Servisni rad platny od 1.1.2023

Tento servisni Fad definuje predmét, rozsah, formu a feSeni servisnich pozadavkd ze strany
pravnické nebo fyzické osoby (dale jen “zakaznik”), ktery nema uzavienou Servisni smlouvu
s obchodni korporaci Shean s.r.o., se sidlem Bezrucova 2297/2, 678 01 Blansko, IC 26768479,

zapsa-na v Obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Brné v oddile C, vloZce 48866
(dale jen “spole€nost”/“Shean”)

Uvodni informace ke zplisobu FeSeni servisnich pozadavkii

1. Z&kaznik ma moznost si vybrat ze dvou skupin feseni servisnich pozadavkd - “Chci maxi-
malné rychly zasah” nebo “Chci znat cenu predem”.
2. Re3eni servisnich poZadavkd bude dale postupovat dle zadkaznikem vybrané varianty.

Podrobné informace k feSeni servisnich poZzadavk{ u obou variant jsou uvedené na
strané 2

Obecny postup je tento:

a) oznameni servisniho pozadavku zakaznikem.
b) provedeni analyzy a zafazeni do kategorie dle zavaznosti ze strany Shean
C) zahajeni reseni dle zavaznosti, pripadné zaslani kalkulace a poté zapoceti praci

3. Pokud si zékaznik nevybere jednu ze skupin fesSeni servisnich poZadavk(, bude Shean
postupovat dle varianty “Chci maximalné rychly zasah”.

Rozdéleni servisnich poZadavku a doba zahajeni FeSeni

1. Servisni pozadavky zakaznika jsou rozdélené dle zavaznosti na chyby a obecné pozadavky.

2. Pozaslani servisniho pozadavku ze strany zakaznika provede Shean jeho analyzu a zaradi

jej do prislusné kategorie chyb/poZzadavki. Definice jednotlivych chyb je uvedena na konci
servisniho fadu v pfiloze €. 1: Pojmy.

3. Doba na zahajeni feSeni servisniho pozadavku je zavisla na provedené analyze a na zvole-
né varianté reseni servisnich pozadavku.

Tab. €. 1: Kategorie servisnich poZadavki Doba na zahajeni FeSeni u varianty:

Zpusob oznameni ..Chci znat
chyb, pozadavkd cenu pfedem”

Kritické chyby telefonicky do 4 hod.* do 4 hod.*

do 72 hodin

Vazné chyby e-mailem/telefonicky do 72 hodin o) sdvalent el

. : . . do 168 hodin
Ostatni chyby e-mailem/telefonicky do 168 hodin od schvaleni kalkulace

Obecné poZadavky e-mailem od 1 hod. od schvaleni kalkulace**

* Reeni kritickych chyb v pracovni dobé - 8:00 - 16:00.

** Na pozadanou zacne Shean pracovat od schvaleni kalkulace zakaznikem.
Doba nutna k vyfeSeni poZzadavku bude stanovena v kalkulaci.



Skupiny FeSeni servisnich poZzadavku

Z3kaznik zasle servisni pozadavek na , pfipadné jej nahlasi telefonicky
na cislo .V e-mailové komunikaci pfijde zakaznikovi nazpét automaticka
odpovéd cislem tiketu, pod kterym bude FeSeny dany servisni pozadavek. Ve zpravé
bude pripojeny odkaz ke sledovani odvedenych praci na daném tiketu.

Shean provede analyzu servisniho pozadavku, na jejimz zakladé bude servisni pozadavek
zarazeny mezi kritické, zavazné, ostatni chyby nebo mezi obecné pozadavky.

Pokud se jedna o servisni zasah , zacne Shean na tomhto poZadavku

dle jeho zavaznosti (viz. tabulka ¢.1 Kategorie servisnich poZadavk(). Pokud se jedna o
servisni zasah trvajici , zaSle Shean zakaznikovi kalkulaci servisniho
zasahu ke schvaleni. zakaznikem zapocnou prace na servisnim

pozadavku dle jeho zavaznosti.
Po vyreseni servisniho pozadavku zasle Shean zakaznikovi e-mail s informaci o casu stra-
veném servisnim zdsahem vcetné jeho ceny. U¢tujeme kaZdou zapo&atou

.V pfipadé, Ze zakaznik zasle v mésici nékolik servisnich poZadavk(, ¢as straveny
jednotlivymi servisnimi zasahy se na konci mésice secte a teprve celkovy ¢as bude
zaokrouhleny na celé palhodiny.
Faktura za servisni zasah bude zakaznikovi zaslana do 15. dne nasledujiciho kalendarniho
mésice.

