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Priloha ¢. 1
Rozsah a podminky plnéni poskytovanych sluzeb
Smlouvy o poskytovani sluzeb pro bezdratovou datovou sit
(€. 297-2025-PN)

1. Rozsah sjednanych sluzeb

1.1.

DOHLED Online s témito zakladnimi parametry:

- Prace technika zdarma 6 hodin

- Dostupnost 0-24 hodin denné, 365 dnl v roce
- Reakéni doba od nahlaseni 16 hodin

- Vzdaleny pfistup pres VPN Ano

- Aktivni monitoring Ne

- Upgrade FW Ne

- Stahovani konfiguraci Ne

2. HIaseni pozadavkti a komunikace

2.1.

2.2,

2.3.

2.4,

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

Pozadavek na praci technika Dodavatele bude nahlasen povérenym pracovnikem Objednatele dle
Pfilohy ¢. 4 vidy prostrednictvim portalu HelpDesk v aplikaci WebService
(https://webservice.racom.eu), v oddvodnénych pfipadech e-mailem na adresu
support@racom.eu nebo telefonem na linku +420 602 511 738. Ma-li sjednana sluzba
garantovanou reakéni dobu od nahlaseni, pozadavek musi byt vidy potvrzen telefonem na linku
+420 602 511 738 bez zbytec¢ného odkladu.

Aplikace WebService je pFistupna po prihlaseni a je k dispozici nepfetrzité 24/7. Dodavatel na
pozadani vytvori pracovniklim Objednatele jeden nebo vice pfistupovych Gcta.

Po nahlaseni poZadavku dle bodu 3.1 vznika v systému Objednatele tzv. HelpDesk Ticket a veskera
dalsi komunikace je u néj automaticky ukladana.

Portal HelpDesk automaticky posila Objednateli (na e-mail spojeny s pfistupovym uctem,
z kterého byl HelpDesk Ticket zadan) informaci o vzniku HelpDesk Ticketu a ndsledné o vSech
novych zdznamech a komunikaci k danému poZzadavku az do jeho uzavreni.

Veskera komunikace k HelpDesk Ticketu probiha na portalu HelpDesk nebo e-maily. Pfi emailové
komunikaci nesmi byt ménén predmét e-mailu. Jediné tak je zaruceno, Zze se komunikace
automaticky prifadi k danému HelpDesk Ticketu.

Vyjimecné je mozné s pracovniky Dodavatele komunikovat i jinym zplsobem (Whatsapp,
Messenger apod.) nebo telefonicky na lince +420 602 511 738 v dobé dle sjednané dostupnosti
sluzby. Dny pracovniho klidu jsou upraveny §91 zakoniku prace (zakon ¢. 262/2006 Sb.).

O telefonické nebo jiné komunikaci provedou pracovnici Dodavatele ndsledné zdznam do
HelpDesk Ticketu.

U kazdého zaznamu v HelpDesk Ticketu uvedou pracovnici Dodavatele ¢asovou naro¢nost
jednotlivého Gkonu. Uétovanou jednotkou je kazda zapoéata palhodina.

Casy jednotlivych Gkond pro viechny HelpDesk Tickety pro viechny zakaznické Uty Objednatele
se v daném kalendarnim mésici scitaji a hodiny nad sjednany rozsah prace technika zdarma jsou
uctovany dle Prilohy €. 2.
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2.9. V pfipadé vycerpani sjednanych hodin prace technika zdarma je na vSechny e-maily spojené s
pristupovymi Ucty Objednatele zaslan e-mail s upozornénim. Objednavatel se mliZe pribézné
informovat o rozsahu jiz provedenych praci technika prostfednictvim uctu v aplikaci WebService.

2.10. Nevycerpané hodiny prace technika zdarma se do nasledujiciho mésice neprevadéji.

VSeobecné podminky sluzby HelpDesk

3.1. SluZba HelpDesk dovoluje Objednavateli vyuzit vzdalenou technickou podporu Dodavatele pfi
feseni situaci souvisejicich s instalaci, oZivenim a provozovanim vyrobkd Dodavatele.

