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Ramcova smlouva o poskytovani verejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci

(dale jen ,,Smlouva“) €. kl. 11101

UPC Ceska republika, s.r.o. Ustav pro pééi o matku a dité

Zavisova 502/5, Praha 4, Nusle, PSC 140 00 Podolské nabfezi 157/36, 147 00, Praha 4 - Podoli

IC: 00562262 DIC: CZ 00562262 IC: 00023698 DIC: CZ00023698
Zapsana v OR vedeném Méstskym soudem v Praze, Zastoupena: Doc. MUDr. Jaroslav Feyereisl, CSc., feditel
oddil C, vlozka 187485 (dale jen ,Ugastnik®)

Zastoupena: Marian Holy, B2B Director CZ & SK
(dale jen ,UPC* nebo ,Poskytovatel“)

1. Poskytovatel bude Ugastnikovi poskytovat sluzby elektronickych komunikaci specifikované v Pfiloze této Smlouvy — Specifikace
objednanych sluzeb.

2. Tato Smlouva se fidi VSeobecnymi podminkami poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci pro firmy a
korporace UPC Ceska republika, s.r.o0. (dale jen ,V&eobecné podminky®). V&eobecné podminky jsou k dispozici na www.upcbusiness.cz
a tvofi nedilnou soudast této Smlouvy. Ugastnik prohlasuje, Ze se se znénim Veobecnych podminek fadné seznamil.

3. Pokud dojde k rozporu této Smlouvy ¢&i Specifikace objednanych sluzeb se VSeobecnymi podminkami, ma prednost obsah této Smlouvy
a Specifikace objednanych sluzeb. V pfipadé rozporu obsahu Servisnich podminek sluzby se VSeobecnymi podminkami, ma prednost
obsah ustanoveni Servisnich podminek sluzby. Nad Smlouvou, Specifikaci objednanych sluzeb i Servisnimi podminkami ma prednost
SPECIFIKACE PREDMETU PLNENI VEREJNE ZAKAZKY UCASTNIKA (pfiloha ¢. 4)

4.  Sluzba bude poskytovana ode dne predani, a to na zakladé predavaciho protokolu, ktery podepiSi obé smluvni strany.

5.  Smlouva se uzavira na dobu urcitou, a to na dobu uvedenou ve Specifikaci objednanych sluzeb. Smlouvu nelze vypovédét dfive, nez
uplyne doba urc¢ita poskytovani jednotlivé Sluzby uvedena ve Specifikaci objednanych sluzeb.

6. Pokud alespon tfi mésice pred uplynutim doby urcité Smlouvy i poskytovani jednotlivé Sluzby pisemné neoznami néktera ze smluvnich
stran druhé smluvni strané svij zamér nepokracovat po uplynuti doby urcité, prodlouzi se trvani Smlouvy ¢i jednotlivé Sluzby
automaticky o stejnou dobu, na kterou byla sjednana, a to za stejnych podminek.

7. Ugastnik je povinen hradit cenu poskytnutych sluzeb uvedenou v Specifikaci objednanych sluZeb. Vegkeré ceny sluZeb a zafizeni jsou
uvedeny bez DPH. Pfislusna DPH bude dopog¢itana dle platné pravni Upravy.

8. Cenu sluzeb hradi Ugastnik mésiéné na zakladé vyudtovani. Forma vyGétovani, zplsob zasilani a jeho splatnost je uvedena v
Specifikaci objednanych sluzeb. Pfipadné slevy z ceny Sluzby, z aktivacniho ¢i instalaé¢niho poplatku dle ¢l. 5.4. VSeobecnych podminek
jsou uvedeny ve Specifikaci objednanych sluzeb.

9.  Zafizeni, ktera Poskytovatel vyp(ijcil nebo pronajal Ugastnikovi v souvislosti s poskytovanim SluZeb zafizeni pro pFijem SluZeb (dale
jen ,Prijimaci zafizeni*), jsou uvedena ve Specifikaci objednanych sluzeb. Ustanoveni posledni véty €l. 7.1. VSeobecnych podminek se
neuzije. Pokud neni uvedeno jinak, cena za poskytnuti zafizeni je zahrnuta v mési¢nich platbach objednanych Sluzeb. V pfFipadé
ukongeni této Smlouvy vrati Ugastnik Poskytovateli PFijimaci zafizeni neposkozené, a to do 15 dnil od skonéeni Smlouvy. Demontaz
Pfijimaciho zafizeni provede Poskytovatel a Ugastnik k tomu poskytne pfim&Fenou souginnost.

10. Jestlize Ugastnik nevrati Pfijimaci zafizeni v uvedené Ih(ité, nebo jej vrati poSkozené nebo nefunkéni nebo ve stavu, ktery zjevné
neodpovida b&Znému opotiebeni, je Poskytovatel opravnén Uétovat Ugastnikovi jednordzovou smluvni pokutu ve vysi uvedené v
Specifikaci objednanych sluzeb, a to vedle nahrady Skody.

11. Ugastnik — pravnicka osoba udéluje Poskytovateli souhlas se zpracovanim svych osobnich Gdajii ve smyslu &. 3 V&eobecnych
podminek.

12. Nedilnou sougasti Smlouvy je SPECIFIKACE PREDMETU PLNENI VEREJNE ZAKAZKY UCASTNIKA (pFiloha &. 4) Pokud by néktera
ustanoveni této Smlouvy byla v rozporu s podminkami a poZadavky Ugastnika vymezenymi v SPECIFIKACE PREDMETU PLNENI
VEREJNE ZAKAZKY UCASTNIKA, stanou se tato ustanoveni neplatnymi a pouZiji se ustanoveni SPECIFIKACE PREDMETU PLNENI
VEREJNE ZAKAZKY UCASTNIKA

13. Pfilohy Smlouvy
PFiloha €. 1: Specifikace objednanych sluzeb
PFiloha &. 2: Servisni podminky sluzby (S171004)

Pfiloha €. 3: VSeobecné podminky (V181101)
Ptiloha &. 4: SPECIFIKACE PREDMETU PLNENI VEREJNE ZAKAZKY UCASTNIKA
PFiloha €. 5: Specifikace sluzeb pro firemni zakazniky je k dispozici ke stazeni na adrese http://business.upc.cz/vop
Priloha €. 6: Cenik feSeni firemni telefonie je k dispozici ke stazeni na adrese http://business.upc.cz/vop
V Prazedne ..o Vo dne ............
Za UPC Ceska republika, s.r.o.: Za Ustav pro pédi o matku a dité:
Marian Holy, B2B Director CZ & SK Doc. MUDr. Jaroslav Feyereisl, CSc., feditel

UPC Ceska republika, s.r.o., se sidlem v Praze 4, Nusle, Zavi§ova 502/5, PSC 140 00,
IC: 00562262, zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka 187485
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Priloha €. 1 k Ramcové smlouvé o poskytovani verejné dostupnych sluzeb
elektronickych komunikaci (dale jen ,,Smlouva“)
¢.kl. 11101 €. sl. 51138 CFM F11165V11596

Specifikace objednanych sluzeb

1. Cislo sluzby: 51138
2. Objednana Sluzba: Business Internet
3. Parametry Sluzby: 500/500 Mbps - radio
4. Predani Sluzby: 30. 11. 2019
5. Misto instalace Sluzby: Podolské nabrezi 157/36, 147 00, Praha 4 - Podoli
6. Doba trvani poskytovani Sluzby: urcita, a to 24 mésicl od data predani
7. Vypovédni doba po zméné na dobu neurcitou: 3 mésice. Pokud ani jedna ze stran Smlouvu nevypovi, ta pokracuje za nezménénych
podminek.
8. Cena:
e Sluzba 9 700 Ke/mésic
9. Veskeré uvedené ceny jsou bez DPH.
10. Forma a zpUsob doruceni vyucétovani: Elektronické
11. DoruCovaci adresa Ci adresa elektronické posty: fakturace@upmd.eu
Splatnost vyuctovani: 30 dni od vystaveni.
12. Poskytnuté Pfijimaci zafizeni: Switch
e vyplijcka
13. Uroveri servisnich podminek Sluzby: SLA 3
Ugastnik je povinen hlasit zavadu na technickou podporu Poskytovatele
. sluzba poskytovana pres IP konektivitu UPC Business: +420 844 556 677. Pfi hlaseni poruchy je Ugastnik povinen prokazat se
jemu prid&lenym PIN kédem: 9860
e Sluzba poskytovana pres IP konektivitu poskytovanou tfeti stranou pfimo Ugastnikovi: +420 241 005 200 (volba 2)
PFesny popis servisnich podminek Sluzby je uveden v pfiloze &. 2 Smlouvy.
14. BlizSi specifikace Sluzby je k dispozici na www.upcbusiness.cz
15. Pokud dojde k rozporu Specifikace objednanych sluzeb se Smlouvou, ma pfednost obsah Specifikace objednanych sluzeb.
V Prazedne ......cccoeeeennnn. Vo, dne ............
Za UPC Ceska republika, s.r.o.: Za Ustav pro pé¢i o matku a dité:
Marian Holy, B2B Director CZ & SK Doc. MUDr. Jaroslav Feyereisl, CSc., feditel

