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Vseobecné servisni podminky

Oddil 1 — Definice pojmu

Qdbératel je smluvni strana, které na zakladé Smilouvy je poskytovana servisni &innost v dohodnutém
rozsahu, cené a zpusobu jejiho zabezpedeni.

FPoskytovatel  Je smluvni strana, kiera za uhradu poskyluje odbératell servisni Cinnost za podminek
stanovenych Smilouvou.

Cislo servisni licence, uvedené na titulni strané Smlouvy. ma charakter jednoznagné identifikace odbératele
a s nim spojenéha servisniho zavazku poskytovatele. Clslo servisni licence je zakladnim udajem pro potfeby
komunikace smluvnich stran v ramci pinéni této smlouvy.

Servisovany systém je abecné oznaceni pro technické a/nebo programové zafizeni, resp. sestavu takovych
zarfizeni tvoficich funkéni celek, jejichz zabezpedceni servisu je pfedmétem Smlouvy.

Servisni dinnosti (siuzby. prace) jscu &innosti poskytovatele konané za uéelem odstrafiovani provoznich
zavad na servisovaném systému.

Incident je kazdy jeden konkrétni poZzadavek ocdbératele na poskytnuti servisni Cinnosti. K jednomu incidentu
se muZe vazat vét&i mnozstvi komunikace (maild, telefon(l, session vzdalené spravy atd )

Chyba e pokradevani feSeni Incidentu, ktery neni utvar SUP schopen dokencit vlastnimi silami a eskalovany
proto do uivaru DEV jako poZadavek na opravu kodu aplikace. Chyba je vZdy vazana na incident kenkrétniho
zakaznika

Workaround, tedy cbejiti detekovaného problému je dodasné feSeni nahradnim altermativnim zpusobem,
které je nasazeno po dobu, nez je mozno nasadit Fegeni problému zplsobem udinéni zmény v kdédu, a to bud
hotfixem, Update, nebo Upgrade aplikace.

Hoffix je zrychlen& oprava kédu aplikace. Zaméfuje se pfimo na opravu daného problému u kenkrétniho
zakaznika. Je to n&hradni reSeni, které je vhodné do doby publikace Update nebo Upgrade aplikace.

Update jsou ty verze SW, které obsahuji zménu v oznaeni verze od druhéhc mista za desetinou Garkou
(y.yX). Update muze obsahovat i legislativni zmény, neni-li toto pfedmétem upgrade. Update muze dale
obsahovat takové zmény zdrojového kodu, ve kterém byly za ucelem vylepieni funkci i jeho casti
pfeprogramovany vnitfni algeritmy, vypodtove vzorce & provedena drobna vylepsSeni a zmény v &astech
uZivatelského interface. Update dale obsahuje opravu chyb, zjifténych b&hem pouZivani. Update neobsahuje
nové funkcionality produktu.

Upgrade jsou ty verze SW, které obsahuji zménu v oznadeni verze pred desetinnou éarkou a nebo prvniho
mista za desetinou ¢arkou (X.Xy). V Upgrade jsou provadéna zejména vétsi rozsifeni funkénesti. Upgrade
obsahuje takové zmény zdrojevého kodu, ve kierém deoSlo z iniciativy a analyzy poskylovatele ke zméné
funkénasti, a tim pfipadné i ke zméné datovéha modelu. Upgrade muZe obsahovat i zcela nové funkce,
neoddéliteiné od zakladnich funkci jednotlivych programu. Upgrade muzZe cbsahovat i zakaznické zmény,
které Ize dale vyuZit, tzn i nové volby a funkce definované v nowych volbach menu. Upgrade miiZe
obsahovat i z&sadni zmény & dopliky uzivatelskéheo interface. Soudasti Upgrade je i popis novych vlastnosti
v digitalnim formatu.