3.2. PInéni je poskytovano ze sidla Dodavatele pro vSechna vyrobky Dodavatele a neni vazano na

konkrétni Sit.

3.3. PInénije provadéno na zakladé pozadavku, jehoZ zadani a nasledny pribéh upravuje ¢l. 2 této
Prilohy.

3.4. Sluzba HelpDesk je poskytovana ve tfech variantdch s témito zdkladnimi parametry:
HelpDesk Basic Plus Garant
Prace technika zdarma / mésic 2 hodiny 6 hodin 10 hodin
Dostupnost 8-16 h, pracovni dny 6-22 h, pracovni dny 6-22 h, 365 dnu
Reakéni doba od nahlaseni Negarantovano Negarantovano 16 hodin
Vzdaleny pfistup pres VPN Ne Ne Ne
Aktivni monitoring Ne Ne Ne
Platba za aktivaci Ne Ne Ne
Mésic¢ni pausal firma / vSechny sité Ne Ano Ano
Prace technika nad hodiny zdarma Ké/0,5h Ké/0,5h K&/ 0,5h
Uc¢tovani Nasledujici mésic Nasledujici mésic Nasledujici mésic

3.5. Parametry sluzby uvedené v bodu 3.4 jsou vychozi a mohou byt sjednany individualné. V ptipadé,
Ze je sjednana sluzba HelpDesk, pro tuto Smlouvu plati hodnoty uvedené v ¢l. 1 této Prilohy.

3.6. Dostupnost telefonni linky je omezena dle sjednané varianty. Mimo tento cas Ize kontaktovat
technika za ptiplatek. Prace technika nad hodiny zdarma dle sjednané varianty je zpoplatnéna,
pricemz se pocita kazda zapocata pllhodina a rozsah hodin zdarma se do nasledujiciho mésice
neprevadi.

3.7. HelpDesk Basic

3.7.1. HelpDesk Basic je poskytovan zdarma pro vSechny uZivatele vyrobkd Dodavatele. Dostupnost
telefonni linky je standardné omezena na pracovni dny v dobé 8—16 hodin. Reakcni doba od
nahlaseni pozadavku dle ¢l. 2 této Prilohy neni garantovdna. HelpDesk Basic je omezen na 2
hodiny prace technika mési¢né pro vSechny zakaznické ucty Objednavatele

3.8. HelpDesk Plus

3.8.1. Uroven HelpDesk Plus ve srovndni s HelpDesk Basic rozsifuje dostupnost telefonni linky na
pracovni dny v dobé 6—22 hodin a dale rozsifuje hodiny prace technika na 6 hodin mésicné.

3.8.2. HelpDesk Plus je zpoplatnén formou pravidelné mésicni platby, pfipadné navySenou o praci
technika nad rozsah kryty urovni HelpDesk Plus.

3.8.3. Ostatni podminky zGstavaji analogické k ¢l. 3.7.1.
3.9. HelpDesk Garant

3.9.1. Uroven HelpDesk Garant ve srovnani s HelpDesk Basic rozituje dostupnost telefonni linky na
365 dn(i v roce v dobé 6—22 hodin a dale rozsifuje hodiny prace technika zdarma na 10 hodin
mésiéné. Uroveri HelpDesk Garant nadto zavadi garantovanou dobu 16 hodin od obdrzeni
pozadavku zplsobem dle ¢l. 2 této Prilohy, ve které Dodavatel zahaji feSeni poZadavku.
HelpDesk Garant je zpoplatnén formou pravidelné mési¢ni platby, pfipadné navySenou o praci
technika nad rozsah kryty Urovni HelpDesk Garant.

3.9.2. Ostatni podminky zUstdvaji analogické k ¢l. 3.7.1.
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4. Vseobecné podminky sluzby Dohled

4.1. Sluzba Dohled poskytuje vzdalenou podporu a pfimou soucinnost technika Dodavatele pfi
kontrole Sité dle Pfilohy €. 3, jejim rozsifeni, optimalizaci, upgrade firmware, rekonfiguraci prvkd
Sité, pfipadné lokalizaci zavady ¢i vylouceni zdvady v pfenosovém segmentu Sité.

