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SERVISNi SMLOUVA C€iSLO: CT03983

uzavrena v souladu s ustanovenimi § 2586 a nésl. zdkona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, ve znéni
pozdéjSich predpisl, a dale ve smyslu § 1751 cit. zak. s odkazem na VSeobecné obchodni podminky
pro dodani dila a poskytovani servisnich sluzeb, které jsou nedilnou sou&asti této smlouvy (déle jen
» VSeobecné podminky*)

mezi
ZHOTOVITELEM:

IC 64948251

DIC Cz64948251

STATUTARNI ZASTUPCI _

FUNKCE Clen predstavenstva

BANKOVNIi SPOJENI CITIBANK, a.s., &slo G&tu _

(dale jen ,spole¢nost ALTRON" nebo , zhotovitel“)

a

OBJEDNATELEM:

OBCHODNI FIRMA Krajsk&a majetkova, p.o. - stfedisko LuZicka nemocnice Rumburk

SIDLO NAADRESE Tolstéhol232/37, Strekov, 400 03 Usti nad Labem

DIC pro DPH (CZ00829048

DIC pro ostatni dané

ZAPIS V OBCH. REJSTRIKU

STATUTARNI ZASTUPCE

FUNKCE feditelka

(dale jen ,objednatel”)

(spolecné dale téz jen ,Uéastnici“, resp. smluvni strany)
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Tato servisni smlouva nahrazuje a automaticky ukoncuje dfive uzaviené smlouvy, a to:
1. Ré&mcovou smlouvu o servise  €.102000836 podepsanou dne 24.2.2003

2. Dil¢i smlouvu o servise €.102000836-1 podepsanou dne 24.02.2003

Clanek |  Definice

11 Specifikace a misto instalace Zafizeni:

1.1.a. Specifikace a misto instalace Zafizeni, které jsou pfedmétem servisni smlouvy, je obsaZzena v
Priloze €. 1 této smlouvy

1.2 Obsah smlouvy. Touto Servisni smlouvou U€astnici upravuji vzajemna prava a povinnosti v
rdmci zavazkového vztahu, na jehoz podkladu se zhotovitel zavazuje provadét servisni innosti
a poskytovat dalSi dohodnuté plnéni spojena s poskytovanim servisu. Zhotovitel se zavazuje k
plnéni pfevzatych povinnosti Servisni smlouvou stanoveném rozsahu, kvalité a terminech. Ob-
jednatel se zavazuje za tuto ¢innost poskytovat smluvenou Uhradu podle podminek obsazenych
dale v Servisni smlouvé a k poskytovani spoluprdce nezbytné pro plnéni smluvnich povinnosti
ze strany zhotovitele.

1.3  Servisni programy.  Servisni programy predstavuji uceleny soubor servisnich €innosti a dal-
Sich pInéni spojenych s poskytovanim servisu, uréenych k zajisténi nezbytné podpory provozu
Zafizeni a jejich pravidelné udrzby s cilem prodlouZeni Zivotnosti Zafizeni a zvySeni spolehli-
vosti jejich provozu.

1.4  Preventivni Udrzba. Preventivni Udrzba je souhrn vizualni, elektrické, mechanické a elek-
tronické kontroly Zafizeni dle predpist vyrobce. Tato komplexni kontrola skuteéného stavu Za-
fizeni a jeho odzkouSeni v provoznich rezimech ma zjistit, zda Zafizeni pracuje v souladu se
v3emi definovanymi technickymi specifikacemi a specifikacemi prostfedi. Na z&kladé provede-
né prohlidky je vypracovan Protokol o provozuschopnosti Zafizeni v&etné ndvrhu preventivnich
opatfeni. Popis preventivni Gdrzby pfedmétného Zafizeni je pfilohou této Servisni smlouvy.