UPC Ceska republika, s.r.o., se sidlem v Praze 4, Nusle, Zavi§ova 502/5, PSC 140 00,
IC: 00562262, zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka 187485
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Priloha €. 2 k Ramcové smlouvé o poskytovani verejné dostupnych sluzeb
elektronickych komunikaci (dale jen ,,Smlouva“)

Servisni podminky sluzby (S171004)

1. Poskytovatel garantuje uzivateli dostupnost sluzeb elektronickych komunikaci a dalSi parametry Sluzby takto:

SLA pro UPC Business Voice (sluzba poskytovana pres IP konektivitu UPC Business)

Dostupnost Maximalni doba opravy ‘ Smluvni pokuta (ANO/NE)
SLA 1 99,6% 6 h ANO

SLA pro UPC Business Voice (sluzba poskytovana pies IP konektivitu poskytovanou tfeti stranou pfimo Ugastnikovi)

Dostupnost Maximalni doba opravy Smluvni pokuta (ANO/NE)

SLA 1 95,0% 48 h ANO

SLA pro sluzby: Business Internet, Business Carrier Ethernet , Business IP VPN

Pristupova technologie: Optika, FWA

Dostupnost sluzby Maximalni doba opravy Smluvni pokuta (ANO/NE)
SLA1 99,6% 6 h ANO
SLA 2 99,7% 6 h ANO
SLA3 99,8% 4h ANO
SLA 4* 99,9% 6 h ANO

* Neni k dispozici pro Nelicencované pfipojeni FWA

Pristupova technologie: Koaxialni sit’

Dostupnost sluzby Maximalni doba opravy Smluvni pokuta (ANO/NE)

SLA 1 99,0% 24 h ANO

Pristupova technologie: SHDSL

Dostupnost sluzby Maximalni doba opravy ‘ Smluvni pokuta (ANO/NE)
SLA1 99,0% 24 h ANO

SLA pro sluzbu: Business housing

Dostupnost sluzby Maximalni doba opravy Smluvni pokuta (ANO/NE)

SLA1 99,9% 12h ANO

SLA pro sluzbu: Business Virtualni ustfedna

Dostupnost Maximalni doba opravy Smluvni pokuta (ANO/NE)
SLA1 99,6% 24 h ANO

Zména nastaveni Business virtualni Ustfedny do 5 ti pracovnich dnd od nahlaSeni a pisemného potvrzeni zmény/pozadavku autorizovanou
osobou ucastnika.

SLA pro sluzbu: Cloud Services

Dostupnost Maximalni doba opravy Smluvni pokuta (ANO/NE)

SLA1 99,9% 6 h ANO

UPC Ceska republika, s.r.o., se sidlem v Praze 4, Nusle, Zavi§ova 502/5, PSC 140 00,
IC: 00562262, zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka 187485



/ -

| Business

.\_ ./:

2. Dostupnost sluzeb — Dostupnost sluzby je pocitana jako 100% minus procentni podil poctu hodin preruSeni poskytovani Sluzby béhem
jednoho kalendainiho mésice.
3. Maximalni Ihita opravy — doba potfebna k provedeni opravy. Uvedena Ihiita nezahrnuje prostoje zptisobené tim, Zze Ugastnik nezpfistupnil
misto poskytovani Sluzby &i PFijimaci zafizeni.
4. Pogatek zavady — &as ohlageni zavady ze strany Ugastnika.
5. Konec zavady — zavada se poklada za ukoncenou okamzikem obnovy parametri postizené sluzby, tj. tak, Ze jsou stejné nebo lepsi nez
parametry uvedené v pfislusné technické specifikaci sluzeb.
6. Za pferuseni provozu (zavadu) se nepovazuje (dale ,povolené preruseni”):
e preruseni provozu zpusobené vylu¢né jednanim uZivatele;
e preruseni zplisobené vy$$i moci;
e prerusSeni provozu za u¢elem pravidelné udrzby v rozsahu do osmi hodin roéné. Uzivatel musi byt o kazdém dil¢im pferuSeni provozu
za Ucelem pravidelné udrzby pisemné informovan nejpozdéji 7 dnti predem.
7. Uzivatel je opravnén z vaznych dlivodd pisemné pozadat Poskytovatele o pfeloZeni ¢asu konani pravidelné udrzby, a to pisemné nejméné 1
pracovni den pfede dnem konani pravidelné udrzby. V zavaznych pfipadech nemusi Poskytovatel této zadosti vyhovét.
8. Ugastnik je povinen hlasit zavadu na technickou podporu Poskytovatele
e  sluzba poskytovana pres IP konektivitu UPC Business: +420 844 556 677. Pfi hlageni poruchy je Ugastnik povinen prokazat se
jemu pfidélenym PIN kédem.
. Sluzba poskytovana pres IP konektivitu poskytovanou tFeti stranou piimo Ugastnikovi: +420 241 005 200 (volba 2)
9. Pokud Poskytovatel nepini néktery z parametri Grovné SLA popsany v bodu 1 SLA, snizi Ugastnikovi cenu sluZby v nasledujicim Géetnim
obdobi 0 smluvni pokutu ve vysi:

Vypocet smluvni pokuty pro sluzby: Business voice (sluzba poskytovana pres IP konektivitu UPC Business)

SLA1 Dostupnost v % €asu Pokuta v % z més. ceny za Za kazdou zapoéatou hodinu
Sluzbu nad dobu opravy

99,00% 99,59% 3%
98,00% 98,99% 6%
97,00% 97,99% 10%

2 2 0,30% z mésic¢ni ceny za Sluzbu
95,00% 96,99% 20%
90,00% 94,99% 30%
0,00% 89,99% 40%

Vypoéet smluvni pokuty pro sluzby: Business voice (sluzba poskytovana pres IP konektivitu poskytovanou treti stranou pfimo Ugastnikovi)

SLA1 Dostupnost v % €asu Pokuta v % z més. ceny za Za kazdou zapoé&atou hodinu
Sluzbu nad dobu opravy

94,00% 94,99% 3%
92,00% 93,99% 5%
90,00% 91,99% 10%
80.00% 89.99% 0% 0,30% z mésicni ceny za Sluzbu
65,00% 79,99% 30%
0,00% 64,99% 40%

Vypoéet smluvni pokuty pro sluzby: Business Internet, Business Carrier Ethernet , Business IP VPN

Pristupova technologie: Optika, FWA

SLA 1 Dostupnost v % ¢éasu

Pokuta v % z més. ceny za Za kazdou zapocatou hodinu
Sluzbu nad dobu opravy
99,00% 99,59% 3%
98,00% 98,99% 6% i y
0,30% z mésicni ceny za Sluzbu
97,00% 97,99% 10%
95,00% 96,99% 20%

UPC Ceska republika, s.r.o., se sidlem v Praze 4, Nusle, Zavi§ova 502/5, PSC 140 00,
IC: 00562262, zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka 187485
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SLA2 Dostupnost v % ¢asu

Pokuta v % z més. ceny za

Za kazdou zapocatou hodinu

Sluzbu nad dobu opravy
99,00% 99,69% 5%
98,00% 98,99% 10%
97,00% 97,99% 20% ix 5
0,50% z mésicni ceny za Sluzbu
95,00% 96,99% 30%
90,00% 94,99% 40%
0,00% 89,99% 60%

SLA3 Dostupnost v % ¢asu

Pokuta v % z més. ceny za

Za kazdou zapocatou hodinu

Sluzbu nad dobu opravy
99,50% 99,79% 10%
99,00% 99,49% 20%
98,00% 98,99% 30%
- u 0,70% z mésicni ceny za Sluzbu
97,00% 97,99% 40%
95,00% 96,99% 60%
0,00% 94,99% 80%

SLA4 Dostupnost v % ¢asu

Pokuta v % z més. ceny za

Za kazdou zapocatou hodinu

Sluzbu nad dobu opravy
99,50% 99,89% 10%
99,00% 99,49% 20%
98,00% 98,99% 40%
> u 0,90% z mésiéni ceny za Sluzbu
97,00% 97,99% 60%
95,00% 96,99% 80%
0,00% 94,99% 100%

Pristupova technologie: Koaxialni sit’

SLA1 Dostupnost v % ¢asu

Pokuta v % z més. ceny za Za kazdou zapocatou hodinu
Sluzbu nad dobu opravy

98,00% 98,99% 3%
95,00% 97,99% 5%
89,00% 94,99% 10%

2 2 0,20% z mési¢ni ceny za Sluzbu
79,00% 88,99% 20%
64,00% 78,99% 30%
0,00% 63,99% 40%

UPC Ceska republika, s.r.o., se sidlem v Praze 4, Nusle, Zavi§ova 502/5, PSC 140 00,
IC: 00562262, zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka 187485
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Pristupova technologie: SHDSL