4.2. Ve sluzbé Dohled (na rozdil od sluzby HelpDesk) ma pracovnik Dodavatele zfizen vzdaleny ptistup
do Sité pres VPN, a tudiZ droven poskytnuté podpory je podstatné vyssi nez u sluzby HelpDesk.

4.3. Je-li pro Sit sjednana sluzba Dohled, nelze pro ni vyuzit sluzbu HelpDesk.

4.4. PInéni je poskytovano ze sidla Dodavatele pro vSechna zafizeni a vyrobky dodané Dodavatelem do
Sité. V pripadé, kdy neni mozné provést potrebné ¢innosti vzdalenym pfipojenim, upozorni
technik Dodavatele na tuto skute¢nost Objednatele a navrhne vhodny zpUsob feseni problému
(napfiklad vyuziti sluzby Servis).

4.5. Plnéni je provadéno na zakladé pozadavku, jehoz zadani a nasledny prabéh upravuje ¢l. 2 této

Prilohy.
4.6. Sluzba Dohled je poskytovana ve dvou variantach s témito zakladnimi parametry:
Dohled Online Aktiv
Prace technika zdarma / mésic 6 hodin 10 hodin
Dostupnost 0-24 h, 365 dntl 0-24 h, 365 dnll
Reakéni doba od nahlaseni 16 hodin 4 hodiny
Vzdaleny pfistup pres VPN Ano Ano
Aktivni monitoring Ne Ano
Upgrade firmware Ne Ano
Stahovani konfiguraci Ne Ano
Platba za aktivaci VPN Ne Ano
Platba za aktivaci monitoringu Ne Pausal za sit + Ké/bod
Mésicni pausal Pausal za sit + K&/bod Pausal za sit + K&/bod
Prace technika nad hodiny zdarma Ké/0,5h Ké/0,5h
U&tovéni Nasledujici mésic Nasledujici mésic

4.7. Parametry sluzby uvedené v ¢l. 4.6 jsou vychozi a mohou byt sjednany individualné. V pripadé, ze
je sjednana sluzba Dohled, pro tuto Smlouvu plati hodnoty uvedené v ¢l. 1 této Prilohy.

4.8. Vzdaleny pfistup do Sité pres VPN

4.8.1. VPN zajistuje zabezpeleny vzdaleny pristup do Sité pro opravnéné pracovniky Dodavatele dle
Ptilohy €. 4.

4.8.2. Pri aktivaci sluzby Objednatel potvrdi Dodavateli nainstalovani technickych zafizeni a podminky
pro zfizeni pfistupu. Objednatel ma za povinnost udrzovat vSechna zafizeni a nastaveni na své
strané tak, aby VPN byla funkéni a Dodavatel mél zajistén do Sité pristup.

4.8.3. V pfipadé, Ze k zajiSténi VPN pfipojeni je tfeba nainstalovat dohledové zafizeni Dodavatele,
umozni Objednatel nainstalovani tohoto zafizeni a jeho pfipojeni do elektrické sité a zabezpeci
ho proti poskozeni a odcizeni. Instalované dohledové zafizeni zUstavd majetkem Dodavatele.

4.9. Dodavatel zahdji vzdalenou cinnost v Siti neprodlené, nejdéle do sjednané reakéni doby
(standardné 4 hodiny) od obdrzZeni pozadavku zplsobem dle ¢l. 3 této Prilohy. Dodavatel bude
informovat Objednavatele o zahajeni ¢innosti prostfednictvim zpravy z portalu HelpDesk.

4.10. Dohled Online

4.10.1. Dohled Online nabizi nonstop dostupnost telefonni linky v dobé 0-24 hodin, 365 dni v roce.
Reak¢ni doba je garantovana na 16 hodin od obdrZeni poZzadavku zplisobem dle ¢l. 2 této
Prilohy, ve které Dodavatel zahdji FeSeni pozadavku. Dohled Online je omezen na 6 hodiny
prace technika mési¢né pro danou Sit, pficemz se pocitd kazda zapocéata pllhodina a rozsah
hodin zdarma se do nasledujiciho mésice neprevadi. Prace technika nad rozsah kryty Dohled
Online je zpoplatnéna.