1.5 Cena. Cenaje dohodou G¢astnik(l stanovena jako cena smluvni a je vZdy stanovena Servis-
ni smlouvou.

Clanek Il Opravnéné osoby podle Servisni smlouvy

11.1 Za Objednatele jsou opravnéni:

..

11.1.C. k jednani ve véci plnéni Servisni smlouvy}

IL1.d. ve vécech technickych:

1.2  Za zhotovitele jsou opravnéni:

11.2.a. k podpisu Servisni smlouvy:




A I t r O n B Servisni smiouva

CT03983
112.b. k jednani ve vécech plnéni smlouvy:
11.2.c. ve vécech technickych:
Clanek Il Specifikace servisniho programu a jeho ceny

1111 Identifikace servisniho programu. Soubor servisnich €innosti a dalSich plnéni spojenych s
poskytovanim servisu ve vazbé na vySe identifikovana Zafizeni je souhrnné nazyvany ,Servisni
program*

111.2 Specifikace servisniho programu. Specifikaci servisniho programu upravuje pfiloha €.2 této
smlouvy

111.3 Cena servisniho programu. Cena se sjednava jako cena smluvni a dohodou smluvnich stran
je stanovena takto: 31 116,00Ké bez DPH ro¢€né, respektive 7 779,00 KE bez DPH kvartalné,
za uvedena Zafizeni v rozsahu specifikace servisniho programu uvedeného v ¢l.1Il.2. Cena ser-
visniho programu bude fakturovana se splatnosti 14ti dnii a to vzdy na zacatku kazdého kvartéa-
lu.

Clanek IV Smluvni pokuty v zavislosti na KPI

Specifikace KPI dle zpGsobu poruseni upravuje pfiloha €.2 této smlouvy.

IV.1 Méné zavazné poruseni SLA. V pfipadé méné zavazného poruSeni SLA je Objednatel opravnén
Gctovat Poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 100,- KE za kazdé jednotlivé poruseni, popf. za kazdou
zapocatou Jednotku prodleni, maximalné vSak do vySe 500,- K€ za kazdé poruseni.

IV.2 Zavazné poruSeni SLA. V pfipadé zavazného poruseni povinnosti SLA je Objednatel opravnén
Gctovat Poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 200,- KE za kazdé jednotlivé poruseni, popf. za kazdou
zapocatou Jednotku prodleni. Maximalné vSak do vySe 1 000,- K¢ za kazdé prodleni

IV.3 Kritické poruSeni SLA. V pfipadé kritického poruseni povinnosti SLA je Objednatel opravnén
Gctovat Poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 500,- KE za kazdé jednotlivé poruSeni, popf. za kazdou
zapocatou Jednotku prodleni, maximalné vSak do vySe 2000,- K¢ za kazdé poruseni.

Clanek V.  Doba trvani a zanik platnosti Servisni smlouvy

V.1 Doba trvani Servisni smlouvy.  Servisni smlouvaje uzavfena na dobu neurcitou.

V.2  Odstoupeni ze strany Objednatele. Od Servisni smlouvy mize objednatel odstoupit pou-
ze v pripadé, kdy zhotovitel v disledku svého zavinéni Fadné a vcas neplni smluvni zavazky,
kdy cinnosti ¢i necinnosti zhotovitele vznik4 objednateli Skoda, nebo v pfipadé, ze zhotovitel
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V.3

V.4

V.5

CT03983

vstoupi do likvidace, pfipadné bude na jeho majetek prohlaSen konkurz. V pfipadé zhotovitelo-
va prodleni se splnénim smluvniho zavazku, mize objednatel od Servisni smlouvy odstoupit
nejdfive v den nasledujici po marném uplynuti pisemné poskytnuté nahradni lhaty.