»Chci znat cenu predem”

Z3akaznik zasle servisni pozadavek na servis@shean.cz, pfipadné jej nahlasi telefonicky
na cislo +420 602 182 611. V e-mailové komunikaci pfijde zakaznikovi nazpét automaticka
odpovéd s Cislem tiketu, pod kterym bude FeSeny dany servisni pozadavek. Ve zpravé
bude pripojeny odkaz ke sledovani odvedenych praci na daném tiketu.

Shean provede analyzu servisniho pozadavku, na jejimz zakladé bude servisni pozadavek
zarazeny mezi kritické, zavazné, ostatni chyby nebo mezi obecné pozadavky.

Po provedeni analyzy servisniho pozadavku Shean zaSle zakaznikovi kalkulaci servisniho
zasahu ke schvaleni.

Po schvaleni kalkulace ze strany zakaznika za¢ne Shean na tomto servisnim pozadavku
pracovat dle jeho zavaznosti (viz. tabulka ¢.1 Kategorie servisnich pozadavka).

Po vyreSeni servisniho pozadavku zaSle Shean zakaznikovi e-mail s informaci o ¢asu stra-
veném servisnim zasahem véetné jeho ceny. U¢tujeme kaZdou zapocatou phlhodinu
prace.

Faktura za servisni zasah bude zakaznikovi zaslana do 15. dne nasledujiciho kalendarniho
mésice.



Cenik servisnich praci

NiZe je uveden cenik praci v jednotlivich skupinach FeSeni servisnich poZzadavkd.

~Chci znat
cenu predem”

od 900 - 1 500 K¢ bez DPH od 900 - 1500 K¢ bez DPH

Tab. €. 2: Cenik servisnich praci

Servisni zasah* do 1 hod.
(1 servisni pozadavek)

Servisni zasah* nad 1 hod.

(1 servisni poZadavek) dle kalkulace dle kalkulace

Ué&tovani servisniho zasahu zaokrouhleni na €tvrthodiny**  zaokrouhleni na ptlhodiny**

* Cena servisniho zasahu je 1 500 K¢ bez DPH/hodina za programatorské a analytické prace a 1 300 K¢ bez
DPH/hodina za ostatni prace v pfipadé, Ze neni smluvné dohodnuto jinak

** Soucet odvedené prace na viech servisnich pozadavcich zdkaznika v daném mésici zaokrouhleny
na pUlhodiny.
*** Odvedend prace na kazdém ze servisnich pozadavkl zakaznika v daném mésici se zaokrouhli
na pulhodiny.

Zaruka na provedeny servisni zasah
a odpovédnost za vady

1. Spole¢nost se zavazuje poskytnout zaruku na provedeny servisni zasah 30 dnd od preda-
ni dila. Zdkaznik ma povinnost béhem této doby dilo zkontrolovat a pfipadny rozpor
provedeného servisniho zasahu se servisnim poZadavkem bez zbytecného odkladu
nahlasit spolecnosti.

2. Spolec¢nost se zavazuje poskytnout prodlouzenou 6 mesicni zaruku na provedeny servisni
zasah tehdy, pokud byla v kalkulaci servisniho poZzadavku vytvorena podrobna specifikace
pozadavku, ktera byla odsouhlasena ze strany zakaznika i spolecnosti Shean. Zpravidla se
jedna o rozsahlejsi Upravy, které podrobnou specifikaci vyzaduji a pfedani dila je nasledné
potvrzeno predavacim protokolem ze strany zakaznika.

3. Vady zjisténé po predani a prevzeti je zakaznik opravnén uplatnit u spole¢nosti pisemnou
formou (také e-mailem). V reklamaci je zakaznik povinen vady popsat, popfipadé uvést,
jak se projevuiji a uplatnit zpUsob vyrizeni reklamace - bud opravou, slevou z ceny dila
nebo odstoupenim od smlouvy.