SLA1 Dostupnost v % ¢éasu

Pokuta v % z més. ceny za Za kazdou zapocatou hodinu
Sluzbu nad dobu opravy

98,00% 98,99% 3%
95,00% 97,99% 5%
89,00% 94,99% 10%

> 2 0,20% z mésicni ceny za Sluzbu
79,00% 88,99% 20%
64,00% 78,99% 40%
0,00% 63,99% 50%

SLA1 Dostupnost v % ¢asu

Vypocet smluvni pokuty pro sluzbu: Business housing

Pokuta v % z més. ceny za

Za kazdou zapocatou hodinu

Sluzbu nad dobu opravy

99,00% 99,89% 0%

97,50% 98,99% 10%
96,50% 97,49% 15%

> > 0,20% z mésicni ceny za Sluzbu

95,50% 96,49% 20%
94,00% 95,49% 50%
0,00% 93,99% 100%

SLAL1 Dostupnost v % €asu

Vypocet smluvni pokuty pro sluzby: Business Virtualni ustredna

Pokuta v % z més. ceny za

Za kazdou zapocatou hodinu

Sluzbu nad dobu opravy
99,00% 99,59% 3%
98,00% 98,99% 6%
97,00% 97,99% 10%
> 2 0,30% z mésiéni ceny za Sluzbu
95,00% 96,99% 20%
90,00% 94,99% 30%
0,00% 89,99% 40%

Vypocet smluvni pokuty pro sluzby: Cloud Services

SLAL1 Dostupnost v % €asu

Pokuta v % z més. ceny za Za kazdou hodinu prodleni s

sluzbu pro dany server nezapocetim opravy

dostupnost = 99,9% 0%
99,9% 99,5% 10%
29,5% 99,0% 20% 0,70% z mésiéni ceny za Sluzbu
99,0% 98,0% 40%
98,0% 97,0% 60%
97,0% 95,0% 80%
95,0% 0,0% 100%

UPC Ceska republika, s.r.o., se sidlem v Praze 4, Nusle, Zavi§ova 502/5, PSC 140 00,

IC: 00562262, zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka 187485




e
| Business

.\_ ./:

Priloha €. 3 k Ramcové smlouvé o poskytovani verejné dostupnych sluzeb
elektronickych komunikaci (dale jen ,,.Smlouva“)

Vseobecné podminky poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci spoleénosti UPC Ceska republika, s.r.o. pro
firmy a korporace (V181101)

UPC Ceska republika, s.r.o., se sidlem v Praze 4 — Nusle, ZaviSova 502/5, PSC 140 00, IC: 00562262, zapsana v obchodnim rejstiiku
vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka 187485

(dale jen ,UPC”)
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1.Ugastnik a Poskytovatel

V téchto V&eobecnych podminkéach poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci spole¢nosti UPC Ceské republika, s.r.o.
pro firmy a korporace (dale jen ,V&eobecné podminky“) jsou upravena prava a povinnosti Ugastnika a Poskytovatele sluZeb elektronickych
komunikaci (dale jen ,Sluzby"). Poskytovatelem Sluzeb se pro Ggely téchto VSeobecnych podminek rozumi spoleénost UPC Ceska republika,
s.r.o. a Ugastnikem se rozumi bud fyzicka osoba — podnikatel, nebo pravnicka osoba.

2.Smlouva

2.1. Smlouva

Sluzby elektronickych komunikaci jsou poskytovany na zakladé ramcové smlouvy o poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych
komunikaci (dale jen ,Smlouva®“). Tyto VSeobecné podminky jsou vzdy nedilnou soucasti Smlouvy. Smlouva je uzavirana v ¢eském jazyce.
V pfipadé, Ze je Smlouva na zadost Ugastnika uzavirana ve vice jazycich, je v pfipadé rozporu jazykovych verzi rozhodna verze eska.

2.2. Kdy je Smlouva uzaviena

Poskytovatel miize nabizet uzavieni Smlouvy rdznymi zpdsoby, zejm. pisemné, ale podle aktualnich technickych moznosti i nékterymi prostredky
komunikace na dalku. Podle toho, jaky z aktualng nabizenych zplsobd uzavieni Smiouvy si Ugastnik vybral, je Smlouva uzaviena (platna a
Gginna):

a) oboustrannym podpisem Smlouvy, byla-li uzaviena pisemné, nebo

b)  vyplnénim a odeslanim webového formulae ze strany Ugastnika a naslednym potvrzenim ze strany Poskytovatele, nebo

c) prostfednictvim e-mailu, pokud byly dohodnuty veSkeré nalezitosti Smlouvy a smluvni strany si je vzajemné odsouhlasily, nebo

d) prostfednictvim telefonu pokud byly dohodnuty veSkeré nalezitosti Smlouvy a smluvni strany si je vzajemné odsouhlasily.

2.3. Podminky pro uzavieni Smlouvy

Poskytovatel uzavie s Ugastnikem Smlouvu v pfipad&, Ze mu Ugastnik sdéli véechny udaje vyzadované zakonem (3.1). Dale mize Poskytovatel
7adat, aby Ugastnik prokazal pravo k uZivani mista instalace (4.4.). Pokud Ugastnik v minulosti neplinil zavazky v(i&i Poskytovateli, neni
Poskytovatel povinen s nim Smlouvu uzavfit, pfipadné muze pozadovat slozeni Zalohy (5.9.). Odmitnout uzavieni Smlouvy nebo pozadovat
slozeni Zalohy mlize Poskytovatel také v ptipadé, kdy by uzavieni a pfipadné plnéni Smlouvy mohlo byt v prokazatelném rozporu s jeho pravem,
chranénymi zajmy nebo zajmy ttetich osob (napf. pokud je Ugastnik v exekuci nebo s nim bylo zahajeno insolvenéni Fizeni). Tyto informace
zjistuje Poskytovatel ve vefejnych rejstficich a seznamech (napf. Vefejny rejstfik, Insolvenéni rejstfik, Centralni evidence exekuci, Databaze
neplatnych osobnich doklad( nebo dluznické registry).

2.4. Zména Smlouvy

2.4.1. Zménu Smlouvy je mozné uskutecnit stejnymi zplsoby, jako jsou zpUsoby uzavieni Smlouvy, a to na zakladé dohody smluvnich stran.
Poskytovatel neni povinen pfistoupit na navrh U&astnika na zm&nu Smiouvy, kterym by doslo ke sniZeni parametrii poskytované sluzby.

2.4.2. Poskytovatel je opravnén zménit podminky Smlouvy v celém rozsahu, tzn. i jakoukoli sou¢ast Smlouvy. Zména se mize tykat zejména
poskytované Sluzby (ceny, parametrli, podminek poskytovani, zahajeni poskytovani, ukonceni nebo nahrazeni jinou Sluzbou, aj.), prav a
povinnosti (Uastnika i Poskytovatele - jejich rozsahu, vydétovani ceny, poplatk(i a zptisobtl plateb, reklamaci, podminek zpracovani Gdajt,
dorucovani, odpovédnosti za $kodu a ujmu, aj.), jinych smluvnich ujednani (doby trvani Smlouvy, podminek a zpusobu jejiho ukonéeni, aj.), apod.
Dlvodem pro zménu podminek Smlouvy ze strany Poskytovatele mlze byt inflace, zavedeni novych Sluzeb, zmény podminek na trhu
elektronickych komunikaci, zména pravni Upravy, zkvalitiovani sité &i vyvoje novych technologii, & zména jinych technickych, provoznich,
obchodnich nebo organiza¢nich podminek na strané Poskytovatele.

2.4.3. Pokud Poskytovatel zmé&ni podminky Smiouvy, u kterych to vyZaduje zakon, informuje o takovéto zméné Ugastnika minimalné 1 mésic
pfedem stejnou formou, jakou Ugastnik zvolil pro zasilani vyadtovani. V ptipadé Ze Ugastnik s touto zménou nesouhlasi, je opravnén ukongit
Smlouvu bez jakékoli sankce ke dni, kdy ma nastat G&innost zmé&ny Smiouvy. O tom, Ze s novymi podminkami Smlouvy Ugastnik nesouhlasi, je
povinen pisemné informovat Poskytovatele, a to idealné 15 dnu pfed planovanou zménou, aby bylo mozné ukoncéeni Smlouvy véas technicky
zpracovat, nejpozdéji vSak ke dni nabyti u¢innosti zmény podminek.

2.4.4. Pravo na ukonéeni Smlouvy bez sankce Ugastnikovi dle &l 2.4.3 nevznika v pFipadé, Ze ke zméné podminek Smlouvy dojde na zakladé
zmény pravni tpravy nebo v pfipadé zmény ulozené Ceskym telekomunikadnim uradem.

2.5. Najak dlouho je Smlouva uzaviena
Smlouva se uzavira na dobu uréitou, pokud neni ve Smlouvé uvedeno jinak. Po uplynuti doby urcité se Smlouva automaticky prodluzuje o stejnou
dobu, na kterou byla uzavrena, a to za stejnych podminek, pokud neni ve Smlouvé uvedeno jinak.

