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Smiouva o poskytovani technické a servisni podpory
spojené s provozem identifikaéniho systému

dle § 1746 odst. 2 zédkona ¢. 89/2012 Sb., obéansky zékonik

€. smlouvy Z2339/2024

Smiuvni strany:

SAITECH s.r.o.

se sidlem Havlickova 125, 411 55 Terezin

1€: 250 10 352

DIC: Cz 250 10 352 )

zapsana v obchodnim rejstiiku; Krajsky soud v Usti nad Labem, oddil C, &islo viozky 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

Ufad préce Ceské republiky - Krajska pobo&ka Plzei

se sidlem Dobrovského 1278/25, HoleSovice, 17000 Praha 7

Orgamzacnl Gtvar: Krajska pobocka v Pizni, Kaplifova 2731/7, 305 88, Plzefi
1C: 724 96 991

DIC: CZ724 96 991

kontaktni telefon: +420 603 105 406

zastoupena feditelkou krajské poboéky Plzef Ing. Paviou Janovskou

dale jen ,objednatel™ na strané druhé

(poskytovatel a objednatel jsou dale také oznacovéni jednotlivé jako ,.smluvni strana™ a spoleéné
jako ,,smluvni strany™)

spolu uzavfely nize uvedeného dne, mésice a roku tuto smlouvu:

1. Ovodni ustanoveni

1.1.  Telefonicka technickd 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 prvkl identifikaéniho systému a je zaméfena na postupy spojené
s diagnostikou a odstrafiovanim poruch hardwarové platformy (dédle jen ,Podpora
hardware™),

- softwarova podpora, kterd je zamérena na konzultaéni a poradenskou &innost spojenou
s uZivanim obsluZného softwaru 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 - & od 8:00 do 16:30, v patek od 8.00 do 15:00.

PoZadavek objednatele je poskytovatelem zaregistrovan na zakladé jména a pfijmenf volajiciho
opravnéného zastupce ob]ednatele a identifika¢niho cisla objednatele. Nasledné je dotaz dle
naro&nosti bezprostfedné feSen telefonicky, nebo je pfedan k daldimu zpracovani pFislusnym
specialistim poskytovatele.

Déle jen , Telefonicka podpora™.
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Internetova technickd a servisni podpora je poskytovana prostrednictvm vyhrazené casti
internetovych stranek (internetové sekce), kterd objednateh umoziiuje pristup k souboru
technickych prostfedkt pro zjednodugeni a zlepSeni spravy identifikacniho systému.

Soucasti internetové technické a servisni podpory je rozhrani pro zadéani pisemného poZadavku
této podpory.

Prijeti poZzadavku objednatele je ze strany poskytovatele vidy potvrzeno elektronickou postou
a je feSeno v souladu s garantovanou reakéni dobou uvedenou v pFiloze &. 2 této smlouvy.

Déle jen ,Internetova podpora™.

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

Pokud vznikne v ramci feSeni servisniho poZadavku objednatele die této smlouvy potfeba
servisniho vyjezdu poskytovatele (technika a/nebo softwarového konzultanta), garantuje
poskytovatel odstranéni zéruéni popf. nezaruéni zavady do dvou pracovnich dni od nahlageni
udalosti a plati nasledujici postup:

a) Ihita pro poskytnuti servisni navitévy je poditana od okamziku, kdy poskytovatel obdrzi
zdvaznou objednavku ze strany objednatele s konkrétnim poZadavkem servisni navitévy,
kdy kontaktni tidaje pro hidseni servisniho poZadavku jsou uvedeny v pfiloze .1 této
smlouvy,

b) zavaznou Ihiitu pro odstranéni zavady je poskytovatel povinen dodrzet u objednédvky doglé
do 14 hodin pracovniho dne a u pozdé&ji do3lé objednévky se zavazna Ihiita pocita od 8:00
hod. nasledujiciho pracovniho dne,

c) Ihdta servisni odezvy je platnd v pracovnich dnech a v p¥ipadé nahldgeni pozadavku
servisniho zasahu v patek do 14 hodin, bude takovy poZadavek realizovan ve standardni
IhGté dvou pracovnich dni (ndsleduijici Gtery),

d) poskytovatel garantuje alespon Castecné zprovoznenl identifikaniho systému v definované
IhGité, a pokud se ukaze, Ze zavada byla zpusobena vlivy vznikajicimi mimo instalovany
systém, technik poskytovatele v takovém pfipadé aktivné zajistuje koordinaci a technickou
pomoc pri feSeni nestandardni situace,

e) v piipadé opravy zdbranovych zafizeni (turnikety, zabradli apod.), je Ihiita odstranéni
zdvady stanovena na 4 pracovni dny.