Pro odpovédnost za vady plati pfislusna ustanoveni ObZanského zakoniku.

5. Zaruka se nevztahuje na vady, které byly zplsobeny vnéjSimi udalostmi a nezpUsobila je
spolecnost Shean. Zaruka se dale nevztahuje na vady, které vznikly zménou nebo
Upravou dila neopravnéné provedenou zakaznikem nebo ¢innosti, jeZ vybocuje z okruhd
cinnosti, k nimz je zakaznik na zakladé tohoto servisniho fadu opravnén nebo
neodvratitelnymi uda-lostmi.

Tento Servisni fad nabyva platnosti od 1.1.2023. Shean ma pravo kdykoliv zménit ¢i doplnit
podminky, pfipadné cenik praci. VeSkeré zmény budou oznameny publikaci na webovych
strankach www.shean.cz.



Piiloha c. 1: Pojmy

Analyza servisniho poZadavku - analyza spociva v zafazeni servisniho pozadavku do
kategorie chyb (kritickych, vaznych, obecnych), pfipadné obecnych pozadavkd na Upravu
apod. Analyzu provadi Shean po oznameni servisniho pozadavku.

Analytické prace - jsou prace na servisnim pozadavku rozsahlejSiho charakteru, které
vyzaduji podrobné seznameni se s pozadavkem a vytvoreni presné specifikace reSeni.

Internetova prezentace (e-shop) zakaznika - internetova prezentace (e-shop) zakaznika
na internetové adrese uvedené v servisnim pozadavku.

Servisni zasah - sluzby spolecnosti spocivajici v odstrareani kritickych, vaznych a ostat-
nich chyb nebo v Feseni obecnych pozadavk, které se vyskytnou u internetové prezentace
(e-shopu) zakaznika a veskeré dalSi viceprace na internetové prezentaci (e-shopu) zakaznika
zadané ze strany zakaznika.

Servisni poZadavek - poZadavek na servisni zasah. Mezi servisni poZzadavky se radi kritické
chyby, vazné chyby, ostatni chyby a obecné pozadavky.

Kritické chyby - chyby spocivajici v nefunkénim hostingu, nefunkcnich e-mailech, nemoz-
nosti vytvofit a odeslat objednavku, nebo v nefunklni internetové prezentaci
(e-shopu). Kritické chyby je nutné hlasit telefonicky!

Vazné chyby - chyby spocivajici v pomalém nacitani stranek, nefunkcnim kontaktnim
formulafi, rozpadu struktury stranek v prohlizeci, chyby znesnadnujici pouzivani stranek,
nebo chyby v propojeni s ERP systémy (pfenos objednavek, dat a e-shop apod.).

Ostatni chyby - dalsi chyby v internetové prezentaci (e-shopu) zakaznika, které nejsou
kritické ¢i vazné, jejichZz odstranéni spolecnosti je objektivné mozné a neni zavislé na
tfeti strané.

Obecné pozadavky - jakékoliv telefonické &i e-mailové konzultace a dotazy vlastnich
Uprav, dale Upravy fungovani aplikace a obsahu, konfigurace hostingu, zakladani e-mailu,
grafické prace apod.

Oznameni zakaznika o chybach - zdkaznik oznami spolecnosti zjisténé chyby:
¢ v pracovni dobé spolecnosti na telefon +420 602 182 611
nebo na e-mail spolecnosti servis@shean.cz
e mimo pracovni dobu spolecnosti na e-mail spolecnosti servis@shean.cz

Doba zahajeni FeSeni - doba na zahajeni FeSeni zavisi na typu servisniho pozadavku. Po
jeho oznameni provede spolecnost analyzu a zaradi pozadavek mezi kritické, zavazné,
ostatni chyby nebo obecné pozadavky a dle tohoto zarazeni zahaji servisni prace.

Pracovni doba spolec€nosti - za pracovni dobu spolecnosti se povazuji vsedni dny (pon-
déli az patek) od 8:00 do 16:00 stfedoevropského casu.

Problematické zavady - zavady branici provedeni servisni sluzby, které nespocivaji na
strané spolecCnosti a jejichZ odstranéni je zavislé na tfeti strané. Spolecnost nenese odpo-
védnost za sluzby poskytované zakaznikovi treti stranou.





