY
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