2.6. Vypovéd' Smlouvy nebo jednotlivé Sluzby

2.6.1. Pokud byla Smlouva uzavfena na dobu urcitou, nelze Smlouvu nebo jednotlivou Sluzbu pfed uplynutim doby trvani vypovédét. V takovém
pfipadé je tfeba pockat, dokud tato doba urcitéd neuplyne. Smluvni strany se mohou ve Smlouvé dohodnout i jinak.

2.6.2. Pokud byla Smlouva ¢&i jednotliva Sluzba uzaviena na dobu neuréitou, je mozné ji vypovédét bez udani divodu ve 30 denni vypovédni
dobé, pokud neni ve Smlouvé dohodnuto jinak. Vypoveédni doba zacne bézet nasledujiciho den po dni doruceni pisemné vypoveédi ze strany
Ucastnika.

2.6.3. Pokud vypovéd neobsahuje udaj o tom, ktera konkrétni Sluzba je vypovidana, bude mit Poskytovatel za to, Ze se jedna o vypovéd celé
Smilouvy.

2.7. Odstoupeni

Smlouvu je mozné ukongit také pisemnym odstoupenim, ale pouze z nize uvedenych ddvodu.

2.7.1. Ugastnik mtZe odstoupit od Smlouvy nebo jednotlivé Sluzby v pfipadé, Ze Poskytovatel neopravnéné nedodava Sluzbu déle nez 15 dni.

2.7.2. Poskytovatel mize odstoupit od Smlouvy nebo od jednotlivé Sluzby, pokud:

(@) Ugastnik neuhradi v priib&hu trvani Smiouvy jakakoli 3 vytétovani a byl na tuto skutednost upozornén;

(b) L:Jc":astn ik uhradi 2 po sobé jdouci vyuétovani az po splatnosti a byl na tuto skute¢nost upozornén;

(c) Ucastnik sdélil nebo do Smlouvy doplnil nepravdivy udaj, ktery je podminkou k uzavieni Smlouvy (3.1.);

(d) Ugastnik neposkytl nutnou souginnost pro plnéni Smlouvy, zejm. neumoznil umisténi potfebného zafizeni pro poskytovani SluZzeb anebo
neumoznil pfistup k mistu instalace nebo k umisténému zafizeni. Za neposkytnuti pfiméfené soucinnosti se povazuje i ohrozujici, hrubé
nebo neuctivé chovani vii¢i zaméstnancim ¢&i dodavateldm pfi plnéni Smlouvy;

(e) Sluzby uziva jina osoba nad ramec souhlasu (4.5.);

() Ugastnik pouziva nebo §ifi nastroje, které by mohly ohrozit bezpegnost a integritu sité UPC nebo dal$ich osob (4.6. pism. d);
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(g) Usastnik uziva Sluzbu zplsobem, ktery negativng ovliviiuje provoz sité &i jakékoli jeji &asti, nebo kvalitu SluZeb poskytovanych jinym
Ugastnikdam (4.6. pism. e);

(h) s Ugastnikem bylo zahajeno insolvenéni fizenti;

(i) na strané Poskytovatele nastanou technické divody, které znemozni plnit pfedmét Smlouvy po dobu delSi nez 30 (tficet) dnd a smluvni
strany se nedohodnou jinak.

2.8. Umrti fyzické osoby podnikatele

Kdyz nastane umrti Ugastnika (fyzické osoby podnikatele), je potfeba, aby o této skutenosti pozustali informovali Poskytovatele. Informovat ho
mGzou jakymkoli zpGsobem, nasledné je nutné dolozZit umrtni list nebo Cestné prohlaSeni pozlstalych. Poté se Poskytovatel dohodne
s pozUstalymi, zda se U&astnikem nové stane nékdo z pozustalych (pokud si pteji Sluzby i nadale vyuzivat) nebo bude Smilouva ukonéena k datu
doloZeni umrti (pfipadné k datu umrti, pokud Sluzby prokazatelné nikdo neuzival).

2.9. Komunikace mezi smluvnimi stranami

2.9.1. Ugastnik ma moznost kontaktovat Poskytovatele pisemné anebo telefonicky na klientském centru UPC Business, adresa: Zaviova 502/5,
Praha 4 — Nusle, PSC 140 00, e-mail: podnikatel@upcbusiness.cz; telefonni &islo: +420 241 005 200.

2.9.2. Za pisemnou formu daného jednani se povazuje dopis, vlastnoruéné podepsany opravnénou osobou, zaslany prostfednictvim
poskytovatele postovnich sluzeb, nebo e-mail opatfeny zaruéenym a uznavanym elektronickym podpisem opravnéné osoby.

2.9.3. Poskytovatel vyuziva ke komunikaci s Ugastnikem prednostné sdélenou adresu elektronické posty. Poskytovatel mize také vyuzit adresu
elektronické posty, kterou Ugastnik pouZil pfi pfedchozi komunikaci s Poskytovatelem. Déale bude Poskytovatel vyuZivat kontaktni adresu a telefon
Ugastnika, kterou mu Ugastnik sdélil, jinak adresu mista instalace Sluzby. Pokud nastane zména v kontaktnich tdajich Ugastnika a Ugastnik tuto
zménu nesdéli Poskytovateli, sdéleni zaslana dle plivodnich kontaktnich udaji budou povaZovana za dorucena.

2.10. Zverejnéni Smlouvy UéastniKem
Poskytovatel bere na védomi, ze UCastnik zvefejni obsah Smlouvy, pokud je k tomu povinen podle zviastnich pravnich pfedpist. O této
skute¢nosti je Ucastnik povinen Poskytovatele pfedem informovat.

3.Informace o tucastnikovi

3.1. Udaje nutné pro uzavieni Smlouvy

Ugastnik je povinen ve Smlouvé uvést:

a) jméno, popfipadé jména, a pfijmeni, popfipadé obchodni firmu, bydli§té, misto podnikani a identifikacni Cislo, bylo-li pfidéleno, pokud je
fyzickou osobou — podnikatelem;

b) obchodni firmu nebo nazev, sidlo, popfipadé sidlo organizaéni slozky na tizemi Ceské republiky, a identifikaéni &islo, bylo-li pfidéleno, jméno,
popfipadé jména, pfijmeni a bydli§té osoby opravnéné jednat jménem této pravnické osoby, pokud je pravnickou osobou.

Ostatni udaje jsou poskytovany dobrovolné.

3.2. Zména udaji Uéastnika ]
Pokud se néktera z informaci vyplnénych ve Smlouvé zméni, je Uéastnik povinen tuto zménu pisemné oznamit klientskému centru co nejdfive,
nejpozdéji do 7 dni od zmény. To se tyka také kontaktni adresy, na kterou Vam zasilame veSkeré pisemnosti a e-mailové adresy.

3.3. Provozni a lokalizaéni udaje

Poskytovatel zpracovava a uklada provozni Gdaje, véetné piislusnych lokalizaénich Gdajil vztahuijicich se k Ugastnikovi, a to v rozsahu, po dobu
a zplsobem, ktery je nezbytny pro poskytovani sluZzeb a souvisejicich provoznich ¢innosti, zejm. pfenosu zprav sitémi elektronickych komunikaci,
zajisténi propojeni a pfistupu k siti, vytctovani a zaplaceni sluzeb, identifikaci zneuzivani sité a sluzeb elektronickych komunikaci a plnéni dalSich
zakonem stanovenych povinnosti. Pro dal$i G¢ely zpracovava a uklada Poskytovatel provozni Udaje, vEetné pfislusnych lokalizacnich udaju,
v pfipadé, ze k tomu dal pfedem souhlas uc¢astnik nebo uzivatel, ke kterému se tyto udaje vztahuiji.

3.4. Udaje v telefonnich seznamech

Udaje o Ugastnikovi, tzn. jméno a pFijmeni, telefonni &islo a pFipadné adresa elektronické posty miizou byt zvefejnény v telefonnim seznamu
(tist&ném i elektronickém). Pokud o to ma Ugastnik zajem, je tfeba to uvést pfimo ve Smlouvé. Udsleny souhlas se zvefejnénim v telefonnim
seznamu Ize kdykoli odvolat. V tom pripadé zajisti Poskytovatel odstranéni tidajd ze seznamu pii jejich nejblizi upravé. Udaje Ugastnika poskytne
Poskytovatel na zakladé zakona i dalSim poskytovatelim informacnich sluzeb o telefonnich Cislech a vydavatelim telefonnich seznamu. Pokud
si Ugastnik nepreje, aby jeho Udaje uvedené v telefonnim seznamu byly vyuZivany pro kontaktovani za Gi&elem marketingu tFetich stran, je tfeba
to uvést pfimo ve Smlouvé. Ugelem tisténého nebo elektronického seznamu udastniki je pouze vyhledavani kontaktu o osobé& na zakladé jejiho
jména nebo pfipadné dalSich identifikacnich prvkd. V elektronické verzi seznamu je mozné vyhledavani kontaktu o osobé pouze pokud
vyhledavajici zna jména nebo nazev Ugastnika.

