Servisni smlouva
uzaviena dle § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sh., obéansky zakonik, ve znéni pozdéjsich
pravnich pfedpist

Cislo smlouvy Objednatele: 266/2020/UE
Cislo smlouvy Poskytovatele: GINA-HZSKVK-20201126

Smluvni strany:

Objednatel: Hasicsky zachranny sbor Karlovarského kraje

Sidlo: Zavodni 205/70, 36006 Karlovy Vary

Korespondencni adresa: Zavodni 205/70, 36006 Karlovy Vary

ICO: 70883611

DIC: CZ70883611, neni platce DPH

jednajici: plk. Ing. Vaclav Klemak, reditel Hasi¢ského zachranného sboru
Karlovarského kraje

Bankovni spojeni: Ceska narodni banka, a.s.

Cislo G¢tu: 1247881/0710

Kontaktni osoba: Ing. Peter Domian

tel./fax kontaktni osoby: 950 370 332, mobil 724 208 434

e-mail: Peter.domian@hzs-kvk.cz

ID datové schranky: Xknaa7s

(dale jen ,Objednatel”)

a
Obchodni firma: GINA Software s.r.o.
Sidlo: Purkyriova 649/127, Medlanky, 612 00 Brno
Korespondencni adresa: Purkyriova 649/127, Medlanky, 612 00 Brno
ICO: 29254191
DIC: CZ29254191
Obchodni rejstfik: Krajsky soud v Brné, oddil C, vlozka 68585
jednajici: Ing. Boris Prochazka, jednatel
Bankovni spojeni: CsoB
Cislo uétu: 270682726/0300
Kontaktni osoba: Ing. Martin Ingr
tel./fax kontaktni osoby: +420 703 476 113
e-mail: ingr@ginasystem.com
ID datové schranky: ahewcnm

(dale jen ,,Poskytovatel") na strané druhé

VysSe uvedeni zastupci obou stran prohlasuji, Ze podle stanov nebo jiného obdobného
organizacniho predpisu jsou opravnéni tuto smlouvu samostatné podepsat.



Preambule:

Tato smlouva navazuje na dodavku ze dne 1.12.2015 ,Nakup SW naviga¢niho systému,
integrace SW navigaéniho systému do systému IS OR, dodavka HW (GPS navigaci, tablety)“.
V rdmci pavodni doddvky bude ukonéen zarucni servis dne 30.11.2020.

Je-li v této smlouvé pojednavano o Dile, je tim minén predmét pinéni dle dodavky ,,Nakup SW
naviga¢niho systému, integrace SW navigaéniho systému do systému IS OR, dodavka HW (GPS
navigaci, tablety)” (dale jen ,,Dilo”).

Je-li v této smlouvé pojedndvano o Systému, je tim minén informacni systém dodany v ramci

Dila (dale jen ,Systém*).

1.1

1. PREDMET PLNENI

Poskytovatel se zavazuje za podminek uvedenych v této smlouvé provadét pro
Objednatele odborné ¢innosti vztahujici se k Dilu zahrnuji zejména:

a)

b)

d)

e)

f)

Zajistovani dodavek nasledujicich produkti:
a. GINA TABLET (v 5.1.6 nebo vyssi)
b. GINA NEXT-GEN TABLET (v 1.0.0 nebo vyssi)
c. GINA SERVER (v 2.10.8 nebo vyssi)
d. GINA SMART (v 3.0.0 nebo vyssi)
Zajisténi doddavek servisnich produkt
a. Nastroj pro spravu nastaveni produkt

b. Nastroj pro tiskového mluvéicho
c. Nastroj pro spravu datového skladu
d. Nastroj pro adminisitraci

e. Profilacni nastroj pro méreni odezvy systému
Pravidelnou udrzbu zahrnujici adaptace softwarového produktu na nové verze

a. GINA NEXT-GEN TABLET na nové verze operacniho systému Android

b. GINA SERVER na posledni bezpecénostni aktualizace Windows server

¢. Nutné upravy na rozhrani RCS Kladno, kterou vedou k zajisténi béhu
Servisni (technickou) podporu dodaného Dila — detailni popis sluzeb je uveden
v Pfiloze €. 1 této Smlouvy. Servisni (technickd) podpora je zajistovana pro az
100 produkt( GINA TABLET nebo GINA NEXT-GEN TABLET nebo GINA SMART
v libovolné kombinaci a az dalSich 10 produkttd GINA SMART.
Konzultaéni podporu k Dilu na telefonni lince +420 720 730 830 a pres e-mail
support@ginasystem.com

Vedeni a aktualizace technické a uzivatelské dokumentace.