Dale jen ,Garance servisniho dojezdu™.

Aktualizace software poskytovand poskytovatelem zajistuje objednateli plnou legislativni
podporu programového vybaveni identifikaéniho systému a prFistup k aktualnim verzim
obsluzného softwaru . Aktualizace je objednateli k dispozici ve vyhrazené &asti internetovych
stranek, kde uZivatel ma moZnost stahovat softwarové zmény a updaty.

Objednatel je informovan poskytovatelem o uvolnéni aktudlni softwarové revize elektronickou
postou (emailem) zaméstnanclim objednatele, kteff maji pfistup na Helpdesk.

Dale jen ,Legislativni a modulova podpora".

Telefonicka podpora, Internetovd podpora, Garance servisniho dojezdu a Legislativni a
modulova podpora jsou spoleéné dale také oznafovany jako ,,Sluzby™.

2. Predmét a (cel smiouvy

Ugelem této smlouvy je zajidténi technické podpory, servisnich &nnosti a Udriby spojené
s bezvadnym provozem instalovaného identifikaéniho systému u objednatele prostfednictvim
Sluzeb.

Konkrétnimi misty plnéni jsou: Ufad prace — krajské pobocka v Plzni, Kaplifova 7 a Klatovska
200e, nam. Osvobozeni ¢.p. 886, 331 41 Kralovice, BeneSova tfida 2. p. 79, 330 23 Nyfany,
Stara cesta 558, 331 01 Plasy a Urad prace - kontaktnl pracovisté Rokycany, Palackého 162 a
Svazu bojovnikii za svobodu 68.
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Tato smlouva (déle také ,Servisni smlouva“) stanovuje zpiisob, rozsah a podmmky za;rstem
SluZeb ze strany poskytovatele a vymezuje prava i povmnostr objednatele pri vyuzivani Sluzeb.
Konkrétni rozsah poskytovanych SluZeb je uveden v pfiloze €. 1 této smlouvy.

Poskytovatel se timto zavazuje zajisfovat a poskytovat ob_]ednateii Sluzby v souladu s platnymi
prévnimi a technickymi pfedpisy a v odpovidajici kvalité a ¢ase a objednatel se timto zZavazuje
za tyto Sluzby zaplatit poskytovateli cenu, a to za podminek stanovenych touto smlouvou a
VSeobecnymi servisnimi, licenénimi a zaruénimi podminkami SAITECH s.r.o..

3. Prava a povinnosti

Objednatel se zavazuje poskytnout poskytovateli potfebnou soudinnost nezbytnou pro pinéni
této smlouvy. Objednatel se dale zavazuje pfedat poskytovateli veskeré informace, které
poskytovatel potiebuje pro plnéni této smlouvy,

Objednatel nebo opravnény zastupce objednatele je povinen pii kazdém vyuziti technické
podpory nebo pfi poZadavku na servisni vyjezd se prokazat svym identifikacnim éislem, které
je shodné s ¢islem Servisni smlouvy. Toto é&islo je poskytovatelem uvedeno v zahlavi této
smlouvy a soucasné ve viech pfilohach, které tvofi nedilnou souéast této smlouvy.

Zameéstnanci poskytovatele, dle typu hlaseni udalosti od objednatele, vyhodnotl moznost Feseni
pozadavku telefonicky. V pfipadé, Ze je identifikovana potfeba zdsahu pomoci vzdélené spravy,
vyjezdu technika a/nebo softwarového konzultanta poskytovatele do mista reallzace, nebo neni
moZné poZadavek realizovat formou konzultace, rady a doporuceni, je opréavnény zéstupce
objednatele vyzvan k zaevidovani poZadavku do systému Helpdesk.

