Servisni smlouva (SLA) Cislo

Nize uvedené smluvni strany uzaviraji tuto smlouvu jako obchodnépravni po dohodé podle § 262 a §
269 odst. 2 obchodniho zakoniku - zdkona ¢. 513/1991 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisa.

Smluvnimi strany:

Dodavatel:

Obchodni firma: NG Consulting s.r.o.

Zapis v rejstriku: Méstsky soud v Usti nad Labem, oddil C, vlozka 31574
Sidlo: Sevtikova 427/7, PSC 460 06 Liberec

IC: 22792988

DIC: CZ22792988

Bankovni spojeni: Fio banka a.s., ¢islo uétu: 2000251415/2010
Statutdrni organ: Ing. Lukas Nesvadba, jednatel spolec¢nosti

(dale jen ,Dodavatel”)

Klient:

Nazev:

Sidlo:

ICO:

DIC:

Bankovni spojeni:
Statutdrni organ:
(dale jen ,Klient”)

Uzaviraji tuto smlouvu:



1. Definice pojmu:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.
1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1.10.

2.2.

3.1

3.2.

3.3.

SLA (,,Service Level Agreement”) znamena dohodu o sjednané Urovni poskytovanych
sluzeb.

Sluzba je definovany ukon vykonany na zakladé pozadavku Klienta, nebo Ukon nutny pro
zachovani funkénosti webové aplikace Klienta.

Webova aplikace se rozumi jakdkoliv webova aplikace vytvorend Poskytovatelem ve
prospéch Klienta v souladu s jeho poZadavky.

Webhostingem se rozumi prostor pro provoz webovych aplikaci, elektronické posty a
databazi.

Doménou se rozumi jednoznacnd identifikace Webhostingu

Klientské centrum je webova aplikace Dodavatele zajistujici komplexni komunikaci

s Klientem a evidovani stavll poZadavk( klienta. Zakladni vlastnosti je garantovana reakéni
doba na feseni pozadavki.

Pozadavek je Zadost Klienta na provedeni zmény, Upravy webové aplikace, nahlaseni
zavady, nebo jinych ¢innosti, které vyplivaji z této smlouvy.

Doba odezvy je doba, kdy je Klientem odeslan pozadavek a Dodavatel zacina pracovat na
jejim feseni.

Maésicni pausal je sjednany objem pracovnich hodin v jednom kalendafnim mésici, ktery je
poskytovan na vsechny druhy praci vyplivajicich z této smlouvy a fakturovan vzdy

k poslednimu dni daného mésice.

Dokonceni je stav, kdy Dodavatel zrealizuje feSeni pozadavku. Variantou je také prevedeni
pozadavku do méné zavazné kategorie pozadavku.

a predmeét smlouvy

Klient pouzivda webovou aplikace na Doméné vytvorenou Dodavatelem na
zakladé predchazejicich pravnich vztaha.

Za Ucelem zajisténi funkcnosti webové aplikace a jejiho dalSiho rozvoje se rozhodly
smluvni strany uzavfit tento smluvni vztah o poskytovani sluzeb.

Formy poskytovani sluzeb

Servisni podpora v rdmci mési¢niho pausalu je poskytovana pro spravu webové aplikace,
zajisténi funkcnosti, rozvoje a feseni zavad v garantovaném mnoZstvi odbéru pracovnich
hodin.

Servisni podpora nad ramec mési¢niho pausalu je poskytovana pro spravu webové
aplikace, zajisténi funkcénosti, rozvoje a feseni zavad, které prekroci v jednom kalendafnim
mésici sjednany rozsah pracovnich hodin a tyto lkony jsou uctovany dle hodinovych sazeb
pro jednotlivé typy pracovnich ¢innosti dle ceniku popsaného v bodé 13. této smlouvy.
Prace na vyzadani jsou poskytovany Klientlm, ktefi nevyuzivaji mési¢niho pausalu, a na
zakladé jejich pozadavku, nebo praci nutnych k zajisténi funkénosti webové aplikace je jim
na konci kalendarniho mésice Uctovano dle hodinovych sazeb jednotlivych pracovnich
ukon.



4. Doba plnéni

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu a je uzaviena na dobu jednoho
kalendarniho roku od podpisu této smlouvy.

Kterdkoliv strana je tuto smlouvu opravnéna vypovédét. Vypovédni lhlta Cini 1 mésic a
zacina bézet prvnim dnem kalendarniho mésice nasledujiciho po kalendafnim mésici, ve
kterém byla vypovéd dorucena druhé smluvni strané.