Odstoupeni ze strany Zhotovitele. Zhotovitel mize odstoupit od Servisni smlouvy pouze
v pfipadé, kdy objednatel v disledku svého zavinéni fadné a véas neplni smluvni zavazky, kdy
jeho ¢&innosti &i necinnosti vznika zhotoviteli Skoda, nebo v pfipadé, ze objednatel vstoupi do
likvidace, pfipadné bude na jeho majetek prohlaSen konkurz a dale v pfipadé, Ze objednatel je v
prodleni se spinénim svych platebnich povinnosti o vice nez 30 kalendarnich dnd. V pfipadé
objednatelova prodleni se splnénim smluvniho zavazku ve véci platebnich povinnosti, maze
zhotovitel od Servisni smlouvy odstoupit nejdfive v den nasledujici po marném uplynuti pisem-
né poskytnuté nahradni lhaty.

Ostatni ujednani odstoupeni. Pripady obsaZené v predchozich odstavcich tohoto ¢lanku se
povaZzuji za podstatné poruSeni smluvnich podminek. U&inky odstoupeni nastavaji dnem doru-
¢eni pisemného oznameni o odstoupeni druhé smluvni strané.

Prava a povinnosti U¢astnik( vyplyvajici z platného odstoupeni od Servisni smlouvy se fidi pfi-
sluSnymi ustanovenimi obecné i platné pravni Gpravy.

Zhotovitel je povinen ucinit opatfeni potfebna k tomu, aby se zabranilo vzniku Skody hrozici ob-
jednateli nedokonéenim &innosti sjednanych v této Servisni smlouvé, pokud by mohla vzniknout
v dusledku poruch fadné nahlaSenych do zaniku smlouvy.

Vypovédni lhata. V pfipadé vypovédi Servisni smlouvy bez uvedeni davodu ¢&ini vypovédni
Ih(ita 6 meésicl a jeji béh pocina prvnim dnem nového pololeti nasledujiciho po doruceni pi-
semné vypovédi druhé smluvni strané.

Clanek VI Zavéreéna ustanoveni

VI.1

V1.2

VI.3

Vi.4

VI.5

VI.6

Platnost a G¢innost Servisni smlouvy.  Servisni smlouva nabyva platnosti i G¢innosti dnem
podpisu smlouvy od obou smluvnich stran. Za pfijeti nabidky na uzavfeni této smlouvy se po-
vazuje pouze pfijeti bez jakychkoli zmén oproti znéni nabidky.

Zmeény Servisni smlouvy. Jakékoli zmény nebo dodatky k této Servisni smlouvé musi byt prove-
deny formou pisemnych dodatk(i podepsanych obéma smluvnimi stranami. Prava vznikla z této
Servisni smlouvy nesmi byt postoupena bez vyslovného predchoziho pisemného souhlasu dru-
hé strany. Vzdat se prava &i prominout dluh z této Servisni smlouvy Ize pouze na zakladé pi-
semné dohody smluvnich stran. Pokud néktera ze smluvnich stran neuplatni svoje pravo nebo
nevyzaduje plnéni podle této Servisni smlouvy, nebude to povaZzovano za vzdani se prava nebo
prominuti dluhu. Za pisemnou formu nebude pro Ucel této Servisni smlouvy povazovana vymeé-
na e-mailovych ¢&i jinych elektronickych zprav.

Rozhodné pravo. Tato Servisni smlouva a prava a povinnosti smluvnich stran z ni vyplyvajici se
fidi ceskym pravem, zejména zakonem ¢&. 89/2012 Sh., ob&ansky zakonik. Obchodni zvyklosti
zachovavané obecné ¢i v odvétvi tykajicim se pfedmétu plnéni této Servisni smlouvy nemaiji pfi
vykladu této smlouvy pfednost pfed ustanovenimi zakona. Smluvni strany vylucuji pouziti usta-
noveni § 1799 a § 1800 ob¢anského zakoniku na tuto Servisni smlouvu.

Zména okolnosti. Smluvni strany na sebe berou nebezpeéi zmény okolnosti a nemohou
se tedy domahat jakychkoliv prav na zakladé jakékoliv zmény takovych okolnosti.

