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Zjisti-li Zakaznik Poruchu nebo Zavadu Sluzby, je povinen tuto skute¢nost oznamit e-mailem nebo telefonicky na HelpDesk
Poskytovatele, pfipadné na Service Desk Poskytovatele. Aktualni kontakty jsou vzdy uvedeny na webu Poskytovatele.

Poskytovatel se zavazuje odstrafiovat Poruchy v pfiméfené dobé za uziti rozumné ocekavatelného Usili od nahlaSeni Zakaznikem.
Hlaseni musi obsahovat identifikaci Zakaznika, identifikaci Sluzby, informaci, zda se jedna o Zavadu ¢i Poruchu, popis Poruchy/Zavady
a veskeré dalsi relevantni skutecnosti, napf.

(i) dobu vzniku nebo dobu zjisténi Poruchy/Zavady;

(ii) kroky, které umozni reprodukovat chybu;

(i) podminky, za nichz Ize chybu reprodukovat;

(iv) jakékoli pokusy o Feseni, nebo postupy, které byly provedeny za UCelem odstranéni problému Zakaznikem/UZivatelem;

(v) jakakoliv podezfeni na pficiny problému;

(vi) jméno kontaktni osoby a aktualni kontakt.

Poskytovatel zodpovidéd pouze za Poruchy na své strané. Poskytovatel ma prévo Uctovat Zakaznikovi ndklady na zjiStovani a
odstranovani Zavady v pfipadé, Ze se po nahlaseni Poruchy/Zavady objektivné prokaze, ze byla zavinéna Zakaznikem ¢i Uzivatelem,
Ze se jedna o Zavadu, nebo Ze Zavadu zpdsobil jiny dodavatel Zakaznika.

Poruchou neni pferuseni napajeni na zafizeni Poskytovatele umisténém v prostorech Zakaznika.

Zakaznik je povinen zajistit pristup povérenym osobdm Poskytovatele k zafizeni umisténému v objektu Zakaznika tak, aby bylo
mozné bezodkladné provést odstranéni Poruchy/Zévady. V pripadé, ze tak Zdkaznik neucini, doba, po kterou neni mozné na
odstranéni pracovat, se nezapocitava do doby Poruchy. Poskytovatel ma pravo si Gctovat naklady vzniklé nezajisténim pFistupu
k zafizeni Poskytovatele v objektu Zakaznika.

Je-li nutné vykonat Servisni prace na zafizeni, které neni ve vlastnictvi Poskytovatele, ale je soucasti Dohledu, je Zékaznik povinen
objednat zasah pisemnou Objednévkou, emailem nebo pres webové rozhrani Service Desk Poskytovatele, pokud nebude Smlouvou
dohodnuta pisemna pausalni Objednavka s finan¢nim limitem ceny takovych zasahd.
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2.1.

2.2

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

Pokud dostupnost Sluzby vinou Poskytovatele (tj. z déivodu Poruchy) poklesne pod Minimalni kvalitu sluzby, ma Zakaznik narok na
nahradu. Nahrada bude poskytnuta jen tehdy, pokud narok na nahradu Zakaznik uplatni formou reklamace.

Pokud neni ve Smlouvé nebo Objedndvce stanoveno jinak, Poskytovatel zaru€uje Minimalni kvalitu sluzby s garanci dostupnosti
95 % za fakturacni obdobi. Nahrada za nedodrzZeni Minimalini kvality sluzby v pfislusném fakturacnim obdobi je poskytnuta formou
slevy, jejiz vyse je stanovena v dokumentu ,Specifikace SLA", ktery je dostupny na webu Poskytovatele, pfipadné v samostatné SLA
mezi Zakaznikem a Poskytovatelem.

V souvislosti s poskytovanim Sluzeb miZe vyvstat potfeba provedeni planovanych ¢i neplanovanych oprav, udrzby, dalkovych oprav
Ci aktualizaci softwaru, ktery je instalovan na Zakaznikové pocitacovém systému Ci technologii, popf. miZe vyvstat potfeba omezit
¢i pozastavit provoz Sluzeb v reakci na kyberneticky Utok provadény tfeti osobou, pficemZz mize byt doCasné snizena kvalita
poskytovanych Sluzeb nebo mize byt technologie ¢astecné, & Uplné vyfazena z provozu. Z ddvodu snizeni kvality ¢i preruseni
provozu Technologii ¢i Sluzeb v priibéhu Udrzby nevznikne Zakaznikovi narok na zaplaceni jakychkoli poplatké ani nahrady skody, a
to vcetné reklamace.

Pravem Zakaznika je reklamovat kvalitu, rozsah a vysi ceny za Sluzby. Reklamace musi byt podana pisemné postou nebo elektronicky
na HelpDesk. Reklamace musi byt podana bezodkladné, nejpozdéji vsak do dvou mésicl od vzniku reklamované skute¢nosti, tj. od
doruceni vylctované ceny za Sluzbu, pripadné od vadného poskytnuti Sluzby, jinak pravo reklamovat zanikne. Podani reklamace na
vySi vylctované ceny nema odkladny Ucinek a Zakaznik je povinen uhradit cenu za poskytnutou Sluzbu nejpozdéji do dne splatnosti
prislusného vyuctovani.

Reklamace musi byt oznacena jako "Reklarmace' a musi obsahovat identifikaci Zakaznika, identifikaci Sluzby, popis déivodu reklamace
a veskeré dilezité skute¢nosti, dobu vzniku nebo dobu zjisténi déivodu reklamace, jméno kontaktni osoby a musi byt podepsana
prislusnou osobou ze Seznamu opravnénych osob.

Poskytovatel je povinen vyfidit reklamaci na vydctovani ceny za poskytovani Sluzby bez zbytecného odkladu a nejpozdéji do tficeti
(30) dnd ode dne doruceni reklamace. Vyzaduje-li vyfizeni reklamace projednani s externim poskytovatelem ¢ dodavatelem, je
povinen reklamaci vyfidit nejpozdéji do dvou (2) mésic ode dne jejiho doruceni.

Za opravnénou reklamaci bude Zakaznikovi poskytnuta kompenzace ve formé slevy z ceny Sluzby dle Kategorii SLA, ¢&i dle

Sluzby v pfedmétném obdobi. V pFipadé ukonceni Smlouvy nebo Objednavky bude kompenzace poskytnuta v penézich.
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