Uroveri pozadovanych sluzeb dle této Servisni smlouvy ve vztahu k jednotlivym ¢astem
Dila je uvedena v Priloze €. 1 této Servisni smlouvy (ddle téz ,Sluzby”).
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1.2

1.3

2.1

2.2

2.3

2.4

PInéni dle této smlouvy bude poskytovdno po dobu 6 mésicd, pficemz bude zahdjeno
ode dne 1. 12. 2020.

Mistem plnéni jsou poZarni pozdarni stanice HZS Karlovarského kraje.
2. TECHNICKA PODPORA

Bude provddéna na zakladé poZadavk( Objednatele, ve vyjimecnych situacich na
zakladé rozhodnuti Poskytovatele, ale pouze v situaci, kdy by neprovedeni Servisniho
zasahu pfimo ohrozilo funkci Systému Objednatele. Servisni Cinnost mlze byt
provddéna vzdalené spravou nebo pfimo pfijezdem pracovnika Poskytovatele k
Objednateli. Technicka podpora se vaze na celé feseni, uroven poskytovanych sluzeb
pro jednotlivé ¢asti Systému je uvedena v Pfiloze €. 1 této Smlouvy.

Reakéni doba (SLA) je zahdjeni Cinnosti Poskytovatelem na identifikaci a odstranéni
problému od jeho vytvoreni Objednatelem v systému ServiceDesk spole¢nosti GINA
Software s.r.o.. Servisni zdsah lze zahajit bud vzdalenou spravou, nebo pfijezdem
pracovnika Poskytovatele k Objednateli. Terminy pro zahdjeni servisniho zasahu jsou
uvedeny v Pfiloze €. 1 této Smlouvy.

Klasifikace vad a incidentl je uvedena v Priloze €. 1 této Smlouvy.
ZpUsob nahlasovani a realizace Servisnich zasahu:

24.1 Servisni zdsah je nahlasen Objednatelem do systému ServiceDesk
pomoci téchto nastroju:

Email: support@ginasystem.com
Telefon: +420 720 730 830

2.4.2 Objednatel i Poskytovatel ma pravo si na zakladé nahlaseni pozadavku
vyzadat blizsi specifikaci aktualniho stavu nebo potrfebu vzajemné
soucinnosti pfi feSeni. Tato Cinnost je jiZz povazovana za zahdjeni
Servisniho zasahu.

2.4.3 Po ukonceni ¢innosti na realizaci predmétného pozadavku Poskytovatel
preda informaci o vyfesSeni pozadavku Poskytovateli nasledovné:

Pracovnik technické podpory Poskytovatele informuje Objednatele o
vyreSeni pozadavku telefonicky nebo e-mailem dle rozsahu a typu
Servisniho zasahu.

Pokud se Objednatel ve Ihtté do konce nasledujiciho pracovniho dne k
predmétnému poZadavku ve stavu ,VyreSeno” v ServiceDesku
nevyjadri, vznika Poskytovateli narok na uvedeni pozadavku do stavu
,Uzavieno”. Pozadavky ve stavu ,Uzavieno” se povaZuji za prevzaté
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3.1.

3.2

3.3

3.4.

3.5.

Objednatelem. Timto je pro Poskytovatele povazovdn zasah za
uzavieny.

3. CENA

Objednatel se zavazuje zaplatit za predmét plnéni dle této smlouvy smluvni cenu,
stanovenou ve smyslu ustanoveni § 2 odst. 2 zakona ¢. 526/1990 Sb., o cenach, ve
znéni pozdéjsich predpist, dohodou. Cena za sluzby dle této smlouvy ¢ini 228 500 K¢
bez DPH (slovy: dvéstédvacetosmtisicpétset korun ceskych), samostatnad vyse DPH
47 985 K¢, cena véetné DPH 276 485 K¢.