Ze strany Dodavatele mUzZe byt tato smlouva ukonéena odstoupenim pro podstatné
poruseni povinnosti platit sjednanou cenu, pokud toto poruseni trva déle nez jeden mésic.
Ze strany Klienta mlzZe byt tato smlouva ukonéena odstoupenim pro podstatné poruseni
povinnosti dle této smlouvy, nebo v ptipadé, Zze Dodavatel ani po Klientové dodatecné
vyzvé k ndpravé bude tuto smlouvu porusovat.

5. Rozsah, cena plnéni a zpUsob Uhrady

5.1.
5.2.
5.3.

5.4.

Meési¢ni pausal je dimenzovdn na mnozstvi ____ hodin.

Cena za mésicni pausal Cini bez DPH mési¢né.

Cenu za mésicni pausal s pfipadnymi vicepracemi jejichZ cena je uvedena v bodé 13 této
smlouvy zaplati Klient oproti dafiovému dokladu Dodavatele, vystavenému vzdy k
poslednimu dni v mésici se splatnosti ¢trnacti (14) dnl ode dne vystaveni. Na dafiovém
dokladu budou zietelné uvedeny jednotlivé fakturované cinnosti véetné hodinovych
narocnosti.

K cené za sluzby dohodnuté v této smlouvé bude pripo¢tena sazba DPH ve vysi platné ke
dni uskutec¢néni zdanitelného plnéni.

6. Smluvni podminky

6.1.

6.2.

Smluvni strany sjednaly zavazna pravidla pro zplsob vzajemné komunikace pomoci sluzby
provozované Dodavatelem pod oznacenim Klientské centrum, kterd jsou uvedena v bodé
9 této smlouvy, véetné orientacni klasifikace problémi popsanych v bodé 10 této
smlouvy.

Klient je povinen zajistit:

6.2.1. poskytnuti fradné soucinnosti Dodavateli pfi plnéni predmétu této smlouvy, jejiz divod,

pfedmét a rozsah musi byt stanoven pfimérené k feSenému pozZadavku.

6.3. Dodavatel je povinen:

6.3.1. zajistit pohotové persondlni zdroje v kvalifikaci a rozsahu pro fadny vykon pinéni této

smlouvy

6.3.2. zachovat mlcenlivost o vSech skutecnostech ziskanych pfi plnéni predmétu této

smlouvy u Klienta.

7. Zaruky

7.1.

7.2.
7.3.

Dodavatel zarucuje Klientovi, Ze svoji ¢innost bude provadét s odbornou péci na zakladé
pozadavk Klienta. V ptipadé nevhodnych pokyn( Klienta, nebo v pfipadé predani
neuplnych, nebo chybnych podklad(i nenese Dodavatel odpovédnost za provedené
¢innosti.

Dodavatel se zavazuje provadét sluzby v kvalité odpovidajici icelu smlouvy.

Klient rudi, Ze disponuje pravy ke vSem textovym, obrazovym a multimedialnim
podkladiim predavanym Dodavateli.



8. Sankce a smluvni pokuty

8.1.

8.2.

V ptipadé prodleni Klienta s Uhradou dluzné ¢astky se Klient zavazuje hradit zakonny Urok
z prodleni.

V pripadé, ze Dodavatel bude v prodleni s dodrzenim garantované reakcni doby dle bodu
11 a 12 této smlouvy, sjednava se smluvni pokuta ve vysi 200,- K¢ za kazdou hodinu
prodleni v pfipadé pozadavku kategorie A dle bodu 10 této smlouvy, nebo ve vysi 200,- K¢
za kazdy zapocaty den prodleni v pfipadé pozadavk(l kategorie B a C dle bodu 10 této
smlouvy.

9. Pravidla komunikace

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

9.8.

9.9.

Obecnda komunikace mezi Klientem a Dodavatelem je moZna pomoci emailové
komunikace, telefonniho hovoru, mobilniho hovoru, nebo osobnim kontaktem.

V ptipadé zadani pozadavku Klientem, jsou tyto pozadavky zadavany pres formular, ktery
je volné dostupny na adrese http://ngstranky.cz/novy-pozadavek

K zadavani pozadavkl a pro pfipadnou dalsi komunikaci pro zpracovani pozadavku je
urcena ze strany Klienta kontaktni osoba.

9.3.1. Jméno kontaktni osoby: nutno doplnit Klientem
9.3.2. Emailova adresa: nutno doplnit Klientem
9.3.3. Telefonicky kontakt: nutno doplnit Klientem

Kontaktni osoba pfi zaddvani poZadavku na feseni problému do Klientského centra zadava
veskeré potiebné informace a materialy nutné ke specifikaci problému odrazejici stupen
jeho priority.

