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Standardni podminky spolecCnosti
Aimtec

Podminky pro poskytnuti podpory

Podminky pro poskytnuti podpory (dale Podminky) jsou soucasti Standardnich podminek spole¢nosti Aimtec. Tento dokument
upfesriuje Obchodni dodaci podminky.
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Ugel systému podpory/predmét pInéni

Pfedmétem pInéni je zabezpec&eni procesu podpory Odbératele pfi provozu jeho informacniho systému, ktery je v
Produktivnim provozu. V ramci tohoto procesu jde pfedevsim o:

Reseni Incidentt

Reseni Pozadavkd na sluzbu

Reseni Pozadavk( na zménu

Reseni Problému

Poskytovani Preventivni udrzby (profylaxe, automaticky monitoring)
Poskytovani Rezervovanych sluzeb

Poskytovani sluzby Automaticky monitoring

Zabezpeceni Pohotovosti

Poskytovani telefonickych konzultaci

Poskytnuti sluzby ServiceDesk (SED)

Specifikace predmétu pinéni

Incident

Incident je neplanovany vypadek/pferuseni IT sluzby, ktera byla pfed vypadkem funkéni.

Pozadavek na odstranéni incidentu je Odbératelem zaznamenan v aplikaci SED.

V pfipadé, Ze incident je zpusoben chybou na strané Dodavatele/Autora softwarového produktu, jeho odstranéni bude
poskytnuto bezplatné za predpokladu, Ze Odbé&ratel ma zaplacenu sluzbu Udrzba (maintenance).

Za vyfeseni incidentu se povazuje také nasazeni nahradniho feSeni (workaround).

Pozadavek na sluzbu

Pozadavek na sluzbu je formalni zadost o poskytnuti sluzby Odbératelem.

Pozadavek na sluzbu neovliviiuje stavajici nastaveni systému a procesu, nepromitne se ani do dokumentace. Typickym
pfikladem pozadavku na sluzbu je pozadavek na $koleni uzivatell, zaloZzeni kmenového zaznamu. Pozadavek na
sluzbu maze byt rovnéz zadost o odstranéni chyby, ktera nebyla zplsobena na strané Autora softwarového produktu
(napf. chyba v datech).

Pozadavek na sluzbu je Odbératelem zaznamenan v aplikaci SED.
Pozadavek na zménu

Pozadavek na zménu je formalni zadost/navrh Odbératele na provedeni zmény v nastaveni systému.

Schvéleny a pfijaty pozadavek je zavaznou objednavkou, ktera se fidi standardnimi Obchodnimi a dodacimi
podminkami.

Pozadavek na zménu ovliviiuje stavajici nastaveni, pfipadné procesy, jeho realizace se promitne do dokumentace.
Typickym pfikladem Pozadavku na zménu je nastaveni nové transakce, nového procesu.

Pozadavek na zménu je Odbératelem zaznamenan v aplikaci SED.

Problém

Identifikaci problému provadi Dodavatel na zakladé incident( opakujicich se bez znamé pf¥iginy, pfipadné z vystupt
Preventivni profylaktické udrzby ¢i automatického monitoringu. Typickym pfikladem problému je opakovany Incident.
Vystupem miize byt (po odsouhlaseni Odbératelem) Pozadavek na sluzbu nebo Pozadavek na zménu.

Rezervované sluzby
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Rezervované sluzby jsou pfedplaceny mésicni rozsah sluzby, kterou Dodavatel garantuje dodat Odbérateli na zakladé
jeho pozadavku.

Garance dodani znamena poskytnuti plnéni do 30 kalendarnich dnd od Akceptace navrhu feseni.

Pokud je mésiéni erpani sluzeb vy$Si nez predplaceny rozsah, je hodnota prekracujici tento rozsah fakturovana na
zakladé odsouhlaseného vykazu prace.

Nespotfebované Rezervované sluzby mohou byt prevedeny do dalSich mésict v ramci jednoho kalendafniho roku.
Nespotfebované Rezervované sluzby nejsou prevadény do dalSiho kalendarniho roku.

Prevedené Rezervované sluzby nejsou v ramci dal$ich mésict garantovany. Odbératel neztraci narok na jejich vyuziti,
konkrétni zpusob vyuziti je dohodnut mezi Vedoucim podpory Dodavatele a Odbératele.

Preventivni udrzba

Preventivni udrzbou se rozumi soubor aktivit vedouci ke snizeni pravdépodobnosti vyskytu incidentu, optimalizaci
vykonu systému a k zabezpeceni podpory provozu. V zasadé se jedna o periodicky provadéné profylaktické sluzby.
Pravidelné preventivni/profylaktické sluzby udrzby jsou poskytovany podle harmonogramu poskytovani sluzeb. O
poskytnuti Preventivni udrzby vypracuje Dodavatel protokol.

