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Priloha ¢. 1
Rozsah a podminky plnéni poskytovanych sluzeb

Smlouvy o poskytovani sluzeb pro bezdratovou datovou sit
(€. 2xx - 2021 - XX)

1. Rozsah sjednanych sluzeb

1.1.

DOHLED AKTIV s témito zakladnimi parametry:

- Prace technika zdarma 10 hodin

- Dostupnost 0—24 hodin denné, 365 dn( v roce
- Reakéni doba od nahlaseni 4 hodiny

- Vzdaleny pftistup pres VPN Ano

- Aktivni monitoring Ano

- Upgrade FW Ano

- Stahovani konfiguraci Ano

2. HIaseni pozadavkt a komunikace

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

PoZadavek na praci technika Dodavatele bude nahldsen povéfenym pracovnikem Objednatele dle
Pfilohy €. 4 vidy prosttednictvim portalu HelpDesk v aplikaci WebService
(https://webservice.racom.eu), v odivodnénych pfipadech e-mailem na adresu
support@racom.eu nebo telefonem na linku +420 602 511 738. Ma-li sjednana sluzba
garantovanou reakéni dobu od nahldseni, pozadavek musi byt vidy potvrzen telefonem na linku
+420 602 511 738 bez zbytecného odkladu.

Aplikace WebService je pfistupna po prihlaseni a je k dispozici nepretrzité 24/7. Dodavatel na
pozadani vytvofi pracovnikim Objednatele jeden nebo vice pfistupovych uctd.

Po nahlaseni poZadavku dle bodu 3.1 vznikd 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 nasledné o vsech
novych zadznamech a komunikaci k danému pozadavku aZz 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, Ze se komunikace
automaticky ptifadi 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 nasledné zaznam do
HelpDesk Ticketu.

U kazdého zaznamu v HelpDesk Ticketu uvedou pracovnici Dodavatele ¢asovou narocnost
jednotlivého Gkonu. U&tovanou jednotkou je kazda zapocatd palhodina.

Casy jednotlivych Gkond pro viechny HelpDesk Tickety pro viechny zakaznické Gty 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 mizZe pribézné
informovat o rozsahu jiz provedenych praci technika prostfednictvim uctu v aplikaci WebService.

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

Vseobecné podminky sluzby HelpDesk

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

3.2. PInénije poskytovano ze sidla Dodavatele pro vSechna vyrobky Dodavatele a neni vdzdno na

konkrétni Sit.

3.3. PInéni je provadéno na zakladé pozadavku, jehoZ zadani a nasledny priibéh upravuje ¢l. 2 této
Prilohy.

3.4. Sluzba HelpDesk je poskytovana ve tfech variantach s témito zakladnimi 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 dna
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 K¢/0,5h K¢/0,5h K¢é/0,5h
Uctovani Nasledujici mésic Nasledujici mésic Nasledujici mésic

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

3.6. Dostupnost telefonni linky je omezena dle sjednané varianty. Mimo tento ¢as lze kontaktovat
technika za priplatek. Prace technika nad hodiny zdarma dle sjednané varianty je zpoplatnéna,
pficemZ se pocita kazda zapocata plilhodina a rozsah hodin zdarma se do nasledujiciho mésice
neprevadi.

3.7. HelpDesk Basic

3.7.1. HelpDesk Basic je poskytovan zdarma pro vSechny uZivatele vyrobk( Dodavatele. Dostupnost
telefonni linky je standardné omezena na pracovni dny v dobé 8-16 hodin. Reakéni doba od
nahlaseni pozadavku dle ¢l. 2 této Prilohy neni garantovana. HelpDesk Basic je omezen na 2
hodiny prace technika mési¢né pro vSechny zakaznické Gcty Objednavatele

3.8. HelpDesk Plus

3.8.1. Uroveni HelpDesk Plus ve srovnani s HelpDesk Basic rozsifuje dostupnost telefonni linky na
pracovni dny v dobé 6—22 hodin a dale rozsifuje hodiny prace technika na 6 hodin mési¢né.

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 zlstavaji analogické k ¢l. 3.7.1.
3.9. HelpDesk Garant

3.9.1. Uroven HelpDesk Garant ve srovnani s HelpDesk Basic rozsifuje dostupnost telefonni linky na
365 dni v roce v dobé 6—22 hodin a dale rozsifuje hodiny prace technika zdarma na 10 hodin
mési¢né. Uroveri HelpDesk Garant nadto zavadi garantovanou dobu 16 hodin od obdrzeni
pozadavku zplGsobem dle ¢l. 2 této Prilohy, ve které Dodavatel zahdji reseni pozadavku.
HelpDesk Garant je zpoplatnén formou pravidelné mésicni platby, pfipadné navySenou o praci
technika nad rozsah kryty drovni HelpDesk Garant.