3.5. Nabidka sluzeb a produktu

3.5.1. Ugastnik bere na védomi, Ze ho Poskytovatel muze telefonicky a prostrednictvim postovnich zasilek informovat o svych sluzbach a
produktech. Pokud si Ugastnik nepteje, aby byl o takovych sluzbach a produktech informovan, miiZe to kdykoli pisemné odmitnout.

3.5.2. Za ucelem nabizeni obchodu a sluzeb spole¢nosti UPC je Poskytovatel v souladu se zakonem opravnén predat informace o jménu, pfijmeni
a adrese Ugastnika a statutarniho organu Ugastnika jinému zpracovateli osobnich dajti. Ugastnik je opravnén kdykoli pozdsji pfedavani téchto
informaci pisemné odmitout.

3.5.3. Na adresu elektronické posty a telefonni gislo U&astnika miize Poskytovatel zasilat obchodni sd&leni UPC, ve kterych bude informovat o
svych sluzbach a produktech. Pokud si Ugastnik nepfeje, aby mu byla obchodni sdéleni zasilana, miZe to odmitnout p¥i podpisu Smlouvy &i
kdykoli pozdéji pfi zaslani kazdé jednotlivé zpravy.

3.6. Nahravani hovort
V rémci plnéni Smlouvy ¢&i jednani o podminkach Smlouvy ¢&i z divodu zkvalitiiovani Sluzeb jsou hovory s klientskym a dohledovym centrem
nahravany.

3.7. Podminky zpracovani osobnich udaju
Podminky zpracovani osobnich Udajl se pfiméfené fidi Zasadami ochrany soukromi spotfebitelli (k dispozici na www.upc.cz), a to v rozsahu, ve
kterém je Uc€astnik subjektem osobnich udaja dle u¢innych pravnich predpist, zejména evropského nafizeni (EU) 2016/679 — Obecné nafizeni
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0 ochrané osobnich Gdajd. Za podminek a pro Ucely stanovené témito Zasadami zpracovava Poskytovatel osobni idaje automaticky i manuaing,
a to u téchto U€astniku, uzivateld Sluzby i u potencialnich zajemcil o Sluzby.

4.Sluzby
4.1. Druhy Sluzeb
Poskytovatel poskytuje m.j. tyto sluzby elektronickych komunikaci:
a) sluzba pfistupu k siti internet;
b) datové sluzby;
c) hlasové sluzby;
d) sluzby datovych center.
Dalsi Sluzby nebo doplrikové sluzby, které Ize uzivat pouze v souvislosti s nékterou sluzbou elektronickych komunikaci (dale vse jen ,Sluzba“
nebo ,Sluzby“), jsou popsany ve Specifikaci jednotlivych Sluzeb. Specifikace je nedilnou sou¢asti Smlouvy a je k dispozici na www.upc.cz.

4.2. Zahajeni poskytovani Sluzby

Sluzba je poskytovana ode dne Gsp&&ného zprovoznéni koncového mista (U&astnicka zasuvka), nebo v den, kdy je Ugastnikovi dodano Pfijimaci
zarizeni, pokud je koncové misto jiz zprovoznéno. Pokud po podpisu Smlouvy nedojde ke zprovoznéni koncového mista z diivodd na strané
Ugastnika, je Ugastnik povinen Poskytovateli nahradit ugelné vynaloZené naklady, které mu vznikly v souvislosti s pfipravou zprovoznéni
koncového mista. K zahajeni poskytovani Sluzby dojde nejpozdéji do 40 dnu od podpisu Smlouvy, pokud se smluvni strany nedohodly jinak.

4.3. Instalace Prijimacich zarizeni

PFijimaci zafizeni (8l. 7) Ugastnikovi zpravidla instaluje, konfiguruje, distribuuje a zapojuje spoleénost UPC & jeji dodavatelé. Instalace,
konfigurace, distribuce a zapojeni Pfijimaciho zafizeni technikem Poskytovatele ¢i technikem Poskytovatelova dodavatele je zpoplatnéna dle
Ceniku nebo dle Smlouvy.

4.4. Misto poskytovani Sluzby

4.4.1. Sluzba je poskytovana v provozovné Ugastnika &i v jeho misté podnikani. Misto nebo mista poskytovani Sluzby jsou specifikovany ve
Smlouvé jako misto instalace.

4.4.2. Pfed uzavfenim Smlouvy i v priib&hu jejiho trvani mdZe Poskytovatel pozadovat, aby Ugastnik prokazal, Ze misto instalace uZiva
opravnéné.

4.4.3. Ugastnik je povinen zpfistupnit misto instalace, aby Poskytovatel mohl zprovoznit koncové misto.

4.4.4. Ugastnik je povinen zajistit souhlas vlastnika domu, ve kterém ma byt misto instalace, Ze v tomto domé je mozné koncové misto
nainstalovat, pokud tam jeté neni instalovano.

4.45. Ugastnik je povinen zajistit souhlas vlastnika domu, ktery umoZni Poskytovateli provadét Gdrzbu, opravy, Upravy, montaZ, premisténi,
revize, méfeni ¢i demontaz Sluzeb nebo zafizeni potfebnych pro uzivani Sluzeb a vstup za ucelem vySe uvedeného.

4.5. Osoby, které jsou opravnény Sluzby uZivat ]
Sluzby mize uzivat U¢astnik nebo osoby, které s nim pracuji v provozovné nebo misté podnikani, a to pouze pro vnitfni potfebu Ucastnika. Jedna
se zejména o zaméstnance Ugastnika. K tomu, aby Sluzby uzivaly jiné osoby, je nutny vyslovny souhlas Poskytovatele.

4.6. Zpusob uzivani Sluzeb
PFi uzivani Sluzeb je Ugastnik povinen:
a) nezasahovat do zafizeni Poskytovatele, neménit jejich nastaveni, ani neménit nastaveni pfipojeného Pfijimaciho zafizeni;
b) neuskute¢rovat zZlomyslna nebo obtézujici volani;
c) uzivat Sluzbu v souladu s jeji Specifikaci, VSeobecnymi podminkami a u¢innymi pravnimi predpisy;
d) nepouzivat nebo nesifit jakékoli nastroje, které by mohly ohrozit bezpeénost a integritu sité UPC nebo dalSich osob;
e) neuzivat Sluzby zplsobem, ktery by mohl negativné ovlivnit provoz sité i jakékoli jeji ¢asti, nebo kvalitu SluZeb poskytovanych jinym
U¢astnikdm.
Sluzby Ize uZivat prostfednictvim zafizeni, které splfiuje poZadavky stanovené pravnimi predpisy pro provoz v CR.

4.7. Porucha Sluzeb

Pokud vznikne v ramci sit& Poskytovatele porucha, je Ugastnik povinen tuto poruchu bez odkladu nahlasit klientskému centru, nebo obchodnimu
zastupci. Po nahlaseni opravi Poskytovatel poruchu do 2 pracovnich dni, pokud se smluvni strany nedohodly jinak. Pokud je porucha na siti nebo
na zafizeni Poskytovatele, nese naklady na opravu Poskytovatel. V opa&ném piipadé nese naklady Ugastnik.

4.8. Sluzby tretich stran

PFi pouzivani telefonni sluzby méize Ugastnik vyuZit i sluZeb, které nabizi dal$i poskytovatel (napt. komeréni linky s pfedvolbou 9xy). Pro spusténi
sluzeb tretich stran mize Poskytovatel pozadovat slozeni Zaruky dle Smlouvy, ¢i Ceniku. Takové sluzby tfeti strany jsou hrazeny treti strané
prostfednictvim Poskytovatele a poplatky za tyto sluzby jsou zohlednény ve vyGctovani. Sluzby tfetich stran jsou vzdy uctovany nad ramec
telefonniho tarifu (volnych minut). Poskytovatel nenese odpovédnost za sluzby tfetich stran a neni tedy mozné reklamovat u Poskytovatele jejich
vadné poskytnuti.

4.9. Omezeni Sluzeb
4.9.1. Omezit nebo prerusit poskytovani Sluzeb na nezbytné nutnou dobu miiZze Poskytovatel v pfipadé naru$eni bezpecénosti a integrity sité,
bezpecnosti sluzby nebo pfi zjisténi jejiho ohroZeni nebo zranitelnosti, nebo na zakladé rozhodnuti statniho organu, v obdobi krizového stavu
nebo z diivodu jiného dilezitého vefejného zajmu.
4.9.2. Omezit nebo prerusit poskytovani Sluzeb maze Poskytovatel také v pfipadé, Ze:

a) Ugastnik neuhradi v&as a Fadné vyuétovani SluZeb, a to ani po uplynuti nahradni Ihaty;

b) existuje diivodné podezreni, Ze Ugastnik nebo jina osoba zneuziva poskytované Sluzby (napt. 4.5.);

c) Ugastnik odmitne sloZit Zaruku (5.8.);

d) Ugastnik uziva Sluzby zplisobem, ktery miZe negativné ovlivnit provoz sité &i jakékoliv jeji &asti, nebo kvalitu SluZeb poskytovanych

jinym G&astnikiim (napk. uziva zatizeni neschvalené pro provoz v CR).