Sjednand cena je cenou kone¢nou a zahrnuje vesSkeré dodavky a sluzby nutné
k Fddnému poskytovani plnéni v rozsahu stanoveném touto smlouvou. Do sjednané
ceny jsou ddle zahrnuty veskeré ndklady Poskytovatele s poskytnutim predmétu plnéni
a jejiho hmotného zachyceni, zejména cestovni vydaje, ndklady na softwarové
vybaveni pouZité pro poskytnuti sluzeb. Sjednanou cenu je moiné zménit pouze
v pfipadé zmény sazby DPH.

Cena za plnéni dle této smlouvy bude uhrazena jednordzové, za celych 6 servisnich
mésica.

Faktura vystavena Poskytovatelem je splatnd do 30 kalendarnich dnd od jejiho
doruceni Objednateli.

Faktury adresované Objednateli musi byt vystavovany v souladu s poZzadavky pravnich
predpist na danové doklady — zejména se jedna o ustanoveni § 11 zakona ¢. 563/1991
Sb., o Ucetnictvi, ve znéni pozdéjsich predpist, zakona ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané
hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpis(, a dle ustanoveni § 435 obcanského zakoniku.
Faktury plati jako doslé v den, kdy byly v originale s pfilohami prokazatelné doruceny
Objednateli. Objednatel je opravnén fakturu vratit do 10 kalendarnich dnt od doruceni
s pisemnym odUvodnénim, neodpovida-li Smlouvé nebo neni-li mozné ji zkontrolovat.
Byla-li faktura takto vracena, neni Objednatel v prodleni s placenim ceny Dila. Lhita
splatnosti se pocitd ode dne doruceni opravené faktury Objednateli. Neni-li faktura ve
Ihaté 10 pracovnich dni vracenad, plati, Ze s ni Objednatel souhlasi.

4. SMLUVNI POKUTY

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s pInénim svych povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy
je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi:

4.1

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s reakcni dobou vady kategorie A ¢i B této
Smlouvy, je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 1.000 K¢ za dané
jednotlivé prodleni.



4.2

4.3

4.4

4.5

5.1

5.2

53

5.4

5.5

5.6

5.7

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s reakéni dobou vady kategorie C této Smlouvy,
je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 200 K¢ za dané jednotlivé
prodleni.

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s odstranénim vady kategorie A této Smlouvy,
je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 5.000 K¢ za dané jednotlivé
prodleni.

Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s odstranénim vady kategorie B této Smlouvy,
je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 2.000 K¢ za dané jednotlivé
prodleni.

Ustanovenim o smluvnich pokutdch neni dotéeno pravo Objednatele na nahradu
Skody.

5. SPOLECNA USTANOVENI

Poskytovatel se zavazuje respektovat a dodrzovat pokyny Objednatele.

Objednatel se zavazuje, Ze bude maximalné spolupracovat s Poskytovatelem na reseni
a predchazeni problémam, tj. umozni pristup k systému, bude dodrZovat pokyny
Poskytovatele apod.

Objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu veSkerou
nutnou soucinnost potfebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy.
Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veSkerych skute¢nostech, které jsou
nebo mohou byt dllezité pro plnéni této Smlouvy.

Pokud Objednatel neposkytne ¢i nezajisti soudinnost definovanou v ¢lanku 5.3 této
Smlouvy, ma Poskytovatel pravo pozadovat od Objednatele posunuti stanovenych
termin( o cas, po ktery nemohl Poskytovatel pracovat na plnéni pfedmétu dle této
smlouvy Smlouvy. Objednatel je povinen takovému pozadavku vyhovét.

Objednatel se zavazuje, Ze vyvine Usili k zajisténi vzdaleného pfistupu Poskytovateli k
serverlm infrastruktury UZivatele vyhradné pro ucely poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy.

Poskytovatel odpovida za kvalitu, vSeobecnou a odbornou spravnost poskytované
¢innosti.