Konkrétni popis aktivit Preventivni udrzby je k dispozici v aktualni dokumentaci Produktu, pfip. Projektu.

Automaticky monitoring

Automaticky monitoring pribézné sleduje klicové ukazatele systému. V pripadé vyskytu definované udalosti Dodavatel
podnikne vhodné napravné opatfeni, pfipadné informuje zodpovédné osoby Odbératele.

Konkrétni popis monitorovanych ukazatel a udalosti je k dispozici v aktualni dokumentaci Produktu, pfip. Projektu.
Udrzba (maintenance)

Udrzba (maintenance) SW produkt (Udr?ba) je sluzba garantujici bezchybné fungovani nemodifikovanych ¢asti
dodanych softwarovych Produktd. Rozsah Udrzby je dale upfesnén na zakladé specifikace Autora Podminkami Udrzby
produktd. Zaplacena a aktivni Udrzba je podminkou pro poskytovani Podpory.

Pohotovost

Pohotovost garantuje v pfedem vymezeném ¢asovém obdobi reakci do 30 minut od nahlaSeni pozadavku. Pohotovost
musi byt objednana s pfedstihem minimalné péti pracovnich dni.

Pro zahdjeni prace v rezimu Pohotovosti je nutné telefonicky kontaktovat konkrétni osobu na strané Dodavatele
specifikovanou pfi objednani Pohotovosti.

Vyhrazeny tym podpory

Dodavatel jmenuje konkrétni osoby do tymu podpory (minimalné 1 na pozici konzultanta a minimalné 1 na pozici
programatora).

Dodavatel pfifazuje pozadavky k feseni Vyhrazenému tymu podpory.

Dodavatel pfifazuje pozadavky jinym feSitelim pouze v opravnénych pfipadech.

PFimy pfistup ke konzultantovi

Dodavatel poskytne na vyzadani Odbérateli moznost pfimého kontaktu na konzulta pomoci emailu/telefonu bez
garance reakce.

Interni schvalovaci proces

Aplikace SED umoznuje interni schvaleni Pozadavku Odpovédnou osobou Odbératele pfed predanim Dodavateli
k pfifazeni.

Odbératel definuje prava jednotlivych Odpovédnych osob.

Konzultace emailem/telefonem

Reseni operativnich poZadavki s konkrétnim konzultantem bez garance reakce, bez dokumentovani pfedmétu
konzultace. Cas potfebny pro konzultace je vykazan Dodavatelem v ramci souhrnného PoZzadavku na sluzbu.

Sluzba ServiceDesk (SED)

Aplikace ServiceDesk (SED) ma za cil zabezpeceni jednotného mista pro uplatnéni pozadavkl na podporu provozu.
Prostfednictvim sluzby SED je nutno zadavat/objednavat vSechny sluzby podpory vymezené témito Podminkami a

Smlouvou.
Sluzba je dostupna na adrese https://sd.aimtecglobal.com

Reakéni doby

PFijeti pozadavku v aplikaci SED nebo na telefonni lince +420 377 240 400 probiha okamzité. Pfijeti pozadavku je
Odbérateli potvrzeno formou elektronické komunikace. Reakéni doba je €as od zaloZzeni Pozadavku (faze 010, pfip.
odsouhlaseni pozadavku ve fazi 020 pfi vyuziti funkce Interni schvalovaci proces) do potvrzeni kategorizace (faze 040)
Kvalifikovanou osobou na strané Dodavatele.

Dodavatel poskytuje sluzby v ramci Smlouvy v dale specifikovaném rozsahu. Garantované maximalni Reakéni doby
jsou specifikovany v €lanku 13. V pfipadé, ze kratsi reakéni doba neni sjednana ve Smlouvé, Dodavatel jeji poskytnuti
negarantuje.

Podpora — Reakéni doba LOW
V této reakcni dobé se feSi pozadavky, které neovliviuji zasadnim zptsobem procesy Odbératele.
Podpora — Reakéni doba MEDIUM

V této reakéni dobé se fesi pozadavky, které ovliviiuji zasadnim zplsobem kritické procesy Odbératele.
Pozadavky v této reakéni dobé je nutno hlasit také telefonicky na &islo +420 377 240 400.

Podpora — Reakéni doba HIGH
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V této reakcni dobé se feSi pozadavky, které blokuji kritické procesy Odbératele.

Pozadavky v této reakéni dobé je nutno hlasit také telefonicky na Cislo +420 377 240 400.