4.9.3. Poskytovani sluzeb Poskytovatel obnovi v pfiméfené Ihaté, jakmile odpadne dlivod, kvdli kterému byly Sluzby omezeny nebo preruSeny.
Po dobu omezeni nebo prerueni z divod v bodé 4.9.2. hradi Ugastnik Sluzby v piném rozsahu, a za opétovné zprovoznéni mize Poskytovatel
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pozadovat uhradu poplatku dle Ceniku, nebo Smlouvy. Pokud byly Sluzby omezeny nebo pferuseny z divodu v bodé 4.9.2., mize Poskytovatel
po obnoveni poskytovani Sluzeb uctovat U¢astnikovi cenu Sluzeb v pIné vysi, i kdyz do té doby poskytoval slevu.

4.10. Odpovédnost za Skodu
Odpovédnost Poskytovatele za Skodu je omezena zakonem €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich, ve znéni pozdéjSich predpisu.
Poskytovatel tedy neni povinen nahradit U¢astnikovi Skodu, ktera vznikne v disledku pferuseni Sluzby nebo vadného poskytnuti Sluzby.

4.11. Preneseni Cisla od nebo k jinému operatorovi

V pripadé telefonni sluzby je Ugastnik opravnén prejit od jiného poskytovatele sluzeb k UPC i se svym telefonnim &islem. Ma také moznost
ponechat si své telefonni Cislo a pfejit s nim k jinému poskytovateli sluzeb. V takovém pfipadé prejimajici poskytovatel zasle objednavku na
prenos ¢&isla. Tuto objednavku je tfeba doplnit do 4 pracovnich dnii o vypovéd telefonni sluzby ze strany Ugastnika. Pokud se tak nestane,
objednavku prejimajiciho poskytovatele Poskytovatel odmitne. Pokud je Poskytovateli doru¢ena samotna vypovéd bez objednavky prejimajiciho
poskytovatele, bude ji posuzovat podle &l. 2.6. Pokud Ugastnik pfenese své &islo k jinému poskytovateli sluZeb a ukonéi tak telefonni sluzbu
v prtib&hu doby uréité trvani Smlouvy nebo v pribéhu minimalni doby uzivani Sluzby, miZe Poskytovatel Zadat od Ugastnika uhrazeni slev nebo
jinych zvyhodnéni, které mu poskytl a které byly vazany na dobu trvani telefonni sluzby nebo minimalni dobu uzivani telefonni sluzby.

5.Cena za Sluzby

5.1. Od kdy je Sluzba uctovana

Cenu za Sluzby hradi Ugastnik od zahéjeni jejich poskytovani. Vy$e ceny za Sluzby je uvedena ve Smlouvé nebo v platném Ceniku SluZeb (dale
jen ,Cenik“). Cenik je nedilnou souc¢asti Smlouvy.

5.2. Vyaétovani Sluzeb

Cenu za Sluzby vyuctuje Poskytovatel zpravidla mési¢né. Vyuctovani ceny Poskytovatel doruci v elektronické podobé, pokud se smluvni strany
nedohodly jinak. Pokud Ucastnik nesdélil adresu elektronické posty, zasila mu Poskytovatel tiSténé vyuctovani. Tisténé vyuctovani je zpoplatnéno
dle Ceniku.

5.3. Splatnost a zptusob uhrady vyuactovani

Splatnost ceny za Sluzby je uvedena pfimo ve vyuctovani. Pokud ve vyuctovani splatnost neni uvedena, je takové vyuctovani splatné do 10 dnd
od jeho doruceni. ZpUsob platby je uveden ve Smlouvé, v opacném piipadé provede Ucastnik uhradu vylctovani na ucet Poskytovatele uvedeny
ve vyuctovani.

5.4. Sleva
5.4.1. Poskytovatel mize Ugastnikovi poskytnout slevu. Sleva mlze byt poskytnuta bud jako opakujici se sleva z ceny SluZeb nebo jako
jednorazova sleva z aktivaéniho poplatku nebo sleva z instalacniho poplatku anebo i jina sleva, kterou si smluvni strany dohodly ve Smlouvé.
5.4.2. Narok na slevu vznikne, pokud:

a) byla dohodnuta ve Smlouvé;

b) L:J(:astm’k dodrzi dohodnutou minimalni dobu uzivani (u Smlouvy na dobu neurcitou) nebo dobu urcitou trvani Smilouvy;

c) Ucastnik neporusi Smlouvu zpUsoby, kvuli kterym mize Poskytovatel odstoupit od Smlouvy (2.7.2. pism. a) az h));

d) Ugastnik neporusi Smlouvu zptisoby, kvili kterym miZe Poskytovatel omezit Sluzby (4.9.2.).
5.4.3. Narok na slevu vznikne v okamziku, kdy Ugastnik spinil vSechny uvedené podminky. Pokud se tak nestane, zaSle Poskytovatel opravné
vyuctovani ceny. V opravném vyuctovani Poskytovatel douctuje U€astnikovi cenu v plné vysi, jak byla uvedena ve Smlouvé nebo v Ceniku v dobé
uzavieni Smlouvy.

5.5. Neuhrazeni ceny Sluzeb

Pokud Ugastnik neuhradi v&as nebo fadné cenu za Sluzby, vyzve ho Poskytovatel znovu k zaplaceni stejnou formou, jakou doruéuje vylstovani
a poskytne Ugastnikovi minimalné 7 - denni nahradni Ihitu k zaplaceni. Pokud ani poté nezaplati Ugastnik cenu za Sluzby, mizZe Poskytovatel
omezit poskytovani Sluzeb (4.9.2.).

5.6. Opakované neuhrazeni ceny Sluzeb

Pokud Ugastnik uhradi 2 po sobé jdouci vyG&tovani aZ po splatnosti, adkoli byl na tuto skutednost upozornén, mize Poskytovatel odstoupit od
Smlouvy (2.7.2. pism. b). Od Smlouvy muZe Poskytovatel rovnéZ odstoupit, pokud Ugastnik neuhradi v pribéhu trvani Smlouvy jakakoli 3
vyuctovani a byl na tuto skute¢nost upozornén (2.7.2. pism. a).

5.7. Uhrada
Platbu, kterou od Ugastnika Poskytovatel obdrzi, miiZe dle své volby pouZit na Uhradu jakékoli dluzné &astky Ugastnika. O tom, na Ghradu jaké
dluzné &astky byla platba pouzita, se Ize informovat prostfednictvim klientského centra.

5.8. Zaruka

Poskytovatel miZe poZadovat po U&astnikovi sloZeni Zaruky dle Smlouvy, &i Ceniku (napf. 4.8.). Vétsinou bude Poskytovatel poZadovat sloZeni
zaruky po Ugastnikovi, pokud bude u Ugastnika zaznamenam v priib&hu mésice nezvykle vysoky provoz Telefonni sluzby, ktera mohla byt k Gjmé
Ugastnika zneuZita jinou osobou. Pokud Ugastnik zaruku odmitne sloZit, je Poskytovatel opravnén do konce mésice Sluzbu omezit. Timto
postupem se Poskytovatel snaZi ochranit zejména Ugastnika pfed nadmé&rnym finanénim zatizenim, ale zarovefi i sdm sebe pred neplacenim za
poskytnuté Sluzby. Pfipadnou dluznou ¢astku Ugastnika Ize zapogist proti poskytnuté Zaruce. O zapoéteni se Ize informovat prostfednictvim
klientského centra. Po ukonceni Smlouvy vrati Poskytovatel sloZzenou Zaruku po zapoéteni vSech dluznych &astek, a to do 60 dnli od ukonceni
Smlouvy nebo od vyporadani vSech zavazkl (v€etné vraceni Pfijimaciho zafizeni).

5.9. Zaloha

SlozZeni Zalohy dle Smlouvy, ¢i Ceniku muze Poskytovatel pozadovat v pfipad€, Ze s nim chce uzavfit Smlouvu osoba, ktera vaéi nému v minulosti
neplnila zavazky, nebo by uzavfeni Smlouvy s ni a pfipadné pInéni této Smlouvy mohlo byt v prokazatelném rozporu s jeho pravem chranénymi
zajmy nebo zajmy tietich osob (napf. pokud je osoba v exekuci nebo s ni bylo zahajeno insolvenéni fizeni) (2.3.). Zalohu, kterou Ugastnik
poskytne, bude Poskytovatel kazdy mésic pouZivat na Ghradu vyuétovani Ugastnika, a to aZ do jejiho vy&erpani. Poté bude Ugastnik hradit
vyuctovani standardnim zpusobem (5.3.).
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6.Reklamacni rad

6.1. Reklamace vyuctovani

Ugastnik je opravnén reklamovat vyuétovani ceny SluZeb na klientském centru, a to do 2 mésicd od doruéeni vyGétovani, potom pravo reklamovat
podle zakona zanikne.

6.2. Odkladny ucinek ] }
Reklamace nema podle zakona odkladny u€inek na splatnost vyGctovani. Na Zadost Uc€astnika vSak mize Cesky telekomunikacni ufad o
odkladném ucinku reklamace rozhodnout.