V pfipadé, kdy nelze telefonicky dotaz vyfesit bezprostfedné, je objednatel povinen zadat
pozadavek prostfednictvim systému Helpdesk, kde je v nejkratdi technicky mozné dobé,
informovan o dalSim postupu a terminech. Poskytovatel s objednatelem pfipadné konzultuje
variantni moZnosti pomoci (pFistup vzdélenou spravou systému, servisni vyjezd, apod. ).

V pfripadé, Ze nebude ZJakychkon divodl mozné opravit komponent nebo Cast systému
v misté objednatele, zapuj&i poskytovatel na dobu opravy bezplatné nahradni plnohodnotné
zafizeni k zajisténi funkénosti systému, pfitemz oprava nefunkéniho dilu nebo &asti systému
probéhne v servisnim stfedisku poskytovatele.

V pfipadg, kdy v ramci servisniho zdsahu vznikne potfeba provést dalsi Gkony nad ramec této
smlouvy, poskytovatel je povinen takovou skutecnost objednateli oznamit. Provedeni vicepraci
musi byt schvéleno objednatelem. Servisni zasah je dokumentovén na samostatném Protokolu
o0 servisnim zdsahu se vSemi ndleZitostmi véetné rozpisu prace a pouzitého materialu.

4. Cena a platebni podminky

Cena SluZeb ro¢né je definovana procentem celkové ceny instalovanych licenci identifikaéniho
systému a celkové ceny dodanych hardwarovych prvki identifikacniho systému bez DPH. Cena
je uvedena v pfiloze ¢.1 této smlouvy.

Instalovanym identifikanim systémem se rozumi vedkeré technické a programové
komponenty propojené do funkéniho celku.

Uhrada ceny Slufeb 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 pfisiugnymi
pravnimi pfedpisy, navySeny o zdkonnou sazbu DPH. Den zdanitelného pinénf bude prvni den
prislusného kalendafniho roku.
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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 licenénich podminkéach a
podminkach Servisni smlouvy. Stejné tak smiuvni strany &ini nespornym, Ze navySenim
hodnoty instalovaeného systému se adekvatné navysi i hodnota ceny sluzeb s tim, ze vysi této
hodnoty Poskytovatel sdéli Objednateli prostfednictvim dafiového dokladu vystaveného pro
Uhradu ceny sluzeb vztahujicich se k nové poskytnutym produkttm.

Objednatel souhlasi se zasilanim dafovych dokladl elektronickou formou.

V pfipadé, Ze tato smlouva nebude uzaviena s G&innosti od 1. Ledna pfisluéného kalendafniho
roku, je objednatel povinnen uhradit pomérnou &ast ceny SluZeb (od nabyti G&innosti této
smlouvy do konce daného kalednainiho roku) v prvnim kalendafnim roce jeji G&innosti pfedem
do 30 dnid od nabyti jeji G&innosti, a to na zakladé dafiového dokladu - faktury vystavené
poskytovatelem v souladu s prislusnymi pravnimi predpisy, kdy den zdanitelného pinéni bude
den nabyti G¢innosti této smlouvy.

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

5. Doba plnéni smlouvy

Tato Servisni smlouva se uzavira s Géinnosti ode dne uvefejnéni Servisni smlouvy v registru
smluv se smiuvnim zdvazkem na dobu 24 mésicl. Po uplynuti této doby se smlouva
automaticky prodluzuje na dobu neurcitou.

Pokud objednatel odebere v daném kalendainim roce servisni ¢i licenéni update v ramci plnéni
servisni smlouvy, automat:cky se (i¢innost servisni smlouvy od tohoto data prodiuzuje o smluvni
zédvazek v délce 24 mésicl.

6. Ukonceni smlouvy

Tuto smlouvu Ize ukondit pasemnou dohodou obou smluvnich stran nebo vypovédi jedné ze
smluvnich stran, a to i bez udani ddivodu.