4.11. Dohled Aktiv
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4.11.1. Dohled Aktiv doplriuje sluzbu Dohled Online o proaktivni sledovani provozu a stavu Sité, a
soucasné zkracuje garantovanou dobu reakce na 4 hodiny od obdrZeni poZadavku zplsobem
dle ¢l. 2 této Prilohy, ve které Dodavatel zahaji feSeni pozadavku.

4.11.2. Dodavatel pribézné vyhodnocuje prenosy v Siti, zasila Objednavateli mésicni report
o vysledcich, pfipadné upozorni Objednavatele na zhorsujici se parametry prenosu a nutnost
zasahu na nékterém z bodU Sité.

4.11.3. Proaktivni sledovani Sité je zajisSténo pomoci Network Management System (dale jen NMS).
Vzddleny pfistup do NMS je umoznén pomoci VPN pfipojeni.

4.11.4. NMS zjistuje stav jednotlivych zafizeni na bodech Sité pomoci SNMP protokolu. PIni funkce
SNMP trap manageru, posila SNMP dotazy pfimo bod{im Sité. Prijima jejich odpovédi a
uklada nashromazdénd data v databazi. NMS generuje alarmy a upozornuje v pfipadé
dosazeni kritické Urovné jednoho nebo vice parametr. NMS systém je ve spravé Dodavatele.

4.11.5. NMS systém vyuZziva virtudlni server s OS Centos a je hostovan na zafizeni Objednatele.
Predpoklada se virtualizace na platformé VMware nebo Microsoft Hyper-V s min. HW
specifikaci 2 CPU cores/2 GB RAM/15-50 GB prostoru dle pozadované hloubky historie.

4.11.6. Dodavatel vytvafi zalohy konfiguraci jednotlivych prvkd Sité a prostfedky pro pfipadnou
obnovu na ulozisti Objednatele. Zalohovani je provadéno na vyzadani pti zméné v segmentu
Sité nebo periodicky. Zalohovani slouzi predevsim pti poruse zatizeni, kdy pracovnik
Objednatele za pomoci Dodavatele nahraje konfiguraci do zaloZniho zatizeni a sdm provede
vymeénu zatizeni bez potreby pfitomnosti Dodavatele na misté.

4.11.7. Do dohodé Dodavatel zaktualizuje firmware ve viech nebo v ¢asti jeho vyrobkd v Siti.

5. VSeobecné podminky sluzby Servis

5.1. SluZba Servis dovoluje fesit poZadavky Objednavatele v pfipadech, kdy charakter pozadavku
vyZaduje pfitomnost pracovnik(l Dodavatele v misté provozu jednotlivych bodu Sité. Sluzba Servis
je nezdvisla na ostatnich sluzbach (HelpDesk, Dohled) a vidy probiha na zakladé jednorazové
objednavky a jejiho potvrzeni. Neni pro ni tfeba sjedndvat smlouvu.

5.2. PInéni je poskytovano v misté provozu jednotlivych bod( Sité, na zakladé pozadavku, resp.
objednavky povérenych pracovnikli Objednatele dle Pfilohy €. 4 a v terminu potvrzeném pfi
akceptaci objednavky. Zadani pozadavku upravuje cl. 2 této Prilohy. V pripadé, Ze spolecnost
nema sjednan smluvni vztah s Dodavatelem, podminka povérenych pracovnik( se neuplatriuje.

5.3. Pfiservisnim zdsahu v misté bodu Sité zajisti Objednatel doprovod technika Dodavatele vlastnim
pracovnikem, ktery umozni pfistup do objektd Objednatele. Pokud nebude dohodnuto jinak,
vycka pracovnik na pfijezd technika na pracovisti Objednatele.