Dodavatel vyvine maximalni Gsili pfi feSeni incidentu v reakéni dobé HIGH s cilem vyfeSeni incidentu v nejkratSim
mozném Case.

Podpora - Pohotovost

Pohotovost pro zabezpeceni reakce do 30 min. od nahlaSeni pozadavku, objednavka sluzby s predstihem péti
pracovnich dni.

V pfipadé, kdy dojde v pribéhu Pohotovosti k nahlaseni PoZadavku, bude tento PoZzadavek uctovan bez priplatki za
reakci a dostupnost.

Sluzba ServiceDesk

Dostupnost sluzby pro zadavani pozadavku prostfednictvim webového rozhrani je v rezimu 24/7. Sazby za pfijeti
pozadavku mimo béznou pracovni dobu jsou uvedeny v odstavci 5.

Vyfeseni Incidentu

Doba Vyfedeni Incidentu je as od zahajeni Reseni Incidentu (faze 100) do predani Odbérateli k Uzavirani (faze 130).
Kritické procesy Odbératele jsou podnikové procesy v informaénim systému v produktivnim provozu, které jsou pro
Odbératele zasadni svym vyznamem a bez kterych neni Odbératel schopen provadét svoji obchodni ¢innost.

Pouze na Kritické procesy je mozné uplatnit sluzbu ,Vyfeseni Incidentu®.

Kritické procesy jsou definovany Odbératelem a jejich seznam je pfedan Dodavateli k zaznamenani do Dokumentace
projektu. Odbératel pribézné reviduje seznam Kritickych procesu a poskytuje ho Dodavateli bez zbyte¢ného prodleni.
Odbératel sestavuje Plan kontinuity pro kazdy Kriticky proces jako seznam kroku a opatieni, které jsou potfeba provést
v pfipadé vyskytu Incidentu s prioritou High. Plan kontinuity je pfedan Dodavateli sou¢asné se seznamem Kritickych
procesl. Odbératel pribézné reviduje Plan kontinuity a poskytuje ho Dodavateli bez zbyte¢ného prodleni.

Dostupnost sluzeb

Dodavatel poskytuje sluzby v dobé Standardni pracovni doby, tedy v pracovnich dnech platnych v Ceské republice.
Casové rozmezi Standardni pracovni doby definuje ¢lanek 13.

Dle potfeb Odbératele je mozno ve smlouvé specifikovat také jinou dostupnost sluzeb.

V pfipadég, Ze vy3Si dostupnost sluZzeb neni sjednana ve smlouvé, Dodavatel poskytnuti sluzby mimo pracovni dobu
definovanou v bodé 4.1 negarantuje.

Dodavatel garantuje feSeni PoZzadavku na sluzbu a PoZzadavk( na zménu v rozsahu mésiénich rezervovanych sluzeb.

Pozadavky v dostupnosti mimo Standardni pracovni dobu dle bodu 4.1 je nutno hlasit také telefonicky na ¢&islo +420
377 240 400.

Cena, platebni podminky

Cena za komplexni sluzbu podpory je obvykle sjednana ve Smlouvé formou zvyhodnéné Urovné sluzeb. Pro pfipad,
Ze sjednano neni, pfipadné dana Sluzba neni soucasti zvyhodnéné Urovné sluzeb dojednané ve smlouvé, plati tyto
zakladni sazby:

Roéni poplatky za produkt AIMTEC Support jsou sjednoceny s béznym kalendafnim rokem. Platba je splatna na
zacéatku obdobi.

Zakladni hodinova sazba je 2 500 K&/100 EUR.
Telefonicka konzultace je uc¢tovana v Zakladni hodinové sazbé.

Priplatky za poZadavky feSené v kratSi Reak&ni dobé, které neodpovidaji objektivni kategorizaci dle kapitoly 3, pfipadné
priplatky za pfijeti pozadavku jsou stanoveny v ¢lanku 13.

Cena schvaleného Pozadavku na sluzbu nebo Pozadavku na zménu muze byt s ohledem na jeho skuteénou pracnost
navySena az 0 10 %.

Fakturace probiha mési¢né na zakladé vykazu prace, splatnost faktury ¢ini 14 dni.
Fakturace probiha ve stejné méné, v jaké je objednan produkt ,SED — Dostupnost sluzeb®.

Zaruka

Zaruka je poskytovana na dobu 30 dni od schvaleni feSeni.

PFi uplatnéni pozadavku na odstranéni vady dila se postupuje, jako by Slo o Incident zpGsobeny Dodavatelem/Autorem
produktu

Garance, sankce
V pfipadé, kdy ma Odbératel smluvné sjednano garantované vyfeSeni incidentu, Dodavatel odpovida za funkénost a
dostupnost podnikovych procest Odbératele spravovanych podporovanym informaénim systémem.

