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VSeobecné servisni podminky

Oddil 1 — Definice pojmu

Odbératel je smluvni strana, které na zakladé Smilouvy je poskytovana servisni €innost v dohodnutém
rozsahu, cené a zpUsobu jejiho zabezpeceni.

Poskytovatel je smluvni strana, kterd za uhradu poskytuje odbérateli servisni €innost za podminek
stanovenych Smlouvou.

Cislo servisni licence, uvedené na titulni strané Smlouyy, ma charakter jednoznacné identifikace odbératele
a s nim spojeného servisniho zavazku poskytovatele. Cislo servisni licence je zakladnim Udajem pro potfeby
komunikace smluvnich stran v ramci plnéni této smlouvy.

Servisovany systém je obecné oznaceni pro technické a/nebo programové zafizeni, resp. sestavu takovych
zafizeni tvoficich funkéni celek, jejichz zabezpeceni servisu je pfedmétem Smiouvy.

Servisni ¢innosti (sluzby, prdce) jsou €innosti poskytovatele konané za ucelem odstranovani provoznich
zavad na servisovaném systému.

Incident je kazdy jeden konkrétni poZzadavek odbératele na poskytnuti servisni ¢innosti. K jednomu incidentu
se mlze vazat vétsi mnozstvi komunikace (mailQ, telefon(, session vzdalené spravy atd.)

Chyba je pokracovani feSeni Incidentu, ktery neni utvar SUP schopen dokoncit vlastnimi silami a eskalovany
proto do utvaru DEV jako pozadavek na opravu kédu aplikace. Chyba je vzdy vazana na incident konkrétniho
zékaznika

Workaround, tedy obejiti detekovaného problému je docasné FeSeni nahradnim alternativnim zplsobem,
které je nasazeno po dobu, nez je mozno nasadit feSeni problému zpisobem ucinéni zmény v kddu, a to bud
hotfixem, Update, nebo Upgrade aplikace.

Hotfix je zrychlend oprava kodu aplikace. Zaméfuje se pfimo na opravu daného problému u konkrétniho
zékaznika. Je to nahradni feSeni, které je vhodné do doby publikace Update nebo Upgrade aplikace.

Update jsou ty verze SW, které obsahuji zménu v oznaceni verze od druhého mista za desetinou ¢arkou
(y.yX). Update muze obsahovat i legislativni zmény, neni-li toto pfedmétem upgrade. Update muze dale
obsahovat takové zmeény zdrojového kodu, ve kterém byly za ucelem vylepSeni funkci i jeho c&asti
preprogramovany vnitfni algoritmy, vypoctové vzorce a provedena drobna vylepSeni a zmény v Castech
uzivatelského interface. Update dale obsahuje opravu chyb, zjisténych béhem pouzivani. Update neobsahuje
nové funkcionality produktu.

Upgrade jsou ty verze SW, které obsahuji zménu v oznaceni verze pred desetinnou ¢arkou a nebo prvniho
mista za desetinou ¢arkou (X.Xy). V Upgrade jsou provadéna zejména vétsi rozSifeni funkénosti. Upgrade
obsahuje takové zmény zdrojového kodu, ve kterém doslo z iniciativy a analyzy poskytovatele ke zméné
funk&nosti, a tim pfipadné i ke zméné datového modelu. Upgrade mlze obsahovat i zcela nové funkce,
neoddélitelné od zéakladnich funkci jednotlivych programud. Upgrade mize obsahovat i zakaznické zmény,
které lze dale vyuzit, tzn. i nové volby a funkce definované v novych volbach menu. Upgrade muze
obsahovat i zdsadni zmény a dopliky uzivatelského interface. Soucasti Upgrade je i popis novych vlastnosti
v digitalnim formatu.

Protokol o servisnim zdsahu je pisemny doklad, ktery obsahuje popis zavady a zpUsob jejiho odstranéni a
ktery pfi ukonéeni opravy predklada technik poskytovatele zastupci odbératele k potvrzeni. Primarnim
Ucelem tohoto protokolu je dokumentace servisniho zasahu. V pfipadé dodavky servisni sluzby, ktera neni
soucasti objednaného typu servisu ma protokol a jeho potvrzeni odbératelem vyznam dodatecné objednavky
této sluzby.

Servisni obdobi je doba uc€innosti této smlouvy, tedy doba platnosti dohodnutych podminek pro dodavky
servisnich ¢innosti poskytovatelem odbérateli, zejména ve smyslu uréeni rozsahu, zplisobu a ceny jejich
poskytovani. Délku trvani a podminky pro dalSi servisni obdobi mohou smluvni strany stanovit formou
dodatku k této smlouvé.