Obé smluvni strany se zavazuji k dodrzovani mlicenlivosti o vSech skutecnostech,
o kterych se v ramci pInéni této smlouvy dozvi u druhé smluvni strany (ptipadné u
pracovnikd u Objednatele). Smluvni strany se dale zavazuji, Ze informace ziskané pfi
plnéni této smlouvy nepoufziji pro svij ani cizi prospéch. Povinnosti vyplyvajici z tohoto
¢lanku nezanikaji ani po ukonceni Gcinnosti této smlouvy a nelze se jich zprostit bez
souhlasu druhé smluvni strany. V pfipadé poruseni povinnosti vyplyvajicich z tohoto



5.8

5.9

6.1

6.2

6.3

¢ldnku, nesou obé smluvni strany vSechny dasledky s tim spojené, zejména pak musi
druhé smluvni strané nahradit Skodu, ktera ji vznikla porusenim tohoto ¢lanku druhou
smluvni stranou. Poskytovatel odpovida téZ za Skodu, ktera vznikla v disledku poruseni
tohoto ¢lanku Poskytovatelem pracovnikiim u Objednatele.

Mistem plInéni jsou veskera pracovisté Hasi¢ského zachranného sboru Karlovarského
kraje.

Smluvni strany spolu budou komunikovat bud’ pisemné na adresy stanovené v Uvodu
této smlouvy nebo pisemné ¢i elektronickou postou prostiednictvim povérenych osob
vyslovné jmenovanych.

Povéfenou osobou Objednatele ve vécech smluvnich je: Ing. Peter Domian, tel.
+420 724 208 434, e-mail: peter.domian@hzs-kvk.cz

Povéfenymi osobami Objednatele ve vécech technickych je: Ing. Pavel Kroupa, tel.
+420 724 020 098, e-mail: pavel.kroupa@hzs-kvk.cz

Povérenou osobou Poskytovatele ve vécech smluvnich je: Ing. Boris Prochazka,
tel.: +420 773 837 291, e-mail: prochazka@ginasystem.com

Povérenymi osobami Poskytovatele ve vécech technickych je: Ing. Martin Ingr, tel.:
+420 703 476 113, e-mail: ingr@ginasystem.com

Kontakt na servis Poskytovatele:
Email: support@ginasystem.com, tel. +420 720 730 830

6. ODSTOUPENI OD SMLOUVY

Odstoupeni od této smlouvy je mozné v souladu s ustanovenim § 2001 a nasl.
obcanského zakoniku.

Od smlouvy lze odstoupit, pokud dojde k podstatnému poruseni smluvnich povinnosti
kteroukoliv ze smluvnich stran. Umysl odstoupit od smlouvy ozndmi odstupujici druhé
strané do 10 dnl ode dne, kdy se o takovém poruseni dozvi. Odstoupeni musi byt
pisemné a je u¢inné dnem jeho doruceni druhé smluvni strané.

Za podstatné poruseni této smlouvy ze strany Poskytovatele se povaZuje zejména:

a) pokud Poskytovatel nezahaji odbornou ¢innost vztahujici se k Dilu, véetné servisni
(technické) podpory ve smyslu Clanku 1 této smlouvy,

b) pokud Poskytovatel ani v dodatecné pfimérené |h(té neodstrani vady vzniklé
vadnou realizaci odborné cinnosti vztahujici se k Dilu, véetné servisni (technické)
podpory ve smyslu Clanku 1 této smlouvy, nebo neprestane tyto ¢innosti provadét
nevhodnym zplsobem, ackoli byl na to Objednatelem upozornén,



6.4

6.5

7.1

7.2

7.3

c) pokud vici Poskytovateli bylo zahajeno insolvenéni fizeni,

d) insolvencni ndvrh na Poskytovatele byl zamitnut proto, Ze jeho majetek nepostacuje
k Uhradé nakladl insolvencéniho fizeni,

e) Poskytovatel vstoupi do likvidace.
Za podstatné poruseni smlouvy ze strany Objednatele se povazuje zejména:
a) prodleni Objednatele s Uhradou faktury po dobu delsi nez 15 kalendarnich dnf,

b) pokud Objednatel nezajisti podminky pro fadné predani Dila nebo pro vykon
¢innosti Poskytovatele spojeny s odbornym provedenim Dila v misté plnéni a tuto
skutecnost nenapravi ani po pisemném upozornéni v dodatecné primérené |hité.

V pripadé opravnéného odstoupeni kterékoliv ze smluvnich stran od této smlouvy jsou
smluvni strany povinny vyporadat vzajemné zavazky z pInéni nejpozdéji do jednoho
mésice ode dne ukonceni této smlouvy. Odstoupeni od smlouvy se nedotykd zejména
naroku na nahradu Skody a na zaplaceni smluvni pokuty nebo Uroku z prodleni.