Vypovéd z teto smlouvy musi mit pisemnou formu a musi byt doruéena druhé smiuvni strané.
Vypovédni Ihiita z této smlouvy &ini 90 dni a poéne béet od dne dorugeni vypovédi druhé
smiuvni strané,

Poskytovatel je opravnén vypovédét tuto smlouvu v pripadé, Ze objednatel bude v prodleni
s Uhradou ceny SluZeb o vice neZ 30 kalendafnich dni, nebo se objevi na strané o Jednateie
prekadzky zamezujici pInéni Servisni smlouvy. V takovém pfipadé ¢&ini vypovédni lhiita z této
smlouvy 30 dni.

Uplynutim vypovédni Ihiity tato smlouva konéi.

Ukonceni smlouvy ze strany objednatele v dobé trvani smluvniho zavazku dle bodu 5.1 a 5.2
opraviiuje poskytovatele k naroku doplaceni piné ceny poskytnutého servisniho a licenéniho
update poskytnutého v uplynulych 24 mésicich.

7. Sankéni ujednani
Smluvni strany vyslovné ujednavaji, Zze povazuji za podstatné porudenf této smlouvy zejména
- prodleni poskytovatele pfi pinéni garantovanych reakénich Ihiit uvedenych v pfiloze &.2
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- prodleni objednatele s uhradou dafového dokladu - faktury vystavené na zakladé této
smlouvy déle nez 15 dnd.

V pripadé prokazatelného prodleni poskytovatele pFi zajistovéni Sluzeb je objednatel opréavnén
poZadovat zaplaceni jednorazové smluvni pokuty ve vysi 0,5% z ctvrtletni ceny Sluzeb bez DPH
za kazdy zapocaty kalendarni den prodleni.

Poskytovatel souhlasi s tim, Ze rocni cena Sluzeb bude o pripadnou smluvni pokutu sniZena.

V pfipadé prodleni objednatele s ihradou dariového 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 zapodaty kalendaini den prodleni,

V pripadé, kdy prodleni Ghrady dafového dokladu - faktury vystavené na zakladé této smlouvy
presdhne 30 kalendé&fnich dnl, je poskytovatel opravnén prerusit plnéni Sluzeb.

8. Zavéreéna ustanoveni

Smluvni strany povaZzuji veskeré informace vzdjemné si poskytnuté pfi jednanich
predchazejicich podpisu této smlouvy a veskeré informace vzajemné si poskytnuté v souvislosti
splnénim této smlouvy za dlivérné a zavazuji se timto, Ze zadnou z t&chto informaci nesdéli jiné
osobé, jiné osobé nezpristupni ani pro jinou osobu neuziji. V tomto ohledu jsou smluvni strany
povinné zavazat micenlivosti své zaméstnance, stejné tak i jiné osoby, které s predmétnymi
informacemi prijdou oprédvnéné do styku. Smiuvni strany jsou vazany touto povinnosti i po
skonceni Géinnosti této smiouvy.

Nedilnou soucasti této smlouvy tvofi pfiloha €. 1, kterd obsahuje rozsah poskytovanych Sluzeb
a rozsah systému. Ddle pfiloha ¢. 2, kterd obsahuje garantované reakcni doby a kategorizace
servisnich zdsahl a typy servisnich sluzeb poskytovanych v ramci servisnich smlouvy.

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obé&ma smluvnimi stranami.

Tato smlouva se ridi zakonem ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik a dal$imi pfislusnymi pravnimi
predpisy Ceské republiky v platném a ucinném znéni.

Zmeéni-li se po uzavfeni 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 spinit kazdy
dluh vyplyvajici z této smlouvy.

Smluvni strany timto na sebe berou nebezpedi zmény véech okolnosti vyplyvajicich pro né z této
smlouvy.

V piipadég, Ze je jakakoli povinnost dle této smlouvy neplatnd nebo nevymahatelna nebo se
neplatnou nebo nevymahatelnou stane, bude pIné oddélitelna od ostatnich povinnosti dle této
smlouvy a 2adnym 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 ptvodni povinnosti.