3.9.2. Ostatni podminky zlistavaji analogické k ¢I. 3.7.1.
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4. Vseobecné podminky sluzby Dohled

4.1. Sluzba Dohled poskytuje vzddlenou 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 pfistup
do Sité pres VPN, a tudiz Uroven 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 pfipadé, kdy neni mozné provést potiebné Cinnosti vzdalenym pfipojenim, upozorni
technik Dodavatele na tuto skute¢nost Objednatele a navrhne vhodny zpUsob feseni problému
(napftiklad vyutziti sluzby Servis).

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

Prilohy.
4.6. Sluzba Dohled je poskytovana ve dvou variantdch s témito zakladnimi parametry:
Dohled Online Aktiv
Prace technika zdarma / mésic 6 hodin 10 hodin
Dostupnost 0-24 h, 365 dnt 0-24 h, 365 dnu
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 + K¢/bod
Mésic¢ni pausal Pausal za sit + Ké/bod Pausal za sit + K&é/bod
Prace technika nad hodiny zdarma K¢/0,5h K¢/0,5h
Uctovani Nasledujici mésic Nasledujici mésic

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

4.8. Vzdaleny pfistup do Sité pfes VPN

4.8.1. VPN zajistuje zabezpedeny vzdaleny pfistup do Sité pro opravnéné pracovniky Dodavatele dle
Pfilohy ¢. 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 pfistup.

4.8.3. V pripadé, Ze k zajisténi VPN pfipojeni je tfeba nainstalovat dohledové zafizeni Dodavatele,
umozni Objednatel nainstalovani tohoto zafizeni a jeho pripojeni do elektrické sité a zabezpeci
ho proti poskozeni a odcizeni. Instalované dohledové zafizeni z(istdva majetkem Dodavatele.

4.9. Dodavatel zahaji vzdalenou Cinnost v Siti neprodlené, nejdéle do sjednané reakéni doby
(standardné 4 hodiny) od obdrzeni pozadavku zptsobem dle ¢l. 3 této Prilohy. Dodavatel bude
informovat Objednavatele o zahdjeni ¢innosti prostfednictvim zprdvy 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.
Reakéni doba je garantovana na 16 hodin od obdrzeni poZadavku zptisobem dle ¢l. 2 této
Prilohy, ve které Dodavatel zahaji feSeni pozadavku. Dohled Online je omezen na 6 hodiny
prace technika mési¢né pro danou Sit, pficem? se pocita kazda zapocata palhodina 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 doplfiuje 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 mési¢ni report
o vysledcich, pfipadné upozorni Objednavatele na zhorsujici se parametry pfenosu a nutnost
zasahu na nékterém z bod( Sité.

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

4.11.4. NMS zjistuje stav jednotlivych zafizeni na bodech Sité pomoci SNMP protokolu. PIni funkce
SNMP trap manageru, posilda SNMP dotazy pfimo bod(m Sité. Prijima jejich odpovédi a
uklada nashromazdénd data v databazi. NMS generuje alarmy a upozoriiuje 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 prvki Sité a prostfedky pro pfipadnou
obnovu na ulozisti Objednatele. Zalohovani je provdadéno na vyzadani pti zméné v segmentu
Sité nebo periodicky. Zalohovani slouZi predevsim pfi poruse zafizeni, kdy pracovnik
Objednatele za pomoci Dodavatele nahraje konfiguraci do zdlozniho zafizeni a sdm provede
vymeénu zafizeni bez potfeby pritomnosti Dodavatele na misté.

4.11.7. Do dohodé Dodavatel zaktualizuje firmware ve vSech nebo v ¢asti jeho vyrobk v Siti.

5. VsSeobecné podminky sluzby Servis

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

5.2. PInéni je poskytovdno v misté provozu jednotlivych bodu Sité, na zakladé pozadavku, resp.
objednavky povérenych pracovnik(i Objednatele dle Prilohy €. 4 a v terminu potvrzeném pfi
akceptaci objedndvky. Zadani poZzadavku upravuje ¢l. 2 této Pfilohy. V pfipadé, Ze spolecnost
nema sjednan smluvni vztah s Dodavatelem, podminka povérenych pracovnikd se neuplatiuje.

5.3. P¥iservisnim zdsahu v misté bodu Sité zajisti Objednatel doprovod technika Dodavatele vlastnim
pracovnikem, ktery umozni pfistup do objektl 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 zu¢astnénymi pracovniky obou smluvnich stran. Protokol bude
podkladem pro fakturaci.