7. ZAVERECNA USTANOVENI

PInéni dle této smlouvy bude poskytovano od 1.12.2020 do 31.5.2021, pfi¢emzZ bude
zahdjeno ode dne ucinnosti této smlouvy. Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho
uzavreni a ucinnosti dnem jejiho uverejnéni dle zakona ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich
podminkach ucinnosti nékterych smluv, uverejiovani téchto smluv a o registru smluv
(zdkon o registru smluv), ve znéni pozdéjsich predpisd avsak s vyjimkou ujednani dle
tohoto odstavce, ktery nabyva ucinnosti dnem uzavreni této smlouvy. Smluvni strany
se dohodly, Ze uverejnéni této smlouvy v registru smluv dle zdkona ¢. 340/2015 Sb., o
zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smluv, uverejiiovani téchto smluv a o
registru smluv (zdkon o registru smluv), ve znéni pozdéjSich predpis(, zajisti na své
naklady Objednatel.

Tuto smlouvu Ize ménit pouze pisemnou formou a to na zakladé pisemnych dodatkd,
které budou &islovany vzestupné pocinaje Cislem 1.

Jestlize se nékteré ustanoveni této Smlouvy ukdZe jako neplatné, neucinné nebo
nevymahatelné, nebude tim dotéena platnost ani Ucinnost Smlouvy jako celku ani
jejich zbyvajicich ustanoveni. V takovém pripadé smluvni strany zméni nebo pfizpUsobi
takové neplatné, neucinné nebo nevymahatelné ustanoveni pisemnou formou tak, aby
bylo dosazeno Upravy, které odpovidd Ucelu a Umyslu stran v dobé uzavreni této
Smlouvy, kterd je hospodafsky nejblizS§i neplatnému, nedcinnému nebo
nevymahatelnému ustanoveni, popfipadé podniknou jakékoliv dalsi pravni kroky
vedouci k realizaci plivodniho ucelu takového ustanoveni.



Smluvni strany vyslovné souhlasi s uvefejnénim této smlouvy v plném znéni s vyjimkou
osobnich udajd ve smyslu § 4 pism. a) zdkona ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich
Udajd. Smluvni strany uzaviraji tuto smlouvu v souladu se zakonem ¢. 110/2019 Sb., o
zpracovani osobnich Udajli a podle Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU)
2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim
osobnich udaji a o volném pohybu téchto udaji a o zruseni smérnice 95/46/ES
(obecné nafizeni o ochrané osobnich udaja).

Smluvni strany prohlasuji, Ze skuteCnosti uvedené v této smlouvé nepovazuji za
obchodni tajemstvi a udéluji svoleni k jejich uziti a zvefejnéni bez stanoveni jakychkoli

Smluvni strany se dohodly, Ze Zadna z nich neni opravnéna postoupit svd prava
a povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy treti strané bez predchoziho pisemného
souhlasu druhé Smluvni strany, s vyjimkou penézitych pohleddvek za druhou smluvni
stranou a prechodu této Smlouvy pfi pravnim nastupnictvi.

Tato smlouva je vyhotovena v v elektronické podobé. Smluvni strana podepisujici tuto
smlouvu jako druhd v poradi je povinna prokazatelné dorudit podepsanou smlouvu

Obé smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto smlouvu pred jejim podpisem precetly, a Ze
byla uzaviena po vzdjemném projednani jako projev jejich svobodné vile. Na dikaz
dohody o vSech ¢lancich této smlouvy pfipojuji povéreni zastupci obou smluvnich stran

7.4
dalSich podminek.
7.5
7.6
druhé smluvni strané.
7.7
své vlastnorucni podpisy.
Priloha:

Pfiloha €. 1: Servisni podminky

Objednatel:
V Karlovych Varech dne

I ng- Digitalné podepsal
Ing. Vaclav Klemak

Vaclav Datum: 2020.11.30
Klemak ~ 10410+0100

HZS Karlovarského kraje
plk. Ing. Vaclav Klemak
feditel HZS Karlovarského kraje

Poskytovatel:
V Brné dne

Ing BO”S Digitally signed by

Ing. Boris Prochéazka
Date: 2020.11.27

Prochazka 14:26:57 +01'00'

GINA Software s.r.o.
Ing. Boris Prochdazka
jednatel



Pfiloha €. 1: Servisni podminky

V této kapitole jsou detailné popsany pozadavky a parametry servisnich sluzeb ze strany Poskytovatele
servisnich sluZzeb po dobu platnosti servisni smlouvy.