Protoko! o senvisnim zasahu je pisemny doklad. ktery cbsahuje popis zavady a zpusob jejino odstranéni a
ktery pri ukonteni opravy pfedkladé technik poskylovatele zastupci odbératele k potvrzeni. Primarnim
uéelem iohoto protekolu je dokumentace servisnihge zasahu. V pfipadé dodavky servisni sluzby, ktera neni
soucasti objednaného typu senisu ma protokol a jeho potvrzeni odbératelem vyznam dodateéné objednavky
teto sluzby.

Servisni obdobi je doba udinnosti této smlouvy, tedy doba platnosti dohodnutych podminek pro dodavky
servisnich &innosti poskytovatelem odbérateli, zejména ve smyslu ur€eni rozsahu, zplsobu a ceny jejich
poskytovani. Délku trvani a podminky pro dalsi servisni ohdobi mohou smluvni strany stanovit formou
dodatku k této smlouve.

Typ servisu urtuje jeden z variantnich servisnich zavazkl poskyfovatele vyplyvajici z této smlouvy ve vztahu
k odbérateli. Kazdému typu senvfsu odpovida pfislusna kombinace servisnich &innosti, kiere je za podminek
teto Smlouvy poskytovaltel pro odhératele povinen v servisnim obdobi zajistovat.

Servisni pohotovost uréuje dasovy interval, ve kterém jsou provadény servisni &innosti, resp. vymezuje
casové pokryti zavazkl poskytovatele. VEechny Casové udaje. uvadéné v téte Smiouvé, jsou vidy
uvazovany jako ¢asy vyhradné& uvnitf intervalu konkrétniho typu servisni pohotovesti. Pro ulely stanoveni
casovych udaji v ramci Smlouvy €as plyne pouze v Usecich (intervalech) platné servisni pchotovosti.
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Servisni teritorium je uzemni oblast, v jejimZ ramci poskytovatel provadi servisni ¢innosti dle teto Smlouwvy.
Véechny naroky a zavazky smluvnich stran plynouci z této Smiouvy se vztahuji pouze a vyhradné k
servisnimu teritoriu uréenému teuto Smlouvou.

SM - Support Manager je feditel Utvaru Zékaznické podpory.
Oddil 2 - Procesni nalezitosti poskytovani servisniho zasahu

1. Pred iniciovanim incidentu je odbératel povinen ovérfit, Ze problém neni moZne odstranit za pomoci
standardnich uzivatelskych znalcsti a informaci, obsazenych v Pomoci v konkretni aplikaci a v jejim
uZivatelském manualu.

2. Prezentace poZadavku odhératele na servisni zasah musi mit pro pfipad pozdéjSich pochybnosti formu
telefonicky ovérfené faxové zpravy nebo autcematicky ovérené elektrenické pesty s povinnym uvedenim
nasledujicich udaji &islo servisni licence, jmeéno odesilatele vyzvy datum a ¢as odeslani vyzvy, ureni
mista servisnihe zasahu (pokud neni totczne s adresou odbératele dle této smlouvy) telefonicky kontakt
na ovéfenou osobu odbératele a detailni charakteristiku problému nebo zavady Ke komunikaci
s Poskytovatelem jsou opravnény wvyhradné osoby uvedené v komunikalni matici. V pfipadé, ze
komunikaci provadi jina osoba, vyhrazuje si Poskytovatel pravo pozadavek edmitnout.

3.V ramci servisniho zasahu poskytovatel identifikuje pravdépodobnou zavadu servisovangho systému a
podle zavaznosti pripadu rozhodne o zarazeni incidentu do adekvaini kategorie, a zda pfipadna porucha
hardware bude odstranéna vyménou vadného zafizeni, resp. jeho €asti, nebo zda bude stavajici
zafizeni opraveno a instalovano zpét do servisovaného systému.

4.\ pfipadech, kdy smluvné vymezeny rozsah servisnich &innosti nezahmuje servis vadnych dill
servisovaneho systemu (viz Pfiloha 3 — Servisovany systém), sdéli poskytovatel pfedpokladanou cenu
vymény nebo opravy vadneho dilu zastupci odbératele. Viastni vwména Ci oprava bude zahajena po
souhlasu odbératele formou cbjednavky servisnim zasahu.