Promlc¢eni. Prava vyplyvajici z této Servisni smlouvy &i jejiho poruseni se promlcuji ve
Ih(ité 10 let ode dne, kdy pravo mohlo byt uplatnéno poprvé.

Platnost a G¢innost ustanoveni Servisni smlouvy. Je-li nebo stane-li se jakékoliv usta-
noveni této Servisni smlouvy neplatné, relativné netginné, zdanlivé nebo nevynutitelné, nebude
to mit vliv na platnost, G¢innost a vynutitelnost dalSich ustanoveni Servisni smlouvy, Ize-li toto
ustanoveni oddélit od této Servisni smlouvy jako celku. Smluvni strany vyvinou veskeré Usili
nahradit takové neplatné, relativné nelcinné, zdanlivé nebo nevynutitelné ustanoveni novym,
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které bude svym obsahem a Ucinkem co nejvice podobné neplatnému, relativné nedcinnému,
zdanlivému nebo nevynutitelnému ustanoveni, zejména s pfihlédnutim k Géelu, ktery smluvni
strany zjevné sledovaly.

VI.7 Stejnopisy.  Servisni smlouva se vyhotovuje ve tfech vyhotovenich s platnosti originalu, z nich
objednatel obdrzi 2 vyhotoveni a zhotovitel obdrzi jedno vyhotoveni.

V1.8 Smluvni strany na dlikaz svého souhlasu s touto Servisni smlouvou pfipojuji svoje podpisy.

Clanek VII PFilohy

VII.1 Nedilnou soucast Servisni smlouvy tvori:

VIl.1.a. Pfiloha ¢.1 Specifikace a misto instalace zafizeni

VIL.1.b. Pfiloha ¢.2 Specifikace servisniho programu a KPI

V Praze dne. Y.[.2921 V Rumburku dne 4.1. 2021
Zhotovitel: Objednatel:
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AUrorr*

Ptiloha¢.|
Specifikace a misto instal ace zatizeni:

Servisni smlouva CT03983

Cislopredmétu servisu Technologie Nazev Objekt Sérioveé ¢islo
Altron
99990001 DA MG CKD 36 kVa LuZickd nemocnice 723314
LuZicka i
DA VISAP130 GX ueicka ne:mocmce 8972
111000246 - Pavilon 1
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Pfiloha ¢. 2

Specifikace servisniho programu BRONZE INDIVIDUAL

Obsah
Specifikace servisnino programu INDIVIDUAL ............c.ccoviueiiueeeieeeeeeteeeeeee ettt

1 Specifikace SLA SErviSNIN0 PrOgraMU........ocuuiiiiiiiiiiiiiiee et e st e e e e s sbbrreeeae e
1.1 Definice pojmu

1.2 ZAKIAdNT PArameEtry SLA ... e e
1.3 Parametry SLA Pro POrUCNOVY SEIVIS ......ciiiiiiiiiiiiiiie ittt
1.4 Parametry SLA pro pravidelnou preventivni UdrZbu a KONtrolu.............occueeeiiiniiiiieeeeeniiieeeeeee
1.5 L0110 T TSP PR E PP TP PPPPP
1.5.1  Program INDIVIDUAL .........ccoviuiiiuieeeeeeeiee e et ettt ettt tesssa s s se et se s se s ese s atenseaeneas

2 KPI
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1 Specifikace SLA servisniho programu

1.1 Definice pojmu

NahlaSeni incidentu

Pickup Time
Call Back

Response Time

Fix Time

Repair Time

HOT LINE

BD
NBD
ND

zavolani na call centrum ALTRON, popf. na HOT LINE, nasledované zaloZenim
trouble ticketu v systému ALTRON.