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

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

Smluvni strany timto prohlasuji, Ze si pfi jednani o uzavieni této smlouvy vzajemné sdélily
vSechny skutkové a pravni okolnosti, o nichZ vi nebo védét musi, tak, Ze se kazda ze smluvnich
stran mohla pfesvéddit o moznosti uzavfit platné tuto smlouvu a byl kazdé ze smiluvnich stran
zirejmy jeji zajem tuto smlouvu uzavfit.

Smluvni strany timto prohlasuji, Ze maji pravni osobnost, jsou pIné svépravné a tuto smiouvu
uzaviraji na zakladé svoji svobodné, pravé, vazné a uréité viile.
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8.12. Smluvni strany si text této smlou\:y precetly, porozumély mu, souhlasi s nim a povazuji ho za
zcela urcity a srozumitelny. Na dukaz toho pripojuji své podpisy, kterymi soucasné uzndvaji
pravost a spravnost této smiouvy,

8.13. Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichz kazdd smluvni strana obdrzi po
jednom vyhotoveni.
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Priloha €. 1
Smlouvy o poskytovani technické a servisni podpory (€. Z2339/2024)

Rozsah poskytovanych sluZeb a rozsah systému - Varianta BASIC HW+

Rozsah systému:

Rozsah instalovaného systému (ke dni podpisu smiouvy) _
' 223 250 K&

Rozsah instalovaného HW wbami (v K&, bez DPH)

Rozsah |nstalnvanyd1 sw souéésti (v K&, bez DPH) 79 500 K&

v\'rie % celkové hodnoty instalovaného syst.érnu pro vypocet 12 %

roéni ceny sluZeb

Rocni cena sluZeb Servisni smlouvy (bez DPH) 36 330 K&

| i s . - o
| Zahrnuje pristup k tel. poradenstvi na vyhrazené tel. lince (viz. kontakty definované
SW + HW tel. podpora ; piilohou této smiouvy).

Zahrnuje pristup do vyhrazené internetové sekce Helpdesk (viz. kontakty definované
Online podpora Helpdesk | prlohou této smiouvy).

| Sluzba garantuje dojezd servisniho technika, nebo softwarového konzultanta do dvou
pracovnich dni. Soucasti sluzby je také garance alespori tastetného zprovoznéni
identifikacniho systému ve stanovené Ihiité. K dispozici jsou nastroje dalkové sprévy,
volitelné také néstroje dalkové diagnostiky a technické podpory. Oprava vadnych
komponentd je provadéna vZdy vyménnym zplisobem.

Sluiha zahrnuje neomezeny pristup k systémovym a modulovym aktualizacim softwaru.

Leglslatph::li S :ﬂdulm ‘ Déle zahmuje legislativni podporu a rozesilani pfisludnych revizi softwaru na datovém
o nosici spolecné s dokumentovanym prehledem zmén.

Garance servisniho dojezdu |

Cena systémové a modulové |
aktualizace softwaru, ktera
je poskytovana v ramci
servisni smlouvy zdarma, pFi 41100 KE bez DPH
dodrZeni 24 mésiéniho _
smiuvniho zavazku
Pozadavk( v cené/rok Rozumi se moZnost volné Cerpani bezplatnych slufeb v rdmci stanoveného pottu
Pozadavkd (Definice poZadavku a zplisob Eerpani je uveden samostatné v pfiloze €.1)

(3 pozadavky/rok)

Bonusové sluzby Zvyhodnéna sazba za poZadavek 1700 Ké/poZadavek

SAITECH s.r.0. tel + 4 '-:.\.-. b P82 2 IS 250 i
Havlickava 125 i5M. 4+ 420,605 777.9 DICCZ250 103 hajshe
111 55 Tarazir e-mail: info@saitech ¢z tha . =l oodil € Ll
411 55 Terezin www.saitech.cz



% SAITECH

Sluzby zahrnuté do voiného &erpani Pozadavkii:

¢ Zodpovézeni uZivatelskych dotazii tykajicich se rutinni prace se systémem PWK a instalovanymi
soutastmi (v€etné HW zékladny)