5. Nebude-li mezné zajistit opravu v misté instalace servisovaného systému, bude vadné zafizeni neho
jeho &ast pfedana do servisniho stfediska poskytovatele. V tomto pfipadé poskytovatel vwpljéi bezplatné
po dobu opravy odbérateli nahradni zarizeni nebo navrhne a zrealizuje technicky pfimérene nahradni
reSeni.

6. Veskeré skuteCnosti tykajici se provedeni servisniho zasahu vfetné sdéleni pfipadnych namitek,
pozadavkd & komentafl k servisnimu zasahu budou zaznamenany v Protokolu o servisnim zasahu
fadné potvrzeném servisnim pracovnikem peskytovatele a zastupcem odbératele.

Oddil 3 - Povinnosti smluvnich stran

1. Poskylovatel je povinen provadét servisni udribu v lerminech a rozsahu odpovidajicich smluvné
dohodnuiému typu servisu tak. aby na strané odbératele v optimainé mozné mife zajistil kvalitni &innost
servisovaného systému.

2. Odbératel se zavazuje pouZivat servisovany systém v souladu s uZivatelskymi podminkami dle pisemne
dokumentace a doporuceni poskytovatele. Qdbératel nebude bez konzultace s poskytovatelem a bez jeho
souhlasu provadét jakékoliv upravy nebo zasahy do serviscvaného systému nad ramec standardnich
administratorskych éinnasti.

3. Odbératel je povinen v souladu s platebnimi podminkami stanovenymi touto smlouveu hradit peskytovateli
pausalni poplatky za provadéni servisu dohodnuteho typu.

4. Qdbératel umozini poskytovateli v pripadé servisniho zasahu bezproblémovy pfistup k servisovanému
systéemu a pripadné jinych prostor, pokud to bude realizace servisniho zasahu vyZadovat.

5. 'V pfipadé vzniku ¢ekaci doby na pfistup poskytovatele k servisovanému systemu del5i nez 40 minut,
pfipadné opakované navitévy poskytovatele z divodu chybéjiciho povoleni ke vstupu, resp. neumoznéni
vstupu do prostor a/nebo k zafizenim a/nebo Udajim souvisejicim s provadénim servisniho zasahu, ma
poskytovatel pravo pozadovat a odbératel pevinnost uhradit poskytovateli Cas straveny ¢ekanim, pripadné
cestovné v pripadé, kdy odbératel neumoznil pFislusny vstup, a navsitéva poskytovatele se musela opakovat.
Toto ustanoveni plati za predpokladu predem deohodnutehe terminu pro servisni navstévu pracovnika
poskytovatele,
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Odbératel je pro potfeby provadéni servisniho zasahu povinen zajistit poskytovateli hezplatné pfistup a
napojeni na sit 230V a v pfipadé& nutnosti umoznit servisnimu technikovi poskytovatele pouZiti telefonu.

Odbératel dale zajisti pro potfeby Uspésné realizace servisniho zasahu kompetentni oschu (administratora
servisovaného systému), ktera bude na misté zdsahu spolupracovat se servisnim technikem poskytovatele a
v pfipadé nuinosti zabezpeli poskytovateli pfimérenou soudinnost pii lokalizaci poruchy a viastni realizaci
servisnich Einnosti.

Poskyiovatel je pft provadéni servisniho zasahu povinen dedrzovat pravidla a obecné zavazne pfedpisy ve
vziahu k bezpednosti prace a ochrané majetku cdbératele.

Obé smluvni strany se zavazuji zadnym zpusobem nesdé&lovat tretim osobam nebo jinak nepresentovat
infermace a skuteZnosti nevefejnehc nebo utajovaného charakteru o druhé smiuvni strané, kieré ziskaji v
pribéhu plinéni této smiouvy. V pripadé nedodrzeni tohoto ustanoveni ma poskozend strana pravo na uhradu
prokazatelné vznikle skody a odpovédna strana — pfi splnéni zakonnych podminek, vyplyvajicich z obecné
zavaznych pravnich predpisu — nese povinnost tuto Skodu zaplatit.

