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PRILOHA €. 2:
UROVEN SLUZEB BEZNEHO SERVISU HW A SW

1. Uroveii sluzeb

V rdmci poskytovani sluzeb feseni Incidentd se Dodavatel zavazuje poskytovat a dodrzovat Urover sluzeb

dle nasledujici kategorizace Incidentl a Parametr( sluzby:

Kategorie Incident(:

1.1

1.2

1.3

Kategorie A: Incident s nejvyssi prioritou, ma kriticky dopad na funkénost Dodavky Ci jeji ¢asti, nebo
znemoznuje uZivani Dodavky Ci jeji podstatné ¢asti Objednatelem nebo zplsobuje vainé provozni
problémy Dodavky. Systém neni pouZzitelny ve svych zakladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni Vada
znemoznujici ¢innost systému nebo jeho ¢asti. Tento stav miZe ohrozit béZzny provoz Objednatele,
pripadné muzZe zpUsobit financni nebo jiné Skody. Do této kategorie patfi napf. nefunkéni SW po dobu
delsi nez 10 min.; opakovana Vada funkcnosti SW vice jak 5x za hodinu.

(Priklad: Utedni deska nestahuje spravné dokumenty ze spisové sluzby, na Gredni desce nejsou aktudlni
dokumenty.)

Kategorie B: Incident zpUsobujici zhorseni vykonnosti a funkénosti Dodavky nebo jeji ¢asti, Dodavka
nebo jeji ¢adst ma omezeni nebo je ¢astecné nefunkéni. Incident nespada do kategorie A. Funkénost
systému nebo jeho ¢asti je ve svych funkcich degradovana tak, Ze tento stav omezuje béZzny provoz
Objednatele, Ize jej docasné vyresit Nahradnim feSenim ¢i organizacnim opatfenim.

(Priklad: Chybi urcita kategorie, nelze otevirat nékteré ptilohy.)

Kategorie C: Incident s minimdlnim dopadem na funkcionality ¢i celkovou funkénost Dodavky nebo jeji
¢asti. Incident nespadd do kategorie A nebo B.

(Priklad: Vizualni nedostatky, delsi doba odezvy na kliknuti, nefunkéni odkaz na externi webové stranky
nesouvisejici se spisovou sluzbou a digitalni uredni deskou.)

Dodavatel je povinen u vSech uvedenych kategorii Incidentl zahajit prace na odstranéni Vady podle
sjednaného Parametru sluzby od nahlaseni Vady v pracovni dobé. Vada bude odstranéna v nejkratsi mozné
Ihaté s ohledem na jeji povahu a dopad na cinnost Objednatele, nejpozdéji vsak podle sjednaného
Parametru sluzby, pokud se Smluvni strany v daném ptipadé nedohodnou jinak. Lhity a doby k pInéni pro
vyfeseni Incidentu HW plati vidy pro 1 lokalitu. V pfipadé Incidentll HW u vice lokalit zacinaji bézet Ihaty
k pInéni po vyreseni Incidentu predchozi lokality.
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Parametr sluzby

SLUZBA

PARAMETR

ECO

PROFI

VIP

Zakladni pracovni doba

pracovni dny
8-16

pracovni dny
8-16

pracovni dny
8-16

Ohlasovani Incidentu

Webovy formular

Webovy formular,

Webovy formulafr,

emailem emailem
Reakéni doba 2BD 1BD 0,5BD
Doba vyreseni Incidentu SW
o kategorie A 3BD 2BD 1BD
e kategorie B 5BD 3BD 2BD
e kategorie C min. 10 BD 10 BD 5BD
Incidenty HW
e servis on-site (servisni zasah 5BD 4 BD 3BD
vV misté)
Doba vyfeseni Incidentu HW dle dostupnosti 15 BD* 5 BD*
ND
Drzeni nahradnich dila (ND) NE ANO* ANO**
L . 900 K¢ 3.000 K¢ 5.000 K¢
Haithylulale (35 EUR) (120 EUR) (200 EUR)

*vztahuje se pouze na standardni PC anebo AIO v poctu & 1 kus, nezahrnuje ostatni HW periferie (drZeni ND ostatnich
HW periferii Ize sjednat smluvni dohodou za Uhradu pouze v parametru VIP)
** u vétsiho poctu zafizeni je cena stavena nasobkem ceny parametru a poctem bali¢k( zafizeni, kde 1 balicek maze

obsahovat az 5 ks zafizeni
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2. Reseni Incidentd

Sluzba Redenf Incident(l zahrnuje analyzu a fedenf Incidentd.