V nékterych pfipadech se muZe povaZovat za nahlaSeni incidentu jeho
vyhodnoceni v systému monitoringu AIMON pracovnikem dohledového centra.
Tento zpUsob musi byt zakotven ve smlouvé o poskytovani servisu.

potvrzeni pfijeti incidentu - doba od nahlaSeni incidentu objednatelem do
potvrzeni pfijeti incidentu pracovnikem dohledového centra - zpravidla
v systému servisniho portalu Altron nebo v systému objednatele / monitoringu.
zpétné zavolani - doba od pfijeti incidentu pracovnikem dohledového centra
do zpétného zavolani erudovaného technika definovanému kontaktu
objednatele.

nastup na opravu - doba od pfijeti incidentu pracovnikem dohledového centra
do nastoupeni technika na opravu v misté poskytovani sluzby. Pokud dojde
k vyfeSeni incidentu pomoci zpétného zavoléni, tento parametr se neuplatiiuje a
je povazovéan za splnény.

vyfreSeni incidentu - doba od nastupu na opravu do vyfeSeni incidentu (napf.
znovu zprovoznéni soustroji) a to i za pomoci redundantniho feSeni. Pokud
dojde kvyfeSeni incidentu pomoci zpétného zavolani, tento parametr se
neuplatiuje a je povaZovan za splnény.

oprava zavady - doba od nastupu na opravu do vlastni opravy zafizeni
napfiklad vyménou vadného nihradniho dilu nebo celého zafizeni. Doba mezi
nabidkou a objednanim nahradnich dild po zaruce objednatelem se do této doby
nezahrnuje. Pokud dojde k vyfeSeni incidentu pomoci zpétného zavolani, tento
parametr se neuplatiuje a je povaZzovan za spinény.

nepretrzity provoz GREEN servisni linky 800, hrazené zhotovitelem
(24x7x365)

Business Day (pracovni den)

Next Business Day (nasledujici pracovni den)

Not Defined (nedefinovano)
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1.2 Z&kladni parametry SLA

Servisni pohotovost 5x9
Telefonicka asistence 5x9
HOT LINE 24x7x365 Ano
ProSkoleni obsluhy 1x roéné
Vedeni provozniho deniku Ano

1.3 Parametry SLA pro poruchovy servis

SLA mdefinice : B NDIVIDUA!
Pickup Time - Prijeti ticketu 30min
Callback Time - Zpétné zavolani 4hod
Response Time - Nastup naopravu 1BD

Pfesny seznam pfedmétd servisu, které jsou zahrnuty do této nabidky, bude pfFilohou smlouvy o
poskytovani servisu.

1.4 Parametry SLA pro pravidelnou preventivni tdrzbu a kontrolu

Profylakticka prohlidka motorgeneratoru véetné vymény olejové
naplné a filtrd

Vypracovani pisemnych protokolt z prohlidek Ano

1x ro¢né

1.5 Cena

1.5.1 Program INDIVIDUAL

Cena programu INDIVIDUAL zahrnuje nasledujici polozky:

e v8echny naklady spojené s Hot-line telefonickou technickou podporou

e vSechny naklady spojené s garanci doby nastupu servisniho technika na opravu

e vSechny naklady spojené s proSkolenim obsluhy

e vSechny naklady spojené s preventivnimi prohlidkami

e vSechny naklady spojené s vyjezdy na preventivni prohlidky (kilometrovné a ¢as straveny na
cesté)

Naklady spojené s cenou nahradnich dilt po zaruce nejsou soucasti zakladni ceny a budou hrazeny
samostatné na zakladé samostatnych dil¢ich nabidek. Naklady spojené s cenou vyjezdd na opravy
zafizeni pfi jejich Spatné funkénosti (prace, kilometrovné a ¢as na cesté) nejsou soucasti zakladni ceny
a budou hrazeny samostatné na zakladé samostatnych dil¢ich nabidek.
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2 KPI

Parametry KPI definuji v zavislosti na zpdsobu poruSeni smluvnich SLA droven poruSeni a jednotku
prodleni pro Ucely definice smluvnich pokut, definovanych v servisni smlouvé.

