Oceé | Servisni péce o zarizeni

Uzavienim smlouvy ,Servisni péCe o zafizeni“ ziskava
zakaznik dohodnuty typ a skladbu poskytovanych sluzeb
(dale SLA = Service Level Agreement) zajidtujicich
odpovidajici uroven pojistky na provozuschopnost a
spravnou funk&nost zafizeni. Zadkladem vSech SLA typu
~oervisni péfe o zafizeni“ je provadéni preventivnich
prohlidek, oprav a udrZbovych praci pfislusného typu
zafizeni. SLA obsahuje dil€i sluzby spojené s uvedenou
rychlosti reakce pfi FeSeni servisniho zasahu pfi vySsi
priorité proti nesmluvnimu servisu. Kombinaéni moznosti

sluzeb je mozno doplnit rdznymi
variantami, jako je Océ Service Pack.

ekonomickymi

Definice diléich sluzeb obsazenych v jednotlivych typech SLA

(viz . tabulka na posledni strané)

Prace na zarizeni

provadéné technickymi pracovniky podle daného typu SLA
b&hem zakladni pracovni doby, ktera je od 08.00 do 16.30
hodin v pracovni dny.

Cesty a doprava technickych pracovniku

nutné k provadéni smiuvnich praci na zafizeni dle typu SLA
véetné odpovidajicich cestovnich nakladud v prdbéhu zakladni
pracovni doby.

Mechanicka udrzba zarizeni

zahrnuje prace a nahradni dily na opravy a udrzbu zafizeni
mimo spotfebni materialy (napf. papir, svorky, toner) a mimo
spotfebni dily (napf. pasy, valce, developer, Cdistici dily).
Poskozené ¢&i nefunkéni dily jsou nahrazeny originalnimi
nahradnimi dily a pfevzaty firmou Océ k ekologické likvidaci na
naklady Océ. Dostupnost nahradnich dill je ve vétsiné pfipadl
okamZita diky automaticky doplfiovanému zakladnimu vybaveni
technického pracovnika. Méné pouzivané dily jsou dodany do
péti pracovnich dn od objednani. Polozky MMC (,Machine
Maintenance Charge” - viz. dale) vyjadfuji naklady na
mechanickou udrzbu dle tohoto bloku sluzeb v zavislosti na
provozu zafizeni.

Expresni dodavky nahradnich dila

zajistuji minimalizaci provoznich prostojl pouzitim expresnich
logistickych sluzeb s dobou dodani i méné pouzivaného
nahradniho dilu b&éhem dvou pracovnich dnli od objednani. U
prisludné varianty SLA je tato sluzba zahrnuta do MMC.

Valec nebo pas

Fotovodivy véalec nebo pas a dalSi spotfebni dily (pfitlacné,
Gistici a zapékaci) jsou dily s limitovanou Zivotnosti zavislou na
mnozstvi tiskd (clickd). Jejich spotfeba je kalkulovana podle
mnozstvi tiskd (clickl) a stupné opotrfebeni vyjadieném v UCH
(,User Charge“ — viz dale). Na tyto spotfebni materialy se
nevztahuje ¢asova zaruka.
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Toner

je praskova barva pouzivana k tisku. Toner je spotfebnim materialem,
jehoz spotfeba je kalkulovana podle mnozstvi tiskd (clickd) a stupné
pokryti barvivem tisténé plochy na zakladnim formatu. Spotfeba a
dodavky toneru jsou kontrolovany proti kalkulaci a v jednotlivych
variantach SLA ji Ize zahrnout podilem do UCH nebo nakupovat
oddélené. VesSkeré tonery ,navic®, objednané zakaznikem z titulu
vy$§iho aktualniho pokryti tiskG nebo vys$Sich, nez smluvenych
objemd, jsou zakaznikovy fakturovany mimo ramec polozek platné
SLA.