2.1 Dodavatel se zavazuje vyresit pro Objednatele veskeré Incidenty v souvislosti s Dodavkou, a to Incidenty:

a) zjisténé Dodavatelem
b) urcené na zakladé poZadavku Objednatele bez zbytecného prodleni tak, aby minimalizoval jejich
dopady na ¢innost Objednatele

2.2 Redeni Incident( je procesem, ktery se sklada z nasleduijicich kroka:

- ODPOVEDNOST
KROK POPIS ODPOVEDNOST OBJEDNATELE DODAVATELE
Zaznam Incidentu do evidence
(Helpdesk) s detailnim popisem projevi Provoz Helpdesku pro
- Dodavatel identifikuje P .. L 'p p 'p . . evidenci Incidentu. Pfip.
Identifikace chovani. které se lii od Vady, ¢innosti predchazejici projevu a jak Wazva na doplnéni
Incidentu ) se Objednatel pokousel Vadu odstranit, i P

ocekavani

véetné priloZeni (screenshoty, chybovych

hlasek, apod.)

potrebnych informaci o
nahlaseném Incidentu.

Analyza Incidentu

Ptic¢ina Incidentu je
identifikovana

Pokud je to potreba, poskytnout
dodatecné informace

Identifikovat pticinu
Incidentu

Redeni Incidentu /
Nahradni reseni

Je navrZeno feseni Incidentu

nebo Nahradni feseni, véetné
¢asového odhadu narocnosti

a rizik

Rozhodnout o zpGsobu feseni, popt.
schvdlit navrzené feseni nebo Nahradni
reseni.

Navrhnout pouZitelné reseni
Incidentu nebo Nahradni
feseni.

Vyreseni /
implementace
Nahradniho reseni

Reseni je vytvoreno a
otestovano Dodavatelem na
jeho prostredi

NavrZené a schvalené feseni
vytvorit a otestovat na svém
prostiedi.

Predani feseni

Instalace, skripty, konfigurace
a data jsou predany
Objednateli véetné release
notes a instrukci k
implementaci

Objednatel do 5-ti pracovnich dn(
provede akceptacni testy

Dodat feSeni, vCetné release
notes a instrukci k
implementaci.

Instalace reseni

Reseni je instalovéno do
prostiedi Objednatele

Nainstalovat dodané feseni ¢i
poskytnout soucinnost pro instalaci

Instalovat fesSeni nebo
pokud je to potreba,
poskytnout podporu pro
instalaci reseni

Vyreseni/ptijeti
Nahradniho reseni

Odpovédna osoba
Objednatele potvrdi pfijeti
feSeni/Nahradniho feeni

Provést dohodnuté akceptacni testy
nebo procedury

Pokud je to potreba,
poskytnout podporu pro
prijeti feseni

Informovani
uzivatell
Objednatele /
Skoleni

Vsichni relevantni uZivatelé
Objednatele jsou seznameni
s feSenim / Nadhradnim
feSenim a jsou schopni ho
pouZivat

Poskytnout informace svym
uzivatelim/vyskolit uzivatele

Poskytnout Objednateli
vsechny relevantni
informace ve sjednané
formé

Uvedené kroky neni nutno pouZzit ve vsech pripadech reseni Incidentd.
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2.3 Hlaseni Incident(i a veskera komunikace pfi jejich rfeseni bude probihat primarné prostfednictvim
Helpdesku. Bez nahlaseni Incidentu na Helpdesk nezacinaji bézet lhaty k jejich plnéni.

2.4 Dodavatelem uvedené predpokladané ndklady k navrhovanému feSeni Incidentu se mohou zménit
podle skutecné vynaloZenych nakladu. Zjisti-li Dodavatel pfi feseni Incidentu, Ze naklady budou vyssi o
vice neZ 20 % oproti plivodné odhadovanym nakladlm, je povinen o tom Objednatele informovat a
vyzdadat si s touto zménou jeho souhlas.

2.5 Objednatel je odpovédny za zajisténi soucinnosti svych osob a tfetich stran, které se maji Ucastnit reseni
Incidentu.

2.6 Pozadavek na feSeni Incidentu je mozné zadat kdykoliv. V pfipadé zadani pozadavku mimo Zakladni
dobu sluzeb je feseni zahajeno a Ihita pro vyreseni pocéinad béZet od pocatku pFistiho obdobi Zakladni
doby sluzeb.

2.7 Redeni Incidentu mGze zahrnovat (1) zménu zdrojového kédu nebo (2) jiny druh Fedeni.

a) Zména zdrojového kddu — opravné zmény zahrnuijici prizpGsobeni zdrojového kédu
b) Jiny druh feseni — jakykoli jiny druh feseni (napf. zménové konfigurace, restarty, editace databazi
atd.)

2.8 Realizace teSeni Incidentll mohou zahrnovat také Nahradni feseni, aby tak byly splnény definované
Urovné sluieb. Nahradni feSeni mGze byt implementovdno pouze se souhlasem Objednatele.
Implementace Nahradniho teseni nezbavuje Dodavatele povinnosti odstranit Vadu, kterd byla
skutec¢nou pficinou Incidentu.

2.9 Incident je povazovan za vyfesSeny, pokud vyfeseni schvalil a akceptoval Objednatel.

2.10V rozsahu, v jakém feSeni Incidentu vyZzaduje zménu Dodavky, se uplatni ustanoveni upravujici
Zménové sluzby.