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

5.6. V pripadé, Ze zavada vyZaduje opravu vyrobku Dodavatele, mlze byt po dobu této opravy
Objednateli zaplijceno nahradni zafizeni za podminek NDL dle ¢l. 6.13. Obecné podminky opravy
vyrobk( Dodavatele jsou popsany v ¢l. 6 této Prilohy.

5.7. Doba odpovédnosti Dodavatele za vady nahradnich dil(i a prace pti provadéni servisnich ¢innosti
je 6 mésicli ode dne prevzeti predmétu plnéni Objednatelem. Odpovédnost Dodavatele za vady se
Fidi prislusSnymi ustanovenimi obéanského zakoniku.

RACOM s.r.o. ® Mirova 1283 e 592 31 Nové Mésto na Moravé e Ceska republika PFiloha 1. strana 4
Tel.: +420 722 937 522 ¢ E-mail: racom@racom.eu ®* Web: www.racom.eu ’



mailto:racom@racom.eu
http://www.racom.eu/

L™ RACOM

www.racom.eu

6. VsSeobecné podminky Oprav

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

6.2. P¥i zjisténi zavady doporucujeme kontaktovat techniky Dodavatele (sluzba HelpDesk, pripadné
Dohled) a ubezpedit 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 ptihlaseni, nicméné doporucujeme
provést bezplatné zfizeni zakaznického uctu. V zdkaznickém uctu aplikace WebService je (kromé
jiného) mozZné online sledovat stavy i historii vSech oprav.

6.4. Po vyplnéni online RMA formulare systém odesle na zadany e-mail RMA potvrzeni s Cislem 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 zakazku 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 pfipadé, Ze je do opravy dodana celd mikrovinnd linka RAy, je do obou jednotek
nahrdn nejnovéjsi 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 kli¢d, 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 Zakaznik zachovat ptvodni konfiguraci, je na jeho odpovédnosti si ji pred
odeslanim do opravy uloZit a zalohovat.

6.9. P¥izarucni opravé muiZe byt zboZzi vyménéno za novy kus.

6.10. Pfi zarucni opraveé je zboZi odesldano na naklady Dodavatele, v pfipadé pozarucni opravy je
doprava soucasti faktury za opravu.

6.11. Je-li vyZzadovana platba predem, Zakaznik obdrzi proforma fakturu pred odeslanim opraveného
zboZi. Zboii je odeslano po pfipsani penéz na ucet Dodavatele. V den expedice je Zakaznikovi
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 rozsiteny 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 rdmci rozsireni NDL m(ze pozadat o zapujcku nahradniho zafizeni po dobu opravy,
jednotlivé ke kazdému zafizeni v online formulari RMA.

6.13.2. Zapujcka 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 garantovana, je poskytnuta pouze v pfipadé, Ze Dodavatel ma
pfislusné zatizeni k dispozici.

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

6.13.5. V pfipadé, Ze je poZadovano zapljceni mikrovinné jednotky RAy, je vidy zapljcovana celd
mikrovinna linka, tzn. obé jednotky.

6.13.6. Nahradni zafizeni je vidy dodavdno v tovarnim nastaveni, tzn. stejném, jako kdyz se prodava
nova jednotka. Pouziva-li zafizeni SW klice, v ndhradnim zafizeni jsou aktivni vidy nejvyssi SW
klice.
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6.13.7. Nahradni zafizeni je v ramci Evropské unie odesilano na uvedenou adresu nasledujici
pracovni den po obdrzeni RMA. Do ostatnich zemi, kde je vyZzadovano procleni, zpravidla treti
pracovni den nasledujici po obdrzeni RMA.

6.13.8. Zakaznik je povinen zapljcené zafizeni odeslat na své naklady na adresu Dodavatele do 10
kalendarnich dnli po obdrzeni opraveného zafizeni, k némuz se zdpujcka vztahovala. Pro
dopravu k Dodavatele bude pouZita obdobna sluzba jako pro dopravu k Zakaznikovi. Zakaznik
odesle emailem na racom@racom.eu kopii pfepravniho listu v den odeslani.

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

6.14. Rozsifeni Express

6.14.1. Zakaznik v rdmci rozsireni Express mliZe pozadat o provedeni opravy max. do 2 tydnl do
obdrZeni zafizeni na opravu.

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

6.14.3. Tato sluzba neni pfedem garantovana, je poskytnuta pouze v pfipadé, Ze Dodavatel md 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 tydn(, nebude expresni pfiplatek uctovan.
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