Dispecerska a provozni podpora

Telefonicky, faxem nebo mailem pfijimané pozadavky na servisni
prace a preventivni udrzbu jsou registrovany a hodnoceny pracovniky
dispecinku. Ti poskytuji jednoduchou telefonickou pomoc pro
provozovatele pfimo (napf. zablokovany papir, nejasna funkce) nebo
organizuji telefonickou pomoc technickym oddélenim. Tak Ize rychle

upfesnéni zavady pro technické pracovniky pfed praci u zafizeni.

Organizace praci smluvnich €innosti

je zajiStovana jediné dispeCerskym pracovistém. VSechny poZadavky
na servisni zdsahy musi byt sméfovany na toto pracovisté, které jako
jediné registruje pozadavky, Fidi technické pracovniky a hlida
dodrzovani organizacni €asti smluv a smluvnich priorit. Pfipadné
pozadavky zakaznik( na dodavky spotfebnich materialtl obsazenych
ve smlouvach jsou predavany obchodu a logistice k realizaci.
Soucasti organizace servisnich sluzeb je i kontrola zaznamu o stavu
zafizeni a registrace dild pouzitych servisnimi pracovniky. VSechny
tyto udaje slouzi k pribéznému vyhodnocovani stavu zafizeni a
planovani prohlidek.

Odstrarfiovani vad SW drivert

je feSeno vyluéné prostfednictvim matefské firmy formou publikace
novych verzi a netyka se driverd, které nejsou z produkce Océ ani
problémU s opera¢nimi systémy a dalSimi aplikacemi provozovanymi
zakaznikem.
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Poskytovani novych verzi SW drivera

je zédkaznikim zpfistupriovano na Internetovych adresach firmy
zdarma nebo na zakladé pisemné Zzadosti zakaznika i na
datovych nosi¢ich v ramci ostatnich oprav ¢&i udrzby
technickym pracovnikem. Cesta technika tykajici se pouze
dodani nové verze SW driveru neni soucasti zadného typu SLA
a je hrazena objednatelem.

Instalacni prace novych verzi SW drivert

jsou provadény na zékladé pisemné Zadosti pouze na jednom
pocitaci provozovatele zafizeni Océ. Instalaci provadi technicky
pracovnik Océ v pribéhu jim provadénych instalaci zafizeni
nebo pfi udrzbé. Instalaci musi byt pfitomen odpovédny
pracovnik provozovatele s odpovidajicimi administratorskymi
pravy. Samostatné vyzadana instalace neni souéasti zadného
typu SLA a je hrazena objednatelem.

Odstranovani vad fidicich programu zafizeni
(firmware)

provadi se s pomoci a podporou matefské firmy formou
publikovani novych verzi. Tyto fidici programy zajistuji zakladni
funkce zafizeni jako kopirovaciho, tiskového nebo
multifunkéniho zafizeni, véetné funkci pfidavnych zafizeni a
jsou vazany na zakoupeni licence pro jednotlivé funkce.
Licenéni verze jsou zaznamenany v Instalacnim protokolu
zafizeni.

Poskytovani novych verzi fidicich programu

zahrnuje pfedavani a zajistovani vylepSené verze Fidicich
programu zafizeni (firmware) ve shodné licenéni (funkéni) verzi
dle Instala¢niho protokolu. Tyto vylepSené verze jsou dodavany
a instalovany v prubéhu ostatnich oprav ¢i udrzby technickym
pracovnikem. Verze s novymi funkcemi musi byt na rozdil od
Jen“ vylepSenych verzi zakaznikem zakoupeny. Pro kazdou
instalaci nové verze musi byt vystaven Instalaéni protokol.

Prace na apravach fidicich programu zarizeni

provadi se pfi instalacich vylepSenych funkci fidicich program(
zafizeni nebo pfi instalaci licenéné zakoupenych novych funkci.
Jedna se o instalaci novych funkci zafizeni.

Standardni doba dojezdu technika

Standardni doba dojezdu je pramérnou dobou dojezdu
technického pracovnika dosazenou v pribéhu Sestimési¢nich
period pocitanych od po¢atku data platnosti smlouvy.