5.4. Po servisnim zasahu provede technik Dodavatele kontrolu funkcnosti sité a nastavi odpovidajici
konfiguraci. Servisni zasah je ukonéen sepsanim Protokolu o provedeni servisniho zdsahu.
Protokol musi byt podepsan ztcastnénymi pracovniky obou smluvnich stran. Protokol bude
podkladem pro fakturaci.

5.5. Ceny sluzby Servis jsou sjednany v Pfiloze €. 2. V pfipadé, Ze spole¢nost nema sjednan smluvni
vztah s Dodavatelem, jsou ceny pfedmétem individualni cenové nabidky.

5.6. V pfipadé, Ze zavada vyZaduje opravu vyrobku Dodavatele, miZe byt po dobu této opravy
Objednateli zapGjc¢eno nahradni zafizeni za podminek NDL dle ¢l. 6.13. Obecné podminky opravy
vyrobkd Dodavatele jsou popsany v ¢l. 6 této Prilohy.

5.7. Doba odpovédnosti Dodavatele za vady nahradnich dilG a prace pfi provadéni servisnich ¢innosti
je 6 mésicll ode dne prevzeti predmétu plnéni Objednatelem. Odpovédnost Dodavatele za vady se
fidi prisluSnymi ustanovenimi ob¢anského zakoniku.
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6. VsSeobecné podminky Oprav

6.1. Opravy vyrobku a zafizeni Dodavatele predstavuji samostatnou sluzbu, kterd je poskytovana
Objednavateli stejné jako dalSim spole¢nostem (jinak také Zakaznik) bez ohledu na to, zda ma
spole¢nost s Dodavatelem sjednan smluvni vztah.

6.2. Pfizjisténi zavady doporucujeme kontaktovat techniky Dodavatele (sluzba HelpDesk, pfipadné
Dohled) a ubezpecdit se, Ze zavada je zplsobena chybou hardwaru a vyZaduje odeslani zafizeni do
opravy.

6.3. Pred odeslanim zafizeni do opravy je tfeba vyplnit online RMA formular v aplikaci WebService
(https://webservice.racom.eu). RMA formular je dostupny bez pfihlaseni, nicméné doporucujeme
provést bezplatné zfizeni zdkaznického uctu. V zakaznickém uctu aplikace WebService je (kromé
jiného) mozné online sledovat stavy i historii vSech oprav.

6.4. Po vyplnéni online RMA formulare systém odesle na zadany e-mail RMA potvrzeni s ¢islem RMA.

6.5. Zakaznik odesle na své naklady zatizeni na opravu dle pokynl v RMA potvrzeni a pfiloZi vytisténé
RMA potvrzeni. Po doruceni zafizeni RACOM otevre servisni zakdzku a na e-mail odesle potvrzeni.
V potvrzeni bude uvedeno predbézny termin opravy. Typickd doba opravy jsou 4 tydny.

6.6. Opravené zafizeni je po opravé dodano se stejnou verzi firmware, s jakou bylo do opravy
doruceno. V ptipadé, Ze je do opravy dodana cela mikrovinna linka RAy, je do obou jednotek
nahran nejnové;si firmware.

6.7. Opravené zafizeni je po opravé dodano se stejnymi SW klici, s jakymi bylo do opravy doruceno,
resp. s témi klici, které ma Dodavatelem vygenerované k danému vyrobnimu cislu ve své databazi.
Je-li v databazi vice stejnych SW klic(, je do zafizeni nahran ten naposledy vytvoreny.

6.8. Opravené zafizeni je po opravé dodano v tovarnim nastaveni, tzn. stejném, jako kdyZ se prodava
nova jednotka. Chce-li Zdkaznik zachovat plvodni konfiguraci, je na jeho odpovédnosti si ji pred
odeslanim do opravy ulozit a zalohovat.

6.9. Pfizarucni opravé muze byt zboZi vyménéno za novy kus.

6.10. Pfi zarucni opravé je zboZi odeslano na naklady Dodavatele, v ptipadé pozarucni opravy je
doprava soucasti faktury za opravu.