Typ servisu urCuje jeden z variantnich servisnich zavazk(i poskytovatele vyplyvajici z této smlouvy ve vztahu
k odbérateli. Kazdému typu servisu odpovida prislusna kombinace servisnich ¢innosti, které je za podminek
této Smlouvy poskytovatel pro odbératele povinen v servisnim obdobi zajistovat.

Servisni pohotovost uréuje ¢asovy interval, ve kterém jsou provadény servisni ¢innosti, resp. vymezuje
CGasové pokryti zavazk( poskytovatele. VSechny casové udaje, uvadéné v této Smlouvé, jsou vzdy
uvazovany jako ¢asy vyhradné uvnitf intervalu konkrétniho typu servisni pohotovosti. Pro ucely stanoveni
Gasovych udaji v ramci Smlouvy ¢as plyne pouze v Usecich (intervalech) platné servisni pohotovosti.
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Servisni teritorium je Uzemni oblast, v jejimz ramci poskytovatel provadi servisni ¢innosti dle této Smilouvy.
Vsechny naroky a zavazky smluvnich stran plynouci z této Smlouvy se vztahuji pouze a vyhradné k
servisnimu teritoriu uréenému touto Smlouvou.

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

1. Prfed iniciovanim incidentu je odbératel povinen ovéfit, Ze problém neni mozné odstranit za pomoci
standardnich uzivatelskych znalosti a informaci, obsazenych v Pomoci v konkrétni aplikaci a v jejim
uzivatelském manualu.

2. Prezentace pozadavku odbératele na servisni zasah musi mit pro pfipad pozdéjSich pochybnosti formu
telefonicky ovérené faxové zpravy nebo automaticky ovérené elektronické posty s povinnym uvedenim
nasledujicich udaju: &islo servisni licence, jméno odesilatele vyzvy, datum a ¢as odeslani vyzvy, uréeni
mista servisniho zasahu (pokud neni totozné s adresou odbératele dle této smlouvy) telefonicky kontakt
na ovérenou osobu odbératele a detailni charakteristiku problému nebo zavady. Ke komunikaci
s Poskytovatelem jsou opravnény vyhradné osoby uvedené v komunikaéni matici. V pfipadé, ze
komunikaci provadi jina osoba, vyhrazuje si Poskytovatel pravo pozadavek odmitnout.

3. 'V ramci servisniho zasahu poskytovatel identifikuje pravdépodobnou zavadu servisovaného systému a
podle zavaznosti pfipadu rozhodne o zafazeni incidentu do adekvatni 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. V pfipadech, kdy smluvné vymezeny rozsah servisnich &innosti nezahrnuje servis vadnych dild
servisovaného systému (viz Pfiloha 3 — Servisovany systém), sdéli poskytovatel pfedpokladanou cenu
vymény nebo opravy vadného dilu zastupci odbératele. Vlastni vyména ¢i oprava bude zahajena po
souhlasu odbératele formou objednavky servisnim zasahu.

5. Nebude-li mozné zajistit opravu v misté instalace servisovaného systému, bude vadné zafizeni nebo
jeho ¢ast pfedana do servisniho stfediska poskytovatele. V tomto pfipadé poskytovatel vypujci bezplatné
po dobu opravy odbérateli ndhradni zafizeni nebo navrhne a zrealizuje technicky pfiméfené nahradni
feSeni.

6. Veskeré skutecnosti tykajici se provedeni servisniho zasahu vcéetné sdéleni pripadnych namitek,
pozadavkl €i komentafl k servisnimu zasahu budou zaznamenany v Protokolu o servisnim zasahu
fadné potvrzeném servisnim pracovnikem poskytovatele a zastupcem odbératele.

Oddil 3 - Povinnosti smluvnich stran

1. Poskytovatel je povinen provadét servisni udrzbu v terminech a rozsahu odpovidajicich smluvné
dohodnutému typu servisu tak, aby na strané odbératele v optimalné mozné mife zajistil kvalitni ¢innost
servisovaného systému.

2. Odbératel se zavazuje pouzivat servisovany systém v souladu s uzivatelskymi podminkami dle pisemné
dokumentace a doporuceni poskytovatele. Odbératel nebude bez konzultace s poskytovatelem a bez jeho
souhlasu provadét jakékoliv Upravy nebo zdsahy do servisovaného systému nad ramec standardnich
administratorskych ¢innosti.

3. Odbératel je povinen v souladu s platebnimi podminkami stanovenymi touto smlouvou hradit poskytovateli
pausalni poplatky za provadéni servisu dohodnutého typu.

4. Odbératel umozni poskytovateli v pfipadé servisniho zdsahu bezproblémovy pfistup k servisovanému
systému a pfipadné jinych prostor, pokud to bude realizace servisniho zdsahu vyzadovat.