Vznikne-li potfeba zménit, nebo pfidat dalsi kontaktni osobu, tento pozadavek je mozny
zadat rovnéz pres dany kontaktni formular.

Doba odezvy zacind odeslanim pozadavku v pracovni dny od 8:00 do 16:00. Pokud bude
zprava dorucena mimo tento ¢asovy Usek, v dobé pracovniho volna, klidu nebo statem
stanovenych svatk(, zacina se doba odezvy pocitat od 8:00 nasledujiciho pracovniho dne.
PFi zadani pozadavku je stav pozadavku Klientem nastaven na ,Novy“. Jakmile je
pozadavek v feseni, je stav zménén Dodavatelem na,,V rozpracovani“ a klientovi je tato
zména stavu oznamena na emailovou adresu kontaktni osoby.

Po dokonceni poZadavku je nastaven stav na ,Dokonceno” a Klientovi je tato zména stavu
oznamena na emailovou adresu kontaktni osoby.

V pfipadé zménu kategorie (priority) pozadavku Dodavatelem z(stava stav poZadavku
nastaven na ,V rozpracovani a doba dokonéeni poZadavku se fidi kategorii, na kterou byl
zménén.


http://ngstranky.cz/novy-pozadavek

10.

11.

12.

13.

Kategorizace pozadavkU
10.1. Kategorie A — priorita ,Vysoka“ je vada, ktera znemoznuje préci uzivatelim webové
aplikace a ohrozuje podnikatelskou ¢innost Klienta.
10.2. Kategorie B — priorita ,Stfedni” je vada, ktera znemoznuje praci uzivatelim webové
aplikace. Za odstranéni vady se povaZuje i nalezeni nahradniho postupu, nebo feseni,
které zajisti funkénost minimalné ve stejné drovni.
10.3. Kategorie C — priorita ,Normalni“ je vada, nebo poZadavek na uUpravu, kterd komplikuje
praci uZivatelim webové aplikace, pfipadné upravuje nebo rozsituje jeji funkénost. Za
odstranéni vady se povazuje i nalezeni ndhradniho postupu, nebo reseni, které zajisti
funkénost minimalné ve stejné Urovni.

Kategorie
A
B
C

Kategorie
A
B
C

Nazev pracovni ¢innosti

Technicka podpora

Grafické prace

Programatorské prace

SEO specialista, analytika

Doba odezvy
2 hodiny
8 hodin

2 pracovni dny

Doba odezvy
6 hodin
12 hodin

2 pracovni dny

Cenik pracovnich Cinnosti

Popis pracovni ¢innosti
Realizace pozadavku
z oblasti zajiSténi provozu
domeény, webhostingu,
emailovych sluzeb, plnéni
obsahu a dalsi obecné prace
na webové aplikaci
Ptiprava grafickych podkladi
pro webovou aplikaci klienta
Uprava a rozvoj funkénosti
webové aplikace Klienta
Veskeré analytické prace,
testovani uZivatelské
privétivosti, marketingové
poradenstvi, optimalizace,
marketingové kampané

Realizace pozadavkU pro klienty s mésicnim pausalem

Dokonceni
24 hodin
48 hodin
5 pracovnich dni

Realizace pozadavkU pro klienty bez mési¢niho pausalu

Dokonceni
36 hodin
60 hodin
10 pracovnich dni

Hodinova sazba

390,- K¢/kazdd zapocata hodina

690,- K¢/kazdd zapocata hodina

690,- K¢/kazdda zapocata hodina

790,- K¢/kazdd zapocata hodina
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14. Zavérecna ustanoveni

14.1. V pfipadech touto smlouvou neupravenych se smluvni strany fidi obchodnim zdkonikem v
platném znéni, vedle obecnych ustanoveni zejména ust. § 536 a nasl.

14.2. Tato smlouva mUzZe byt ménéna jen pisemné, zmény a doplnky musi byt podepsany jen
opravnénymi osobami obou smluvnich stran.

14.3. Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichZ po jednom obdrzi obé smluvni
strany.

14.4. Ucastnici prohladuji, Ze tato smlouva byla sepsana na zakladé jejich informaci a
pozZadavkd, Ze si tuto smlouvu pred jejim podpisem precetli, Ze byla uzaviena po
vzajemném projednani podle jejich pravé a svobodné vile, vaZné a srozumitelné, nikoliv
tisni za ndpadné nevyhodnych podminek. Smluvni strany potvrzuji autenti¢nost této
smlouvy svym podpisem.

V Liberci dne 2015

Ing. Lukas Nesvadba

Za Dodavatele Za Klienta