Doba dojezdu se pocita takto:

- zacina Casem pfijmuti telefonického pozadavku spolu s
automatickym zaznamem do dispecerského informacniho
systému a pocita se v prubéhu zakladni pracovni doby
(od 8:00 do 16:30 hodin jako 8 pracovnich hodin z
pracovniho dne)
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- konci ¢asem pfijezdu technického pracovnika k zakaznikovi a
zahajenim praci na odstranéni zavady nebo €asu odstranéni
telefonickou pomoci.

Doba dojezdu plati pro opravy a udrzbové prace na zcela
nefunkénich zafizenich a nevztahuje se na dalSi pozadavky, kdy
chyba na zafizeni vznikla chybou obsluhy nebo je odstranitelna
obsluhou pomoci UZivatelské pfiruc¢ky nebo jedna-li se o preventivni
prohlidky.

Zarucena doba dojezdu technika

je smluvnim zavazkem servisni organizace, ktera zarucuje dojezd
technického pracovnika k zékaznikovi s tim, Zze jeho prace zaénou
vzdy nejpozdéji do konce smluvné dohodnuté doby dojezdu.

Kompenzace nedodrzeni zaru¢ené doby dojezdu

je penale servisni organizaci za nedodrzeni smluvnich podminek
doby dojezdu. Pro vyhodnoceni kompenzace je rozhodujici
zakaznikem potvrzeny udaj na ,Servisni zpravé technického
pracovnika“ o skute¢né dobé jeho dojezdu proti udaji z dispecerského
informaéniho  systému  sdéleného dispeCerem technickému
pracovnikovi a uvedeného v Servisni zpravé. Pokud doba dojezdu
prekro€i smluvné dohodnutou dobu, bude zakaznikovi poskytnut
zvyhodnény nakup spotfebnich materiald (mimo toneru) formou
voucheru.

Zakladni Skoleni obsluhy zafizeni

je provadéno zaskolenim obsluhy na zakladni funkce zafizeni po jeho
instalaci (jednoduchy tisk/kopie, nasypani toneru a vlozeni papird do
zasobniki) a jména zaSkolenych pracovnikd jsou uvedena na
Instalaénim protokolu. Zakladni Skoleni provadi technik tésné po
instalaci zafizeni pro dva provozni pracovniky. Doskoleni na dalSi
funkce zafizeni podle Uzivatelské pfiru¢ky se provadi na zakladé
placené objednavky.

Preventivni idrzba mimo pracovni dobu

provozu zafizeni u zdkaznika pomaha vyresit problematiku sladéni
provozu velmi produkénich zafizeni a jejich preventivni udrzby a
prohlidky. Tento druh sluzby se provadi jen u velmi produkénich
zafizeni po dohodé s pracovistétm dispeinku v pozdéjSich
odpolednich hodinach, tj. od 15.30 az do 18.00 hodin, a to jednou za
6 mésich. Vjiném case nebo Castéji je mozné sluzbu pisemné
objednat jako placenou, na niz se pro drzitele SLA poskytuje sleva ze
zakladnich cen praci.

Opakované Skoleni obsluhy zafizeni

na zadost zakaznika je mozné provést jednou za rok zdarma jako
doplnikové Skoleni zakladnich funkci zafizeni pro nové provozni
pracovniky. Skoleni je provadéno po predchozim pisemném
objednani zékaznikem na vedeni servisni organizace a provadi se
v prostorach zakaznika s dobou odpovidajici typu zafizeni.
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Kryti nakladi na nahodna poskozeni

| pfi spravném provozu zafizeni a pfi dodrzovani pracovnich
postupll se zafizenim dle Uzivatelskych pFiruéek mize dojit i
pfes nejvétsi péci k nahodnému rozbiti nékterého, zejména

datovymi soubory uZivatele, v€etné pfipadné analyzy spravnosti dat.
Tato sluzba je poskytovana bud telefonicky (obdoba Help Desk),
analyzou dat na zafizenich v prostorach firmy Océ nebo vyjezdem
k zafizeni provozovatele v€etné provedeni potfebnych analyz a

kfeh&iho dilu (napf. sklengna deska, kryt). V pfipadé, ze jde zasahll za pritomnosti spravcl pocitacovych siti a datovych

prokazateln& o nahodu a k takové udalosti do$lo jednou za rok, administrator provozovatele.