2.1 Poruchovy servis a servisni pohotovost

Definice poruSeni dle SLA

Oblast | ZpuUsob poruseni
Technologie Jednotka prodleni
g g Nedojde k potvrzeni pfevzeti incidentu v ¢ase, —— .
Pickup time stanoveném v SLA Zavazne Hodina
Call Back Prekroceni parametru Kritické 1BD
Call Back L

;{rﬁzponse Prekroceni parametru Response time Kritické 1BD

Servisni . - - S

pohotovost Sluzba neni k dispozici Kritické 1BD

Telefonicka . s - SR

asistence Sluzba neni k dispozici Zavazné 1BD

HOT LINE SluZba neni k dispozici Zavazné Hodina




Evidencni €islo smlouvy:CT03983.1
gA L T R O N Zakézkove cislo smlouvy: Z03535

Dodatek €. 1 k Servisni smlouve ¢islo CT03983

uzavfeny v souladu s ustanovenimi § 2586 a nasl. ¢. 89/2012 Sb., obéanského zakoniku, v platném a
acinném znéni (dale jen téz , Smlouva“),

mezi:

Zhotovitel:

Obchodni firma ALTRON, a.s.

Sidlo na adrese Novodvorska 994/138, 142 21 Praha 4
Adresa/email pro fakturaci Novodvorska 994/138| 142 21 Praha 4|

IC 64948251

DIC CZ64948251

Zapis v obch. rejstriku Méstsky soud v Praze, oddil B, vlozka 3609

Statutarni zastupci

Bankovni spojeni

(dale jen , Zhotovitel")

a
Objednatel:
Obchodni firma Krajskéa zdravotni, a.s.
Sidlo na adrese Socialni péée 3316/12, 400 11, Usti nad Labem

Adresa/email pro fakturaci

IC 25488627

DIC CZ25488627

Zapis v obch. rejstriku Vedeném Krajskym soudem v Usti nad Labem, oddil B, vioZka 1550
Statutarni zastupce MUDr. Tomas Hruby, generalni feditel

Bankovni spojeni

(dale jen ,Objednatel*)
(spolecné déle téz jen ,ucastnici®, resp. ,smluvni strany")

ALTRON, a.s. +420 261309111 ICQ: 64948251
Novodvorska 994/138 altron@altron.net DIC: CZ64948251

142 00 Praha 4 - Branik www.altron.net DS feyaf3 RGeS CIRICICCESS



Evidencni €islo smlouvy:CT03983.1
EA L T R O N Zakézkove cislo smlouvy: Z03535

Dodatek €. 1 k Servisni smlouvé ¢. CT03983

Dodatkem €. 1 se upravuji élanky:

Clanek Il Opravnéné osoby podle Servisni smlouvy

11.1  Za Objednatele jsou opravneéni:

11.1.a. k podpisu Servisni smlouvy: MUDr. Tomas Hruby

11.1b. k jednéani ve véci pInéni Servisni smlouvy: _
11.1.c. ve vécech technickych: -

1.2 Za zhotovitele jsou opravnéni:

11.2.a.

k podpisu Servisni smlouvy:

l.2.b. k jednani ve vécech plnéni smlouvy:
I1.2.C. ve vécech technickych:

ALTRON servis

ALTRON, a.s. +420261309 111 1CO: 64948251
Novodvorska 994/138 altron@altron.net DIC: CZ64948251
142 00 Praha4 - Branik www.altron.net DS:fzyaf3

ACCESS YOURSUCCESS



Evidencni €islo smlouvy:CT03983.1
EA L T R O N Zakézkove cislo smlouvy: Z03535

Clanek Ill Specifikace servisniho programu a jeho ceny

lil.3 Cena servisniho programu.