6.3. Reklamace Sluzby
Ucastnik je opravnén reklamovat kvalitu poskytnuté Sluzby, a to do 2 mésict od jejiho vadného poskytnuti, potom pravo reklamovat podle zakona
zanikne.

6.4. Vyrizeni reklamace

Reklamaci vyfidi Poskytovatel do 30 dnu od jejiho doru€eni. V pfipadé kladného vyfizeni reklamace vyucétovani zohledni Poskytovatel pfipadny
preplatek v nasledujicim vyGgtovani SluZeb, nebo jej Ugastnikovi na jeho Zadost vrati. V pfipadé kladného vyfizeni reklamace Sluzby zohledni
Poskytovatel pfipadnou slevu z ceny Sluzby v nasledujicim vyGétovani Sluzeb. Pokud Ugastnik nesouhlasi se zptsobem vyfizeni reklamace,
mZe se obrétit na Cesky telekomunikaéni GFad.

7.Pronajem Prijimacich zafizeni

7.1. Prijimaci zafizeni

PFijimacim zafizenim se rozumi zafizeni, které umozni uzivat Sluzby, tzn. pfijimat signal UPC. Jedna se napt. o switche, telefonni pfistroje, brany
atp. Pfijimaci zafizeni si mize Ugastnik podle konkrétni nabidky bud pronajmout, zdarma vyp(jéit nebo koupit. Prostfednictvim pronajatych &i
vypujéenych Pfijimacich zafizeni mize UPC poskytovat sluzby elektronickych komunikaci i dalSim G€astnikim. V pfipadé vymény pronajatého
nebo vypuUjéeného zafizeni v rdmci reklamace neodpovida Poskytovatel za uloZzeny obsah pevného disku Pfijimaciho zafizeni. Pro zajisténi
funkénosti sité pfi poskytovani Sluzeb mize Poskytovatel aktualizovat software nastaveni pronajatych ¢i vypGjéenych Pfijimacich zafizeni a pfi
této aktualizaci mGze dojit ke zméné ulozeného obsahu.

7.2. Prondajem Prijimaciho zafrizeni

V pfipadé pronajmu Pfijimaciho zafizeni hradi Ugastnik za pronajem pravidelné mési¢ni poplatky ve vy$i uréené ve Smlouvé nebo v Ceniku.
Vyuétovani a uhrada poplatk(i za pronajem Pfijimaciho zafizeni probiha stejnym zplisobem jako u vyaétovani Sluzeb. Ugastnik je povinen
pronajaté zafizeni chranit proti poskozeni, ztraté a kradezi.

7.3. Vypujcka Prijimaciho zafizeni
Pokud je Pfijimaci zafizeni zdarma vypujcené, plati pro vypUljc¢ku stejna prava a povinnosti jako pro pronajem Pfijimacich zafizeni.

7.4. Vraceni Prijimaciho zafizeni

V pfipadé ukondeni Smlouvy vrati Ugastnik Poskytovateli Pfijimaci zafizeni neposkozené, a to 15 dnl od skonéeni Smlouvy. Demontaz
Pfijimaciho zafizeni provede Poskytovatel a Ugastnik k tomu poskytne pfiméfenou soudinnost. Jestlize Ugastnik nevrati PFijimaci zafizeni v
uvedené Ihaté, nebo jej vrati poskozené nebo nefunkéni nebo ve stavu, ktery zjevné neodpovida béznému opotfebeni, je Poskytovatel opravnén
ustovat Ugastnikovi jednorazovou smluvni pokutu ve vy$i uvedené ve Specifikaci objednanych sluZeb, a to vedle nahrady $kody.

7.5. Nevraceni zarizeni ;
Pokud pronajaté Pfijimaci zafizeni nevrati UCastnik v€as a v pofadku (7.4.), mlze Poskytovatel pozadovat zaplaceni smluvni pokuty dle Ceniku.

7.6. Vraceni zafizeni bez ukonéeni Smlouvy
Pokud Ugastnik pronajaté Pfijimaci zafizeni vrati, aniz by fadné ukoncil Smlouvu, nema to vliv na trvani Smlouvy. V takovém pfipadé Smlouva
dale trva a Ugastnik je povinen hradit cenu za Sluzby.

8.Pravo a prisluSnost

Smlouva se Fidi ¢eskym pravnim fadem, a to pfedevSim zakonem &. 89/2012 Sh., ob&ansky zakonik, ve znéni pozdéjSich predpisi a zakonem
€. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich, ve znéni pozdéjSich predpisd. Pokud néktera ¢ast Smlouvy bude shledana neplatnou, nema to
vliv na platnost ostatnich ustanoveni. Pfipadné spory, které mezi stranami vzniknou, bude fesit podle vécné prislusnosti Cesky telekomunika&ni
rad nebo obecny soud Ceské republiky.

9.Soucasti Smlouvy
Soucasti Smlouvy jsou vzdy tyto VSeobecné podminky, dale Specifikace objednanych sluzeb, Service Level Agreement a Cenik. Aktualni znéni
Smlouvy vcetné soucasti je uvefejnéno na www.upc.cz.

10.U¢ginnost
Tyto V8eobecné podminky jsou u€inné od 1. 11. 2018. Aktualni znéni VSeobecnych podminek je k dispozici na www.upc.cz.
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Priloha €. 4 k Ramcové smlouvé o poskytovani verejné dostupnych sluzeb
elektronickych komunikaci (dale jen ,,.Smlouva“)
¢.kl. 11101 €. sl. 51138 CFM F11165V11596

SPECIFIKACE PREDMETU PLNENi VEREJNE ZAKAZKY UCASTNIKA

Pro potieby pfilohy €. 4 Poskytovatel = dodavatel a Uéastnik = zadavatel.

e Veskeré smluvni vztahy budou uzavfeny v souladu s pravnim Fadem Ceské republiky.

e  Predmétem smlouvy bude zavazek dodavatele poskytovat zadavateli stanovené datové komunikaéni sluzby (dale jen ,sluzby®).
Sluzby dodavatele budou probihat v souladu s poZadavky zadavatele, které jsou uvedeny v ZADAVACICH PODMINKACH A
SPECIFIKACI PREDMETU PLNENI VEREJNE ZAKAZKY.

e  Dodavatel bude povinen zapocit s plnohodnotnym poskytovanim sluzeb zadavateli nejpozdéji:
o do 30.11.2019 v pfipadé realizace sluzby,
o od1.12.2019 v pfipadé zahajeni poskytovani sluzby.
. Uhrada za poskytnuté pInéni bude provadéna v éeské méné, pfipadné v jiné méné platné v budoucnu na uzemi Ceské republiky.
e  Zadavatel bude povinen hradit pouze sluzby dodavatelem skute¢né poskytnuté.
e  Ceny nabidnuté dodavatelem v nabidkovém listu jsou stanoveny jako ceny zavazné, nejvySe pfipustné a neprekrocitelné.

e  Zadavatel neni povinen v souvislosti s poskytovanim sluzeb dle této smlouvy hradit dodavateli jakékoliv finan¢ni zaruky nebo
finanéni zalohy. Zaroven dodavatel neni opravnén pozadovat po zadavateli minimalni mésiéni plnéni.

. Uhrada za poskytnuté sluzby bude zadavatelem hrazena vZdy jednou mésiéné zpétné za uplynuly kalendaini mésic (zGétovaci
obdobi) na zakladé faktur (dariovych dokladu) vystavenych dodavatelem. Mési¢ni plnéni je vzdy samostatnym zdanitelnym
plnénim.

e V pfipadé prodleni zadavatele s Uhradou fadné fakturované ceny je dodavatel opravnén pozadovat zaplaceni zakonného Uroku z
prodleni z nezaplacené &astky ve vys$i odpovidajici platné pravni tUpravé za kazdy i zapo&aty den prodleni. Urok z prodleni bude
vyucétovan samostatnym dariovym dokladem, splatnost smluvni pokuty ¢ini 30 kalendafnich dnu ode dne doruéeni druhé smluvni
strané.

e  Reklamace vyuctovanych sluzeb se uplatfiuje pisemné (postaci e-mailem) na kontaktni adresu dodavatele ve IhGté do 15 dnd.

e Dodavatel reklamaci na poskytovani sluzby vyfidi bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji ve Ihuté do 15 dnl od doruéeni reklamace.
O vyfizeni reklamace pofidi dodavatel pisemny zaznam, ktery bude zaslan kontaktni osobé zadavatele, ktera reklamaci podavala.

e V pfipadé, Ze bude dodavatel v prodleni se zahajenim poskytovani sluzby dle smlouvy, je dodavatel povinen uhradit zadavateli
smluvni pokutu ve vysi 5 000 K& za prvni den prodleni a 2 000 K& za kazdy dalSi zapoc€aty den prodleni.

eV pripadé zmény kontaktni osoby je povinen dodavatel i zadavatel se navzajem pisemné informovat bez zbyte€ného odkladu poté,
co ke zméné této osoby dojde.