jsou smlouvou hrazeny jednou roc¢né materialové naklady

spojené s opravou do vyse 3000,- K& véetné DPH. Pomoc pfi problémech s komunikaci zafizeni

jako pomoc a analyza komunika¢nich zavad zafizeni pfipojenych
Sluzba systémovych konzultaci k pocitadovym sitim kontrolou komunikacénich nastaveni telefonicky

je pomoc a analyza pfi chybach ve spolupraci mezi zafizenim

Océ a dohodnutymi aplikacemi dle instalaéniho protokolu a technického pracovnika k zakaznikovi.

Kombinace Komplexni servisni péce podle SLA urovné a ekonomiky je nabizena ve dvou kategoriich:
. SLA se smluvné danym minimalnim mési¢nim objemem produkovanych tisku / clickd (Basic, Standard, Premium)

. SLA bez smluvné daného minimalniho mési¢niho objemu produkovanych tisku / clickGl (Productive, Productive Plus)

Servisni péce o zafizeni pfi smluvnim minimalnim objemu (BASIC, STANDARD, PREMIUM)

Servisni smlouvy uvedenych typu obsahuji sluzby a materidly uvedené v tabulce ,Definice typu smlouvy“. Zakladnim typem je
STANDARD zahrnujici preventivni prohlidky, idrzbu a opravy v€etné nahradnich dilG a vSech typd spotfebnich materiald mimo papiru
a seSivacich sponek (papir Ize doplnit materialovou smlouvou). Smlouva BASIC nezahrnuje toner, ktery si provozovatel objednava a
hradi sdm mimo smlouvu, coz je vhodné napt. pfi niz§im pokryti tisk( tonerem. Smlouva PREMIUM je svym obsahem podobna
smlouvé typu STANDARD, umozriiuje vSak fesit vy$Si naroky provozovateld vy$si urovni zejména Casovych garanci provadénych
sluzeb a zahrnutim nékterych konzultacnich a Skolicich sluZzeb.

Servisni péce o zarizeni bez minimalniho smluvniho objemu (PRODUCTIVE, PRODUCTIVE PLUS)
Uhrada obsahu smlouvy je rozdélena do tFi zakladnich cenovych poloZek:

1. Polozka MMC (,Machine Maintenance Charge“ - fixni pausalni ¢astka, pokryvajici veskeré naklady spojené s opravami a
udrzbou HW zafizeni bez ohledu na mnozstvi realizovanych tiskd. Tuto mésicni fixni pausalni ¢astku si lze ,pfedplatit* na 12,
24 ¢i 36 mésicl predem (SERVICE PACK 12, 24, resp. 36).

2. Polozka UCH (,User Charge*) - fixni naklad vazany na 1000 realizovanych “clickd“ (Vyznam pojmu ,click” je rizny u systéma
na fezané a kontinualni formaty a je definovan v servisni smlouvé). Ackoli ve smlouvé je uvadéna cena UCH za 1000 clickd,
je tato polozka fakturovana na zakladé skute¢né zhotoveného mnozstvi tisk( po jednotkach. V polozce UCH maze
(PRODUCTIVE PLUS), ale nemusi (PRODUCTIVE) byt obsazen i toner pro stanovené pokryti.

3. Polozka toner, dle konkrétni potfeby zakaznika — dle individuelnich objednavek. Toner pro stanovené pokryti u téchto typu
smluv midze (PRODUCTIVE PLUS), ale nemusi (PRODUCTIVE) byt souc¢asti UCH.

Jednotlivé SERVICE PACK mozZnosti jsou cenové zvyhodnény oproti jejich pravidelné mésiéni platbé po dobu platnosti SLA.

Opravy a udrzba zahrnuji prohlidku a testovani zafizeni, jeho odpovidajici ¢isténi, sefizeni na provozni materialy doporu¢ované
firmou, pfipadné opravy a vymeény dill zafizeni.