Oddil 4 — Obecné platebni podminky

1.

10.

1.

Cena za zabezpedovani konkrétniho typu servisu je stanovena formou pravidelng se opakujicihe &tvrtletnihe
poplatku, jehoz kenkrétni vyse v KE bez DPH je urCena v pfiloze €.3 Servisovany system a ve smlouveé. Tato
pfiloha je sougasti Smlouvy.

Odbératel je pevinen uhradit poskytovateli kvariélni poplatek za realizaci servisu dohodnuteho typu ve vysi
dle Smlouvy véeiné DPH vzdy zadatkem prisluéného kvartalu kalendarnihe roku. Vyjimku tvofi prvni a
posledni platba.

Prvni platha se vyuctuje ihned po uzavieni servisni smlouvy a to ve wySi pomérné casli kalendarninoc
kvartalu, ve kierem byla smleuva uzavfena., tj. ode dne uzavfeni smlouvy do konce prislusneho kalendarnine
kvartalu.

Fosledni platha se vyuétuje k prvnimu dni poslednihe kalendamiho kvartalu, kdy smlouva jesté plati a to ve
vy8i pomérme &asti kvartalu, tj. od 1. dne posledniho kvartalu do konce U&innosti smlouvy.

Uhradu za servisni sluzby provede odbératel na zakladé danového dokladu (faktury) vystaveného
poskytovatelem k 1. dni pfisludného kvartalu.

Vy$e DPH k servisnim poplatkiim bude stanovena dle platného zakona o DPH.

Faktura musi obsahovat veskere nalezitesti daficovéhe dokladu a jeji splatnost se stanovuje na 10 dni cde
dne jejiho doruéeni odbérateli.

V pfipadé, ze bude odbératel v prodleni s uhradou &tvrtletninoe poplatku po dobu deldi 14 dnu, ma
poskytovatel pravo cdstoupit od této smlouvy nebo nezabezpelcovat dohodnuty typ servisu minimalné do
doby prokazateiné uhrady dluzného poplatku odbératelem. Po dobu realizace prava poskytovalele
nezabezpelovat servis dle tohoto odstavce a v souvislosti s nim

a) se poskyltovatel neocita v prodleni s pInénim svych povinnosti,

b) nevznika odbérateli narok na nahradu Skedy &i udlého zisku,

¢c) nevznika odbérateli narok na slevu z ceny servisu.

V pfipadé poskytnuti servisnich sluzeb, jinak spadajicich do ¢innosti poskytovatele dle této smlouvy, aviak
jejichz poifeba vznikla v scuvislosti s neodbormou nebo nedovclenou manipulaci, z divodu Gmysiného
poskozeni nebo zasahem vy$si moci se zavazuje odbératel tyto servisni sluzby uhradit poskytovateli za cenu
dle ceniku poskytovatele, platného v dobé poskytnuti téchio sluzeb, a to na zakladé faktury, kiera bude mit
stejny rezim jako je uvedeno v edst. 1. tohote &lanku. Zasahem vy&Si maci se pre uéely této smlouvy rezumi
predeviim poruchy systému zplusobené Uderem blesku &i jinak generovanym elektrickym vybejem, poZarem,
vybuchem, povodni, sesuvem pudy & jinou prirodni katastrofou, poruchami zdiva véetnd padéni omitky,
poruchami stavebnich konstrukci aped.

V pfipadé, Zze bude poskylovatel, z ddvodl lezZicich vyluéné na jeho stran&, v prodleni s plnénim svych
povinnosti podle teto smlouvy. vznika cdbérateli narok na Uhradu smluvni pokuty ve vy3i 800.- K& za kazdy
den prodleni. Narok na nahradu Skody, ktera prokazatelné vznikla odbérateli nasledkem neplnéni smluvnich
povinnosti poskytovatelem. neni timtc dotéen.