5. V pfipadé vzniku ¢ekaci doby na pfistup poskytovatele k servisovanému systému delSi nez 40 minut,
pfipadné opakované navstévy 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 povinnost uhradit poskytovateli ¢as straveny ¢ekanim, pfipadné
cestovné v pfipadé, kdy odbératel neumoznil pFislusny vstup, a navstéva poskytovatele se musela opakovat.
Toto ustanoveni plati za predpokladu pfedem dohodnutého terminu pro servisni navstévu pracovnika
poskytovatele.
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Odbératel je pro potfeby provadéni servisniho zasahu povinen zajistit poskytovateli bezplatné 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 osobu (administratora
servisovaného systému), ktera bude na misté zasahu spolupracovat se servisnim technikem poskytovatele a
v pfipadé nutnosti zabezpeci poskytovateli pfiméfenou soucinnost pfi lokalizaci poruchy a vlastni realizaci
servisnich &innosti.

Poskytovatel je pfi provadéni servisniho zasahu povinen dodrzovat pravidla a obecné zavazné predpisy ve
vztahu k bezpecnosti prace a ochrané majetku odbératele.

Obé smluvni strany se zavazuji zadnym zpusobem nesdélovat tfetim osobam nebo jinak nepresentovat
informace a skuteénosti neverejného nebo utajovaného charakteru o druhé smiuvni strané, které ziskaji v
pradbéhu plnéni této smlouvy. V pfipadé nedodrzeni tohoto ustanoveni ma poskozena strana pravo na uhradu
prokazatelné vzniklé Skody a odpovédna strana — pfi splnéni zakonnych podminek, vyplyvajicich z obecné
zavaznych pravnich predpisli — nese povinnost tuto Skodu zaplatit.

Oddil 4 — Obecné platebni podminky

1.

10.

11.

Cena za zabezpecovani konkrétniho typu servisu je stanovena formou pravidelné se opakujiciho ¢tvrtletniho
poplatku, jehoz konkrétni vySe v K& bez DPH je ur€ena v pfiloze €.3 Servisovany systém a ve smlouvé. Tato
pfiloha je sou¢asti Smlouvy.

Odbératel je povinen uhradit poskytovateli kvartalni poplatek za realizaci servisu dohodnutého typu ve vysi
dle Smlouvy vcetné DPH vzdy zacatkem pfislusSného kvartalu kalendarniho roku. Vyjimku tvofi prvni a
posledni platba.

Prvni platba se vyuctuje ihned po uzavfieni servisni smlouvy a to ve vySi pomérmné casti kalendafniho
kvartalu, ve kterém byla smlouva uzavfena., tj. ode dne uzavreni smlouvy do konce pfislusného kalendafniho
kvartalu.

Posledni platba se vyuctuje k prvnimu dni posledniho kalendarniho kvartalu, kdy smlouva jesté plati a to ve
vysSi pomérné ¢asti kvartalu, tj. od 1. dne posledniho kvartalu do konce ucinnosti smlouvy.

Uhradu za servisni sluzby provede odbératel na zéakladé dafiového dokladu (faktury) vystaveného
poskytovatelem k 1. dni pfislusného kvartalu.

Vyse DPH k servisnim poplatkim bude stanovena dle platného zakona o DPH.

Faktura musi obsahovat veskeré nalezitosti dafiového dokladu a jeji splatnost se stanovuje na 10 dni ode
dne jejiho doruceni odbérateli.

V pfipadé, ze bude odbératel v prodleni s uhradou ctvrtletniho poplatku po dobu delsi 14 dnl, ma
poskytovatel pravo odstoupit od této smlouvy nebo nezabezpecovat dohodnuty typ servisu minimalné do
doby prokazatelné uhrady dluzného poplatku odbératelem. Po dobu realizace prava poskytovatele
nezabezpecovat servis dle tohoto odstavce a v souvislosti s nim

a) se poskytovatel neocita v prodleni s pinénim svych povinnosti,

b) nevznika odbérateli narok na nahradu Skody &i uslého zisku,

c) nevznika odbérateli narok na slevu z ceny servisu.

V pfipadé poskytnuti servisnich sluzeb, jinak spadajicich do ¢innosti poskytovatele dle této smlouvy, avSak
jejichz potfeba vznikla v souvislosti s neodbornou nebo nedovolenou manipulaci, z divodu uUmysiného
poskozeni nebo zasahem vySSi moci se zavazuje odbératel tyto servisni sluzby uhradit poskytovateli za cenu
dle ceniku poskytovatele, platného v dobé poskytnuti téchto sluzeb, a to na zakladé faktury, ktera bude mit
stejny rezim jako je uvedeno v odst. 1. tohoto €lanku. Zadsahem vyS$Si moci se pro ucely této smlouvy rozumi
predevsim poruchy systému zplsobené uderem blesku &i jinak generovanym elektrickym vybojem, pozarem,
vybuchem, povodni, sesuvem pldy ¢&i jinou pfirodni katastrofou, poruchami zdiva véetné padani omitky,
poruchami stavebnich konstrukci apod.