¢ Konzultace ke zmé&nam v nastaveni systému ve vazbé na vypotet dochdzky zaméstnancti

e Asistence pfi provadéni parametrickych zmén v konfiguraci systému - zmé&na nastaveni pland,
smén, kont a registraci

e Zodpovézeni otdzek a feSeni problémi s HW zdkladnou instalovaného feseni

e Asistence pfi provadéni zmén v konfiguraci HW zakladny

Sluzby, které nejsou zahrnuté do voiného &erpani Pozadavki:

Vypracovani funkénich analyz komplexnich zmén v nastaveni systému

Provadéni takovych zmén v parametrizaci systému, které nejsou realizovatelné standardnimi
prostredky systému - pro jejich implementaci je nezbytny zasah do funkcionality systému v
takovém rozsahu, Ze jejich implementace vyZaduje poskytnuti aktualizaéniho, instalaéniho
bali¢ku, nebo jiného odborného zasahu programatora

Upravy reportt a vytvéfeni reportt novych

Tvorba datovych vystupll a importnich mastk jako jsou (Persondlni synchronizace, mzdové
exporty)

.....
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Skoleni uzivateld (plati pro Skoleni provddéné v sidle objednatele, tak v sidle dodavatele)
Préace technika

[ ]

Definice Cerpani Pozadavku

e PoZadavkem se rozumi kaZdd Zadost o soucinnost SW konzultanta, nebo technika spole&nosti
SAITECH s.r.o. a to formou telefonické konzultace, zadéanim poZadavku do systému Helpdesk,
nebo oslovenim prostfednictvim emailu.

e Stanoveny pocet PoZadavki je uréen pro Cerpani sluZeb zahrnutych do servisni podpory dle
prehledu ,Sluiby zahrnuté do volného cerpéni PoZzadavkd”

e Stanoveny pocet PoZadavki rozliduje jednotlivé poZadavky jako samostatné ks, kde plati, Ze k
cerpéni volnych Pozadavki dochazi dle pravidel :

- Redlnd doba fedeni PoZadavku prekroéi 15 minut - Eerpani 1ks volného PoZadavku

- Redlnd doba feSeni PoZadavku 15 minut aZ 1 hodina - éerpani 1ks volného PoZadavku

- Pokud redInd doba feSeni Pozadavku pfekroéi 1 hodinu, rozumi se éerpani 2 ks volného
PoZadavku a pfi zahdjeni 3. hodiny feSeni jsou analogicky odeéitany daldi volné
Pozadavky.

Volné PoZadavky jsou uréeny pro €erpani v ramci jednoho kalendafniho roku a nejsou prevoditelné do
dal$iho obdobi.

SAITECH s.r.0. tel: § 420416 782 226 K- 250 10 3¢ Ziipis v abchodnim rejstiiku
|':J'JI|'."|-\('|-_'.'| ]_:-:_ S+ 42006 il 0103 Uk ho soudu s nad Labam

fo@saiech.cz jen felil 1
411 55 Terezin

www.saitech.cz Ko Litomerice | 9000 LA



Pfiloha €. 2

Smlouvv! o poskytovani technické a servisni podpory (€. Z2339/2024)
Garantované reakéni doby, kategorizace servisnich zésahli a komunikace servisnich pozadavk®

| | Garantovand
. ! Zplisob Garantovana doba vyreseni - .
Popis Dostupnost : kemiinikace: | Kontakt o it ) pFipvadné | Poznamka (orienta
| | ; e S
| g T h e | nahradni fedeni |
— —!i- _I ___ - — ——— T_ = = i = ______ = —_— J
‘ ‘ Nefunkcnost systémi
'I I praci s daty v takové
|. Fei neni mozné realizovi
Rt | | & ulohy ani pomoci ru
wofuje chod | Pracovni dny | Helpdesk, 4 Fdik | Do 2 pracovnich dni GDQMC.”J”’ Fiaf'_"
podniku 8:00 - 16:30 | nasledné telefon ol od pfedchozi reakce " Gepeucsiyin &
sbjednatele | | v 5uuvis[9st| S touto
znemoznén pfistup z:
| | pracovisté, neni moz
- | vystuptl pro mzdové |
je znamozrien vy
- | e e mEe AR —
lefunkénost
wrozuje chod ; | .
oho z klicovych | - ' '
© u Prac e g i el
iru spolecnosti | reovnl doy HElRQeaR, 8 hodin DS pracoerich d Dle typu hlasen