V phipadé poskytnuti servisnich sluzeb odbérateli, které vyzadovaly pfitomnost zastupce poskytovatele v
misté servisovaneho systemu, a to na zdkladé poZadavku odbératele, kiery se posleze ukazal byt
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13.
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nedivodnym, ma poskytovatel narok na uhradu ceny t&to servisni sluzby odhératelem ve vyéi. uréené dle
ceniku poskytovatele, platného v dobé poskytnuti téchto servisnich sluzeb, a dale narck na uhradu smluvni
pokuty ve vysi stanovene soultem Castek 500 .- K€ za kazde poskytnuti cdbératelem nediuvedné narokovane
servisni sluzby v daném servisnim obdobi.

Nedivodnym poZadavkem odbératele ve smyslu odstavce 11, tohoto oddilu VSP se rozumi zejména
pfipady. kdy odbératel narokuje odstranéni problemu & zavady na servisovaném systému dle této smlouvy,
vyzadujictm servisni sluzbu spojencu s vyjezdem zastupce poskytovatele k servisovanému systému, pricemz
problém &i zavada sama se prokazatelng ukaZe byt Fesitelna na Urovni nezbytné znalosti uZivatelské spravy
servisovaného systému (napf. $ pomoci uZivatelského manualu pro servisovany systém), nebo neposkyine-li
z jakéhokoliv duvodu cdbératel v urovni nezbytnych znalosti uZzivatelske spravy servisovaneho systému a
pfiméfene mire spolupraci pfi snaze poskytovatele detekovat, lokalizevat a odstranit pficinu problému i
zavady na servisocvaném systému odbératele prostiednictvim telefonu, faxu nebo elekironickeé posty pfed
vlasinim vyjezdem zastupce poskytovatele k tomute systému.

Ceny poskytovanych sluzeb, uvedene v prilchach téte smlouvy, mohou byt peskytovatelem navyseny o
prumérncu meziroéni miru inflace vyhlasene Ceskym statistickym ufadem, a to pocinaje prvnim lednem roku
nasledujiciho po roce, za ktery je inflace vyhlagena.

Oddil 5 - Zvlastni ujednani

Odbératel | poskytovatel se zavazuji, ze obchodni a technickeé informace, které jim byly v souvislosti s
pinénim Smlouvy svéfeny smluvnim partnerem, nezpfistupni Zzadnym zplsobem tfetim osobam bez
predchoziho pisemného souhlasu druhé smluvni strany, a zarovei nepouziji tyto informace k jinym ugelum
nez k pinéni pedminegk [&to Smiouvy.

Dohody cenové a platebni uzaviené v ramci Smlouvy a VSP jsou ve smyslu § 1730 odst. 2 cbEanskehe
zakoniku duvérné a smluvni strany je nesmi bez vzajemnéngo souhlasu sdélovat tfetim osobam. Poruseni
zavazku jednou ze smluvnich stran o davérnosti téchto dohod a infarmaci je postiZitelné smiuvni pokutou ve
vySi kvartalni ceny poskytovanych sluzeb bez DPH, kterou je provinivSi se smluvni strana povinna uhradit
druhé smluvni strané Tim neni dotCeno prave na nahradu skody, kterou je provinivsi se smiuvni strana
povinna uhradit v pIné vysi.

Hovofi-li se v Smlouvé a V8P o dorufovani (zasilani pisemnosti) druhé smluvni strané&, doru€uje se na
posledni znamou adresu druhé smluvni strany. V pochybnostech se ma za to, ze se jedna o posledni adresu,
oficialné sdélencu druhé smiuvni strané, na které je b&7né pfijimana korespondence, resp. adresa uvedena v
ustanoveni &l. | Smlouvy.

V Brné dne 4.4 2016

Ing. Karel Kallab
obchodni Feditel
ANeT-Advanced Network Technology s.r.o.