V pfipadé, Ze bude poskytovatel, z divodl lezicich vyluéné na jeho strané, v prodleni s plnénim svych
povinnosti podle této smlouvy, vznika odbérateli narok na uhradu smiuvni pokuty ve vysi 800,- K& za kazdy
den prodleni. Narok na nahradu skody, ktera prokazatelné vznikla odbérateli nasledkem neplnéni smluvnich
povinnosti poskytovatelem, neni timto dotcen.

V pfipadé poskytnuti servisnich sluzeb odbérateli, kieré vyzadovaly pfitomnost zastupce poskytovatele v
misté servisovaného systému, a to na zakladé pozadavku odbératele, ktery se posléze ukazal byti
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nedUvodnym, ma poskytovatel narok na Ghradu ceny této servisni sluzby odbératelem ve vy3i, uréené dle
ceniku poskytovatele, platného v dobé poskytnuti téchto servisnich sluzeb, a dale narok na Uhradu smluvni
pokuty ve vysi stanovené souctem Castek 500,- K¢ za kazdé poskytnuti odbératelem nedtvodné narokované
servisni sluzby v daném servisnim obdobi.

12. NedlUvodnym pozadavkem odbératele ve smyslu odstavce 11. tohoto oddilu VSP se rozumi zejména
pfipady, kdy odbératel narokuje odstranéni problému &i zavady na servisovaném systému dle této smlouvy,
vyzadujicim servisni sluzbu spojenou s vyjezdem zastupce poskytovatele k servisovanému systému, pficemz
problém &i zavada sama se prokazatelné ukaze byt fesitelna na Grovni nezbytné znalosti uZivatelské spravy
servisovaného systému (napf. s pomoci uzivatelského manualu pro servisovany systém), nebo neposkytne-li
z jakéhokoliv divodu odbératel v Grovni nezbytnych znalosti uZivatelské spravy servisovaného systému a
pfiméfené mife spolupraci pfi snaze poskytovatele detekovat, lokalizovat a odstranit pfi¢inu problemu é&i
zavady na servisovaném systému odbératele prostfednictvim telefonu, faxu nebo elektronické posty pred
vlastnim vyjezdem zastupce poskytovatele k tomuto systému.

13. Ceny poskytovanych sluzeb, uvedené v prilohach této smlouvy, mohou byt poskytovatelem navySeny o
primémou meziro&ni miru inflace vyhlagené Ceskym statistickym (fadem, a to poéinaje prvnim lednem roku
nasledujiciho po roce, za ktery je inflace vyhlasena.

Oddil 5 - Zvlastni ujednani

1. Odbératel i poskytovatel se zavazuji, Ze obchodni a technické informace, které jim byly v souvislosti s
plnénim Smlouvy svéfeny smluvnim partnerem, nezpfistupni zadnym zplUsobem ffetim osobam bez
pfedchoziho pisemného souhlasu druhé smluvni strany, a zarovern nepouziji tyto informace k jinym téelim
nez k pinéni podminek této Smiouvy.

2. Dohody cenové a platebni uzaviené v ramci Smlouvy a VSP jsou ve smyslu § 1730 odst. 2 ob&anského
zakoniku divémé a smiluvni strany je nesmi bez vzajemného souhlasu sdélovat tfetim osobam. Poruseni
zavazku jednou ze smluvnich stran o diivémosti téchto dohod a informaci je postizitelné smiuvni pokutou ve
vysi kvartalni ceny poskytovanych sluzeb bez DPH, kterou je provinivii se smluvni strana povinna uhradit
druhé smluvni strané. Tim neni dotéeno pravo na nahradu skody, kterou je provinivii se smluvni strana
povinna uhradit v piné vysi.

3. Hovoii-li se v Smlouvé a VSP o doru¢ovani (zasilani pisemnosti) druhé smluvni strané, doruéuje se na
posledni znamou adresu druhé smluvni strany. V pochybnostech se ma za to, Ze se jedna o posledni adresu,
oficialné sdélenou druhé smluvni strané, na které je bézné piijiméana korespondence, resp. adresa uvedena v
ustanoveni €l. | Smlouvy.

V Brné dne 4 .4.2016

obchodni feditel
ANeT-Advanced Network Technology s.r.o.