Pro potieby dalSiho textu budou pouZivany nasledujici pojmy:

Pojem Vyznam

Incident Indikovany problém technologie, ptipadné casti IS, ktery neni v souladu
(poZzadavek) | s dokumentovanym stavem akceptovaného fteSeni. Kategorizace incidentld je
uvedena dale v textu.

Doba Doba nahlaseni incidentu prostfednictvim smluvniho kanalu (viz podminky dle
nahlaseni smlouvy — hotline, email, kontaktni telefon).

Reakéni Doba potvrzeni pfijeti incidentu poskytovatelem sluzby na email Objednatele a
doba potvrzeni zahdjeni incidentu feSeni Poskytovatelem.

(Reakce)

Doba Doba vyreseni incidentu a predani Objednateli k ovéreni vyfeseni. Doba potrebna na
vyfeseni ovéreni vyreSeni ze strany Objednatele neni zapocitdvana do Doby wvyreseni.

(Vyreseni) VytfeSenim je chdpano i snizeni Urovné incidentu v daném case a tim prodlouzeni

evvs

SLA Konkrétni smluvni parametry pro poskytovani sluzeb v danych kategoriich servisnich
sluzeb.
NBD Nasledujici pracovni den od doby nahlaseni incidentu.

Tabulka: Pojmy pro poskytovani servisnich sluzeb

Poskytovatel sluZeb zajisti jednotny systém hotline:

o s kontaktnim emailem: support@ginasystem.com

o s kontaktnim telefonnim cislem: +420 720 730 830


mailto:support@ginasystem.com

1  Kategorizace incident(

V nasledujici tabulce jsou uvedeny zakladni kategorie incidentl, které jsou nasledné vyuZity pro

potfeby stanoveni kategorii servisnich sluzeb:

Kategorie Popis
A Vada kategorie A/Kritickd znamena nejzavaznéjsi vadu, ktera se projevuje tim, Ze:
(Kriticka) e Dochazi k zasadnimu omezeni nebo zastaveni nejdileZitéjsSich obchodnich
procest Objednatele nebo
e Predmét plnéni nebo jeho podstatna ¢dast je zcela nefunkéni a Objednatel
nemUze predmét plnéni nebo jeho podstatnou ¢ast uZivat.
B Vada kategorie B/Nekritickd znamena vadu, ktera se projevuje tim, ze:
(Nekriticka) e UzZivani nebo funkénost predmétu plnéni je vadou vyznamné omezeno a
dochazi tak k vyznamnému zpomaleni obchodnich procesl Objednatele.
C Vada kategorie C/Provozni znamena vadu, kterd nebyla zarazena ani mezi vadu
(Provozni) kategorie A/Kritické ani mezi vadu kategorie B/Nekritické, a ktera nebrani uzivani
pfedmétu plnéni anebo ma zcela minimalni vliv na fadné uzivani nebo funkénost
predmétu plnéni ze strany Objednatele.
REQ Pozadavek na sluzby, které nejsou chapdany jako vada IS nebo jeho ¢3sti.

Tabulka: Kategorie incidentd

2 Kategorizace servisnich sluzeb

V nasledujici tabulce jsou pro jednotlivé kategorie servisnich sluzeb definovany zakladni parametry:

Kategorie A B C

Reakce VyresSeni Reakce VyresSeni Reakce Vyreseni
Maximalni 8 hodin 24 hodin 1 prac.den | 5prac.dnl | 5prac.dnl | Po dohodé
doba

Tabulka: Parametry servisnich sluzeb

Pracovni doba je v pracovni dny od 9:00 do 17:00.

Upozornéni: Nevztahuje se na pripady, kdy divody nefunkcnosti jsou zplsobené Objednatelem, nebo

treti stranou, pfipadné jsou zpUsobeny ¢asti dodavky, na které se nevztahuje prislusné SLA.

Pro kategorii REQ nejsou stanovena SLA, konkrétni lhdty jsou pfedmétem dohody mezi smluvnimi

stranami.
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