Cena se sjednavé jako cena smluvni a dohodou smluvnich stran je stanovena takto: 43 260,00K¢é bez
DPH ro€né, respektive 10 815,00 K& bez DPH kvartdlné, za uvedena Zafizeni v rozsahu specifikace
servisniho programu uvedeného vEl.Ill.2. Cena servisniho programu bude fakturovana se splatnosti 14ti
dnu a to vzdy na zacatku kazdého kvartalu.

Clanek VIl Pfilohy
VIl.1 Nedilnou souc¢ast Dodatku tvori:

VIl.1.a. Pfiloha ¢. 1 Specifikace a misto instalace zafizeni
VII.1.b. Pfiloha ¢. 2 Specifikace servisniho programu a KPI

Tento dodatek je platny a Gc€inny od 1.8.2025.

VPraze,dne ..........coovenin. VPraze,dne ..........c.coovvinn..

podepisuje na zékladé pIné moci

ALTRON, a.s. +420261309 111 1CO: 64948251
Novodvorska 994/138 altron@altron.net DIC: CZ64948251
142 00 Praha4 - Branik www.altron.net DS:fzyaf3

ACCESS YOURSUCCESS
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Pfiloha ¢.1
Specifikace a misto instalace zafizeni:
Cislo predmét i
islopreametu servisu Technologie Néazev Objekt Sériové &islo
Altron
. Nemocnice
UPS UPS_Schneider_Galaxy3500_15 PS1421130933
PS05216 Rumburk
Nemocnice
DA VISAP130 GX 8972
111000246 Rumburk
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Pfiloha ¢. 2

Specifikace servisniho programu BRONZE INDIVIDUAL

Obsah

Specifikace servisniho programu INDIVIDUAL.........ccoiiiiiiieiiiiiite et saee e s s esaree e e e ssnsraeeeeeenees

1 Specifikace SLA SErviSNINO PrOQIaMUL.........cuuuiieeiiiiiiiieeiiiieeee s st e e e sstbreeesssstreeeesssnsbeeaeessssreeaesssseees
11 DEfINICE POJMIUL. .ttt ettt ettt ettt ekt e e ek bt e e s et e e e eab e e e e abe e e e abe e e e anbe e e abbe e e anreeean
1.2 ZAKIAdNT PAramEtry SLA. ... ittt a e et r e e arar e e e e anres
1.3 Parametry SLA Pro POTUCNOVY SEIVIS......uiiiiiiiiiiieeeiiiiieeeesistieieeeesstiaeeeeesstbeeeessssntaeeeeessnssseeeeessnns
1.4 Parametry SLA pro pravidelnou preventivni Udrzbu a kKontrolu..............cccceceveeeiiiiciiinne e,
15 (O] o = F PP PP PP
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1 Specifikace SLA servisniho programu

1.1 Definice pojmu

NahlaSeni incidentu

Pickup Time

Call Back

Response Time

Fix Time

RepairTime

HOT LINE

BD
NBD
ND

zavolani na call centrum ALTRON, popf. na HOT LINE, nasledované zalozenim
trouble ticketu v systému ALTRON.

V nékterych pfipadech se mize povazovat za nahldSeni incidentu jeho
vyhodnoceni v systému monitoringu AIMON pracovnikem dohledového centra.
Tento zpUsob musi byt zakotven ve smlouvé o poskytovani servisu.

potvrzeni pfijeti incidentu - doba od nahlaSeni incidentu objednatelem do
potvrzeni pfijeti incidentu pracovnikem dohledového centra - zpravidla
v systému servisniho portalu Altron nebo v systému objednatele / monitoringu,
zpétné zavolani - doba od pfijeti incidentu pracovnikem dohledového centra
do zpétného zavolani erudovaného technika definovanému kontaktu
objednatele.

nastup na opravu - doba od pfijeti incidentu pracovnikem dohledového centra
do nastoupeni technika na opravu v misté poskytovani sluzby. Pokud dojde
k vyfeSeni incidentu pomoci zpétného zavolani, tento parametr se neuplatfiuje a
je povazovéan za splnény.