ersonalniho,
lového Gtvaru, |
iého Utvaru) |

Zavada ,
iezavaznym |
obem omezuje
10d jednoho |

arll spoleénosti | 8:00 - 16:30

ersonalniho,
lového Utvaru,

1ého Utvaru) |

, i
:atnl udalosti,
vojove Upravy

’ 8:00 - 16:30
|

| Pracovni dny |

nasledné telefon

i
i

Helpdesk,

Pracovni dny |
| nasledné telefon

Helpdesk,

Do 10
pracovnich dni

10 pracovnich dni

| Dle dohody s
objednatelem

od predchozi reakce |

Dle typu hlasen

Dle typu hlasen:
zakaznické Uprav

www.saitech.cz

| =0 Mg % =
i | B:00 - 16:30 | nasledné telefon |
systemu I 2 {
|
0. tel:+ 420416 782 226
3¢ GSM: + 420 605
. e-mail info@saltechcz Bankovni spoleni
N S

KB Litoméfice 19590682022

ol C, ¢

000

s w obchodnim rejstiiku

cdu v Usti nad Laberm,




% SAITECH

1. Zpdsob zadéani servisniho poZadavku objednatelem
1.1.

1.2.

1:3.

1.

4.

1.5.

Pozadavek objednatele na poskytnuti servisniho zdsahu musi byt prezentovén 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 (daje:

- nazev pozadavku,

- vybér typu pozadavku,

- vybér oblasti pozadavku,

- struény popis zavady ¢ problému,

- prioritu pozadavku, a dle uréeni uvedeného v pfiloze &. 2 této smiouvy,
- misto uréeni servisniho zésahu,

- pozadovany termin dokonéeni poZadavku,

kdy k uvedenym bodim md pravo poskytovatel vyjadFit se prostfednictvim zmény
klasifikace pozadavku, zménou konecného terminu reSeni dle priority poZzadavku,

VeSkera komunikace ke zménam pozadavku, nebo k jeho Feseni je vedena vyhradné
prostfednictvim systému Helpdesk. Zadavatel na strané objednatele je o zménéch
provedenych poskytovatelem informovén automaticky generovanymi notifikacnimi
emaily. V rémci servisniho zésahu poskytovatel identifikuje na zdkladé diagnostickych
procedur pravdépodobnou zévadu a rozhodne o zptsobu jejiho odstranéni.

Dle typu hlaseni udalosti jsou aplikovéany nasledujici postupy:

- v pfipadé servisniho pozadavku v oblasti softwarové Casti jsou pro odstranéni
zavady vyuZity nastroje vzddlené spravy, prostfednictvim které jsou navrieny
zmeény v parametrizaci systému,

- vpfipadé servisniho poZadavku v oblasti hardwarové soudasti systému je
provedena oprava komponenty ¢&i ¢asti systému nebo vyména vadné komponenty
¢i ¢asti systému za identickou, piné funkéni, kdy o zplsobu odstranéni poruchy bude
objednatel informovén v ramci systému Helpdesk,

- vpfipadé mimozaruéniho servisu bude oprava zahadjena po odsouhlaseni
predpokladanych nakladd (ceny) objednatelem, kdy v takovém pripadé opravnény
zastupce objednatele pisemné potvrdi pfedpoklddanou cenu v objednaci &asti
Protokolu o servisnim zasahu.

Veskeré skutecnosti tykajici se servisniho zdsahu jsou zaznamenavany do systému
Helpdesk, pouze v pfipadé vyjezdu 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 piipadé
ke sdé&leni jinych poZadavkl, komentarl & namitek sloui zadni strana Protokolu o
servisnim zasahu.

Kontaktni Gdaje (Po - Ct: 8:00 - 16:30; P4: 8:00 - 15:00)
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