3. Zménové sluzby

3.1 V pfipadé, Ze Objednatel poZaduje implementovani zmény nebo poskytnuti jinych sluzeb, jedna se o
zménovy pozadavek. Objednatel zadd takovy pozadavek v pisemné podobé Dodavateli, kde specifikuje
zménovy poZadavek, tj. uvede detaily zmény nebo dalsich sluzeb, které poZaduje provést

3.2 Dodavatel odpovi Objednateli nejpozdéji do 5 pracovnich dnl, pokud se strany nedohodnou jinak, a
sdéli, zda je schopen zménu ¢i dalsi sluzby provést a pokud ano, preda Objednateli nabidku provedeni
zmény Ci dalsich sluzeb, ve které bude specifikovana cena a terminy plnéni.

3.3 Strany budou spolupracovat v dobré vife, aby dosahly shody na podminkach provedeni pozadované
zmeény ¢i poskytnuti dalSich sluzeb, zejména zohledni rozsah a podstatu daného zménového pozadavku,
dopad na Dodavku a Urovné sluzeb, dostupnost zdrojd a odbornost Dodavatele k implementaci takové
zmeény ¢i dalSich sluZeb, souvisejici cenu a ¢asovy ramec, kdy bude zména &i sluzba implementovana.

3.4 Objednatel nejpozdéji do 5 pracovnich dni, pokud se strany nedohodnou jinak, potvrdi, zda pfijima
nabidku Dodavatele a za tim Ucelem odesle Dodavateli zdvaznou objedndvku na provedeni zménového
pozadavku.

3.5 Zadna ze stran neni zménovym pozadavkem vazana, dokud takovy zménovy pozadavek pisemné
neschvali obé smluvni strany.
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3.6 Dodavatel se zavazuje vynaloZit veskeré Usili k tomu, aby pfijal jakykoliv zménovy poZadavek
Objednatele s ohledem na obvyklé ceny dohodnuté v této smlouvé a dostupnost zdroji Dodavatele, a
to zejména v pfipadech, kde jsou zmény vyzadovany zakonem nebo statnimi ¢i soudnimi orgdny.

3.7 Dodavatel fakturuje Objednateli cenu a dalsi dohodnuté vydaje za kazdy zménovy pozadavek v souladu
s dohodnutou cenou.

3.8 Dodavatel muZe navrhovat zmény Dodavky. Dodavatel poskytne analyzu dopadu pro takovy navrh
zmeény, ktera bude mimo jiné obsahovat popis praci, orientac¢ni dobu provedeni a cenu.

4. Sankce za prodleni

4.1 V ptipadé prodleni Dodavatele s plnénim, vznikd Objednateli prdvo pozadovat smluvni pokutu dle
kategorie Incidentu ve vysi:

a) V pripadé problém0 kategorie A ve vysi 500,- K¢ (20,- EUR) za kazdy zapocaty den prodleni.
b) V ptipadé problém kategorie B ve vysi 250,- K¢ (10,- EUR) za kazdy zapocaty den prodleni.
C) V pripadé problému kategorie C ve vysi 100,- K¢ ( 4,- EUR) za kaZzdy zapocaty den prodleni.

4.2 Pocatek béhu lh(t pro zahajeni praci na odstrafiovani Incidentu se pocita od okamziku prvniho nahlaseni
poruchy Objednatelem na Helpdesku Dodavatele. V pfipadé, Ze Dodavatel obdrzi hlaseni problému
mimo Zakladni dobu sluZeb, Ihty pro zahdajeni praci na odstrariovani problém zacinaji béZet od zac¢atku
Zakladni doby sluzeb nasledujiciho pracovniho dne.

4.3 Celkova ¢astka smluvnich pokut, ktera muze byt uplatnéna za mésic, je vidy limitovana do poloviny vyse
mési¢niho pausalu, max. vySe smluvni pokuty vSsak mlze dosdhnout 100.000,- K¢ (4.000,- EUR). Na
faktufe vydané Dodavatelem bude zvlast uvedeny mési¢ni pauséal a smluvni pokuta.

4.4 Objednatel neni opravnén uplatfiovat smluvni pokutu, pokud Dodavatel nedodrzi Urovné sluzeb bez
svého zavinéni, napfiklad z nasledujicich dlvodu:

a) Dodavka nem(zZe byt provozovana z divodu selhani na strané Objednatele ¢i tfeti strany, za kterou
Dodavatel neodpovida

b) Objednatel neposkytuje soucinnost v souladu s ustanovenimi této smlouvy

c) Planované odstavky

d) Vyssi moc definovana Smlouvou, jejimi prilohami, resp. OP

4.5 V pripadé opravnéného odmitnuti poskytnuti sluzeb Gdrzby a servisni podpory Dodavatelem v dlsledku
jednani ¢i opomenuti ze strany Objednatele, poskytne Dodavatel na Zadost Objednatele asistenci, ktera
bude Gétovana zvlast na zakladé vynaloZzeného ¢asu v souladu se sazbami stanovenymi ve smlouvé.
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