Preventivni_prohlidky jsou pracemi zahrnujicimi rutinni prohlidku a testovani zafizeni véetné ¢iténi v pravidelnych intervalech
podle objemu produkce a typu zafizeni s pfipadnou vyménou spotfebnich dilu.

V servisnich smlouvach nejsou zahrnuty opravy a udrzby vyvolané provozem zafizeni, ktery neodpovida Instalaénimu protokolu
zafizeni nebo se nefidi pokyny uvedenymi v UzZivatelské pfirucce, nejsou zahrnuty opravy zplisobené tfetimi stranami nebo vys$si moci
a neni zahrnuto odstrafiovani zavad vzniklych pouzivanim jinych, neZ firmou Océ-Ceska republika dodanych nebo pisemné
doporuéenych provoznich material(. U digitalnich zafizeni servisni smlouva nezahrnuje prace souvisejici se ztratou nebo poskozenim
dat. Pfi pouzivani toneru nedodaného spole&nosti Océ-Ceska republika bude jakakoliv servisni smlouva okamzité ukongena a servis
bude provadén jen v pfimé platbé materialt a praci.

Centralni dispecink fizeni servisnich sluzeb ,,CALL CENTRUM:*

Cechy: 244 010 555, 244 010 350 az 3, Morava: 545 245 510, Faxova &isla servisniho centra: 244 010 390, 244 010 190, E-mailova
adresa sluzby HELP DESK: Helpdesk@oce.cz

nebo v pfipadé neuspéSné Kkonzultace je proveden vyjezd
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Definice typu smlouvy PRODUCTIVE PRO::’UCST'VE BASIC |STANDARD
Prédce na zafizeni MMC MMC 0 U
Cesta a doprava technického pracovnika MMC MMC | |
Naklady spojené s organizaci smluvnich ¢innosti MMC MMC O 0
Poskytovani novych verzi fidicich programu zarizeni** MMC MMC 0 0
Odstrariovani vad ridicich programt zarizeni ** MMC MMC 0 0
Odstrariovani vad SW ovladacu zafizeni** MMC MMC O O
Dispecerska a provozni podpora MMC MMC | |
Nahradni dily bez spotrebnich materialu MMC MMC 0 0
Zakladni Skoleni obsluhy zarizeni MMC MMC | |
Standardni doba dojezdu servisniho technika * MMC MMC 0 0
Védlec nebo pas UCH UCH O 0
Toner UCH 0
Zarucena doba dojezdu servisniho technika *

Kompenzace za nedodrzeni zaruc¢ené doby dojezdu *

Expresni dodévky dilii ze zahraniéi 0 0

Opakované skoleni obsluhy zarizeni ] ]

Poskytovani novych verzi SW ovladaéi ** O 0

Prace na upravach firemnich programa ** ] ]

Pomoc pri problémech s komunikaci zarizeni ** ] O

Help Desk 0 0

Kryti nakladd na nahodna poskozeni

Sluzby systémovych konzultaci **

Preventivni udrzba mimo pracovni dobu *** ] ]

* plati pro kazdé jednotlivé zafizeni

** plati pro zafizeni s digitdlni komunikaci

*** jen u vysokokapacitnich zarizeni (HV ,VHV)

Doba dojezdu technika PRODUCTIVE PRO::’UCST'VE BASIC |STANDARD
analogovd zafizeni Prac. hodiny | Prac. hodiny | |
Océ 3045, 3055 9 9 12 10
digitalni zarizeni (MFP, tiskarny)

MV Océ 3145/ 3155/ 3165 6 6 12 8
MV Océe VP2050/ 2060/ 2070 6 6 12 8
MV Océ VP2045/ 2055/ 2065 6 6 12 8
HV Océ 2105/ 2110/ 2100/ 3110/ 2090/ 3070/ 3090/ 6 6 12 8
8445/ 8465

VHV typové rady Océ VP5100/ 6100 4 4 - --
VHYV typové fady Océ VS 7000 4 4 -- --
digitalni produkéni zarizeni s barevnym tiskem

Océ CS 180/ 230 8 8 12 10
Océ CPS700/ 800/ 900 6 6 12 8
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