V pfipadé nedodrzeni reakéni doby (nebo doby vyfeseni pro pfipad, ze je ve Smlouvé sjednana) je Odbératel opravnén
na Dodavateli pozadovat smluvni pokutu ve vysi 10 % mési¢niho poplatku za sluzby vyjma poplatku za Udrzbu systému.
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Procesy sytému podpory — Incident
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10 Procesy systému podpory — Pozadavek na zménu
PoZzadavek na zménu
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12 Soucinnost odbératele

121 Odbératel se zavazuje jmenovat Odpovédné osoby, které budou zodpovidat za zadani a schvaleni feseni. Tyto osoby
jsou specifikovany v aplikaci SED.

12.2 Odbératel umozni za ucelem pInéni Smlouvy mistni a vzdaleny pfistup k Informaénimu systému a jeho Podpurné
infrastrukture, pfistup k internetu a do interni datové sité Odbératele podle specifikace v dokumentu HW a SW
pozadavky pro jednotlivé Produkty.

12.3 Odbératel se zavazuje poskytnout potfebnou a nezbytnou soucinnost pfi feSeni Pozadavku.

12.4 Odbératel je zodpovédny za zabezpedeni Podminek provozu pro jednotlivé Produkty a za zabezpedeni Udrzby
(maintenance) pro véechny podporované Produkty.

125 Odbératel je povinen proskolit ¢leny Tymu Dodavatele ve smyslu pfisluSnych ustanoveni bezpecnosti prace a zvlastnich

predpist v pfipadé, Ze jejich pohyb v misté plnéni toto vyzaduje.
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13 Definice poskytovanych sluzeb
Uroven sluzeb 1 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5
Standardni pracovni doba (CET)
Pro Pozadavky v priorité High Po-Ne 0-24 | Po-Pa 6-22 | Po-P4 9-17
Pro Pozadavky v priorité Medium a Low Po-Pa 9-17
Doplitkové sluzby
Pozadovana Udrzba (Maintenance) Ano Ano Ano Ano Ano
Pozadovany Automaticky monitoring Ano Ano Ano Ne Ne
Preventivni udrzba (poZzadovany minimalni objem MD/rok) 12 6 3 3 0
Rezervované sluzby (pozadovany minimaini objem MD/rok) 24 12 6 0 0
Prijeti pozadavku
V&echny priority Okamzitt | Okamzite | Okamzite |  Okamiité Okamyité
Reakéni doba (maximalni)
Priorita High 2 hodiny 2hodiny *
Priorita Medium 8 pracownich hodin 8 prac. hodin**
Priorita Low 5 pracovnich dntl
VyreSeni Incidentu
Priorita High 6 hodin
Priorita Medium 5 pracovnich dnu
Priorita Low 10 prac. dnl
Vyreseni Pozadavku na zménu

dle objemu dle objemu dle objemu dle objemu
VSechny priority Rezervovanych Rezervovanych Rezervovanych Rezervovanych negarantovano

sluzeb sluZzeb sluZzeb sluZeb

Vlastnosti sluzby
\Whrazeny tym podpory Ano
Pfimy pfistup ke konzultantovi Ano Ano Ano
Interni schvalovaci proces Ano Ano
Konzultace emailem/telefonem Ano Ano Ano
Priplatky za prijeti High pozadavku mimo Standardni
pracovni dobu (CZK/EUR)
Po - P4 [ [ 5000/200 | 5000/200 | 5000/200
So - Ne [ | 100007400 [ 100007400 [ 100007400
Sazby za praci
Prace v priorité High - % Zakladni hodinové sazby 200% 200% 200% 200% 200%
Prace v priorité Medium - % Zakladni hodinové sazby 150% 150% 150% 150% 150%
Prace v priorité Low - % Zakladni hodinové sazby 100% 100% 100% 100% 100%
Pohotovost - % Zakladni hodinové sazby (vnasobcich 4 25% 25% 25% 25% 25%

* Reakéni doba 2 hodiny poskytovana za pfriplatek 10 000 K¢&/400 € za kazdy pfijaty pozadavek
** Reakéni doba 8 pracovnich hodin poskytovana za pfiplatek 5 000 K&/200 € za kazdy pfijaty pozadavek

14

141
14.2

Platnost smlouvy
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Smlouva vstupuje v platnost dnem jejiho podpisu posledni smluvni stranou a uzavira se na dobu neurcitou.
Smlouvu Ize vypovédét z libovolného divodu k poslednimu dni kalendarniho roku s vypovédni lhiitou tfi mésice.
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