6.11. Je-li vyZadovana platba predem, Zakaznik obdrzi proforma fakturu pfed odeslanim opraveného
zboZi. Zbozi je odeslano po pfipsani penéz na Ucet Dodavatele. V den expedice je Zdkaznikovi
odeslan e-mail s informaci o odeslani. V pfiloze e-mailu je servisni report, faktura a dodaci list.

6.12. Zakladni podminky oprav vyrobk( Dodavatele jsou rozsifeny o nasledujici dodatecné sluzby.

Rozsifeni mohou byt aktivovana na zakladé pozadavku Zakaznika, v podobé a za cenu potvrzenou
pfi akceptaci objedndvky Dodavatele.

6.13. Rozsifeni NDL (Next Day Loan)

6.13.1. Zakaznik v ramci rozsifeni NDL mUiZze poZzadat o zapUjcku nahradniho zafizeni po dobu opravy,
jednotlivé ke kazdému zafizeni v online formulafi RMA.

6.13.2. ZapUljcka je zpoplatnéna, konkrétni cena je uvedena ve formulafi RMA. Cena je pausalni za
celou dobu opravy a je k ni pfipo¢tena cena za dopravu k Zakaznikovi.

6.13.3. Tato sluzba neni pfedem garantovdana, je poskytnuta pouze v pfipadé, Zze Dodavatel ma
pfislusné zafizeni k dispozici.

6.13.4. Poskytnuté nahradni zatizeni neni zpravidla nové, nicméné je plné funkcni. Nahradni zatizeni
nemusi mit stejnou verzi firmware jako opravované zafizeni. Zpravidla mé nejnové;si verzi
firmware.

6.13.5. V pripadé, Ze je pozadovano zapUljceni mikrovinné jednotky RAy, je vidy zapUjcovana cela
mikrovinna linka, tzn. obé jednotky.

6.13.6. Nahradni zafizeni je vidy dodavano v tovdrnim nastaveni, tzn. stejném, jako kdyzZ se prodava
nova jednotka. Pouziva-li zafizeni SW kli¢e, v ndhradnim zatizeni jsou aktivni vidy nejvyssi SW
klice.
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6.13.7. Nahradni zafizeni je v rdmci Evropské unie odesilano na uvedenou adresu nasledujici
pracovni den po obdrzeni RMA. Do ostatnich zemi, kde je vyZadovano procleni, zpravidla tieti
pracovni den nasledujici po obdrzeni RMA.

6.13.8. Zakaznik je povinen zapljéené zatizeni odeslat na své ndklady na adresu Dodavatele do 10
kalendarnich dnd po obdrzeni opraveného zafizeni, k némuz se zapajcka vztahovala. Pro
dopravu k Dodavatele bude pouzita obdobna sluzba jako pro dopravu k Zakaznikovi. Zakaznik
odesle emailem na racom@racom.eu kopii prepravniho listu v den odeslani.

6.13.9. V pfipadé, Ze zatizeni bude vraceno poskozené, Zakaznik uhradi cenu opravy. V pfipadé, Ze
Dodavatel neobdrzi nahradni zafizeni v pfimérené dobé, Zakaznik se zavazuje uhradit plnou
cenu zapujceného zafizeni.

6.14. Rozsifeni Express

6.14.1. Zakaznik v ramci rozsiteni Express mlZe pozadat o provedeni opravy max. do 2 tydnl do
obdrZeni zafizeni na opravu.

6.14.2. Rozsireni Express je zpoplatnéno, Zakaznik si rozsifeni mGze aktivovat jednotlivé ke kazdému
zafizeni v online formulafi RMA.

6.14.3. Tato sluzba neni pfedem garantovana, je poskytnuta pouze v pfipadé, Ze Dodavatel ma na
expresni opravu kapacitu.

6.14.4. Express oprava je zpoplatnéna, konkrétni cena je uvedena ve formulafi RMA. Cena je
pausalni na konkrétni vyrobek a je pfipoctena ke standardni cené opravy.

6.14.5. V pripadé nedodrzeni terminu opravy do 2 tydnu, nebude expresni pfiplatek Gctovan.
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