vyreSeni incidentu - doba od nastupu na opravu do vyreSeni incidentu (napf.
znovu zprovoznéni soustroji) a to i za pomoci redundantniho feSeni. Pokud dojde
k vyfeSeni incidentu pomoci zpétného zavolani, tento parametr se neuplatfiuje a
je povazovéan za splnény.

oprava zavady - doba od nastupu na opravu do vlastni opravy zafizeni
napfiklad vyménou vadného nahradniho dilu nebo celého zafizeni. Doba mezi
nabidkou a objednanim nahradnich dilG po zaruce objednatelem se do této doby
nezahrnuje. Pokud dojde k vyfeSeni incidentu pomoci zpétného zavolani, tento
parametr se neuplatriuje a je povazovan za spinény.

nepretrzity provoz GREEN servisni linky 800, hrazené zhotovitelem
(24x7x365)

Business Day (pracovni den)

Next Business Day (nasledujici pracovni den)

Not Defined (nedefinovano)
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1.2 Zakladni parametry SLA

Servisni pohotovost 5x9
Telefonicka asistence 5x9
HOT LINE 24x7x365 Ano
Proskoleni obsluhy 1x ro€né
Vedeni provozniho deniku Ano

1.3 Parametry SLA pro poruchovy servis

SLA - definice B
Pickup Time - Prijeti ticketu 30 min
Callback Time - Zpétné zavolani 4 hod
Response Time - Nastup na opravu 1BD

Pfesny seznam pfedmétd servisu, které jsou zahrnuty do této nabidky, bude pfilohou smlouvy o poskytovani
servisu.

1.4 Parametry SLA pro pravidelnou preventivni udrzbu a kontrolu

Profylakticka prohlidka motorgeneratoru véetné vymeény olejové

P iy 1x ro€né
naplné a filtrd
Profylakticka prohlidka UPS vé&etné testu baterii 1x ro€né
Vypracovani pisemnych protokold z prohlidek Ano

1.5 Cena

1.5.1 Program INDMDUAL

Cena programu INDMDUAL zahrnuje nasledujici polozky:

e vSechny naklady spojené s Hot-line telefonickou technickou podporou

e vSechny naklady spojené s garanci doby nastupu servisniho technika na opravu

e vSechny naklady spojené s proskolenim obsluhy

e vSechny naklady spojené s preventivnimi prohlidkami

« vSechny néklady spojené s vyjezdy na preventivni prohlidky (kilometrovné a ¢as straveny na cesté)

Naklady spojené s cenou nahradnich dilt po zaruce nejsou soucasti zakladni ceny a budou hrazeny
samostatné na zékladé samostatnych dil¢ich nabidek. N&klady spojené s cenou vyjezdl na opravy
zafizeni pfi jejich Spatné funk&nosti (prace, kilometrovné a €as na cesté) nejsou soucasti zakladni ceny
a budou hrazeny samostatné na zdkladé samostatnych dil¢ich nabidek.
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2 KPI

Servisni smlouva CT03983.1

Parametry KPI definuji v zavislosti na zplsobu poruSeni smluvnich SLA Urovef poruSeni a jednotku
prodleni pro Ucely definice smluvnich pokut, definovanych v servisni smlouvé.

2.1 Poruchovy servis a servisni pohotovost

Zpusob poruseni

Definice poruSeni dle SLA

Technologie Jednotka prodleni
. . Nedojde k potvrzeni prevzeti incidentu v ¢ase, e . .
Pickup time Sstanoveném v SLA Zavazné Hodina
Call Back e e paramEtn Kritické 1BD
Call Back
ii?r(;zponse PrekroCeni parametru Response time Kritické 1BD
=SSl Sluzba nent k dispozici Kritické 1BD
pohotovost
Telefonicka | g 5ha nent k dispozici Zavazné 1BD
asistence
HOT LINE Sluzba neni k dispozici Zavazné Hodina