. Smlouva s dodavatelem je uzaviena do konce kalendarniho mésice, ve kterém dodavatel splni zavazek poskytnout zadavateli
verejné dostupné sluzby elektronické komunikace za smluvenou cenu vefejné zakazky, nejdéle vSak na dobu 24 mésicd. Timto
neni dot¢eno pravo smluvnich stran ukongit trvani smluvniho vztahu rovnéz na zékladé pfislusnych ustanoveni obecné zavaznych
pravnich predpist z dlivodu poruseni povinnosti nékterou ze smluvnich stran.

e  Zadavatel je opravnén vypovédét smlouvu kdykoliv bez udani divodu, vypovédni Ihita ¢ini 3 mésice bez naroku na jakoukoliv
kompenzaci dodavateli.

e Vzhledem k tomu, Ze zadavatel je poskytovatelem zdravotni pée podle zadkona €. 372/2011 Sh., o zdravotnich sluzbach a
podminkach jejich poskytovani (zakon o zdravotnich sluzbach), v platném znéni, a vypadek poskytovanych sluzeb dodavatelem
by mohl zapfic€init vazné ohroZeni zdravi pacientll, poZaduje zadavatel zakotvit do smluvnich podminek jednorazovou smluvni
pokutu ve vysi 5.000,- K¢ v pfipadé, Ze vypadek poskytovanych sluzeb byl del§i nez 240 min — prekroc¢eni ¢asové Ihaty Fix Time
(FT) u kritické zavady (CF) dle podminek SLA v ZADAVACICH PODMINKACH A SPECIFIKACI PREDMETU PLNENI VEREJNE
ZAKAZKY, ato za kazdy jednotlivy pfipad.

. Uhradou kterékoli smluvni pokuty dle této smlouvy neni dotdeno pravo na nahradu $kody zviaét a v piné vysi. Smiuvni strany tak
vyslovneé vylu€uji pouziti § 2050 a § 2051 ob&anského zakoniku.

eV pfipadé, Ze vypadek poskytovanych sluzeb bude trvat déle nez 48 hodin, jedna se o podstatné poruSeni smlouvy a zadavatel
muZe odstoupit od smlouvy okamzité.
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Zadavatel je opravnén pozadovat opakované prodlouzeni smlouvy za podminek sjednanych v této smlouvé vzdy maximainé o 3
meésice bez naroku na jakoukoliv kompenzaci dodavateli.

Jestlize zadavatel prejde po skonéeni smlouvy k jinému dodavateli vefejné dostupné sluzby elektronické komunikace, dodavatel
se zavazuje umoznit pfechod plynule bez zbyte¢ného odkladu tak, aby zadavateli nenastal vypadek v elektronické komunikaci.

Dodavatel pfedlozi v nabidce navrhu smlouvy, ktery bude ze strany dodavatele podepsan statutarnim organem nebo osobou
pfislusné zmocnénou; prosta kopie zmocnéni bude v takovém pfipadé soucasti nabidky dodavatele.

Dodavatel plné odpovida za Skody, které zpusobi svou &innosti zadavateli a/nebo €innosti svych pracovnikd a/nebo innosti treti
osoby, kterou poveéfi provadénim technickych praci.

Komunikace se zadavatelem bude probihat v ¢eském jazyce.

Kontaktni osoby odpovédné za realizaci pfedmétu pinéni vefejné zakazky obou stran budou uvedeny ve smlouvé (zadavatel uvede
kontaktni osoby do navrhu smlouvy az pred jejich podpisem s vybranym dodavatelem).

Dodavatel je podle ustanoveni § 2 pism. e) zakona €. 320/2001 Sbh., o finanéni kontrole ve vefejné spravé a o zméné nékterych
zakond, ve znéni pozdéjSich pfedpist (zakon o finanéni kontrole), osobou povinou spoluplsobit pfi vykonu finanéni kontroly
provadéné v souvislosti s Uhradou zbozi nebo sluzeb z vefejnych vydajh.

Dodavatel souhlasi se zverejnénim vSech nalezitosti smluvniho vztahu véetné uzaviranych smluv véetné pripadnych dodatki a
vysledkd zadavaciho fizeni na profilu zadavatele nebo jinym zplsobem, uréenym zadavateli, jako pfimo fizené organizaci
Ministerstva zdravotnictvi a dale dle ustanoveni § 219 odst. 1 pism. a) zakona ¢. 134/2016 Sb., o zadavani vefejnych zakazek, a
dle zékona €. 340/2015 Sh., o registru smluv, zakonem stanovenym zplsobem.

Dodavatel se zavazuje zachovavat mi€enlivost ve vztahu ve vztahu ke vSem informacim a skute¢nostem, které se dozvi o
zadavateli, jeho zaméstnancich, pacientech atd. v souvislosti s uzavienim a plnénim smiuv, pokud tyto informace maji povahu
obchodniho tajemstvi, osobnich Gdaji nebo maji byt z jinych divodd chranény pred zvefejnénim. Dodavatel je povinen nakladat
s osobnimi udaji a zejména s udaji 0 zdravotnim stavu, genetickymi a biometrickymi udaji v souladu s Nafizenim Evropského
parlamentu a Rady (EU) 2016/679 (GDPR) a pfislusnymi ustanovenimi zakona ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich Udaju.
Povinnost micenlivosti plati rovnéz o skutecnostech, na néz se vztahuje povinnost micenlivosti zdravotnickych pracovnikd,
zejména podle ustanoveni § 51 zakona €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani (Zakon o
zdravotnich sluzbach), a o bezpecnostnich opatrenich, jejichz zverejnéni by ohrozilo zabezpeceni osobnich Udaji. Dodavatel se
dale zavazuje, paklize to bude v konkrétnim pfipadé relevantni, uzavfit se zadavatelem smlouvu o zpracovani osobnich udaji dle
GDPR.

Nedilnou souéasti navrhu smlouvy bude cenova kalkulace (Polozkovy rozpocet — dle nabidky uchazece z verejné zakazky).

Nedilnou soudasti navrhu smlouvy bude dale Upiny soupis sluzeb a pozadavkd uvedenych v ZADAVACICH PODMINKACH A
SPECIFIKACI PREDMETU PLNENI VEREJNE ZAKAZKY.

Fakturu bude dodavatel zadavateli zasilat na email: fakturace@upmd.eu, faktura musi splfiovat veSkeré zakonné podminky pro
elektronickou fakturaci.

Splatnost faktur dodavatele ¢ini 30 kalendarnich dnG ode dne jejich doruceni zadavateli. Faktura musi obsahovat nalezitosti
darnového dokladu dle zakona €. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty a dale bude obsahovat vyc€et sluzeb poskytnutych
zadavateli.

Fakturovana Castka je splatna bezhotovostné, a to bankovnim pfevodem na bankovni U€et dodavatele uvedeny na pfislusné
fakture.

Fakturovana Castka se povazuje za uhrazenou dnem, kdy bude odepsana z Uc¢tu zadavatele ve prospéch U¢tu dodavatele.

Zadavatel ma pravo vratit bez zaplaceni fakturu, pokud tato neobsahuje nalezitosti obecné zavaznych pravnich pfedpisti a/nebo
je neuplna nebo obsahuje nespravné udaje nebo bude-li vystavena v rozporu s terminem sjednanym ve smlouvé. V dané
souvislosti zadavatel uvede duvody, pro které fakturu vraci. Dodavatel je povinen podle povahy nespravnosti pfedmétnou fakturu
opravit nebo nové vyhotovit. Opravnénym vracenim faktury se ukonéuje béh lhuty jeji splatnosti. Nova Ih(ta splatnosti bézi znovu
od pocatku ode dne, kdy je zadavateli doru¢ena opravena nebo nové vyhotovena faktura.

Zadavatel ma pravo provést zajiStovaci Uhradu DPH na ucet pfisluSného finan¢niho ufadu, a to za prfedpokladu, ze se dodavatel
stane ke dni uskute¢néni zdanitelného pinéni nespolehlivym platcem dle ustanoveni § 106a zakona ¢&. 235/2004 Sbh., o dani z
pfidané hodnoty.

Dodavatel prohlasuje, Ze jeho UCet uvedeny na pfislusné faktufe je Ucétem, ktery je spravcem dané zvefejnén zplisobem
umoznujicim dalkovy pfistup a Ze zustane takovym uctem do doby splatnosti fakturované ¢astky.

Dodavatel nesmi postoupit pohledavku nebo jeji ¢ast vyplyvajici ze smlouvy tfeti osobé bez pfedchoziho pisemného souhlasu
zadavatele.
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POZADAVEK NA DATOVE SLUZBY — GARANTOVANE SYMETRICKE PRIPOJENI

1.

2.

profesionalni firemni garantované symetrické datové pfipojeni, které bude splfiovat nasledujici parametry:
a. minimalni pozadovana symetricka rychlost 500 Mb/s (stejny upload i download)

100% garance rychlosti

99,8% garance dostupnosti sluzby

neomezena pfipojka bez agregace (bez FUP), nezavisla a nebude sdilena s ostatnimi uzivateli (agregace 1:1)

instalace a zafizeni zdarma
f.  moznost vice vefejnych IP adres

souvisejici servisni sluzby

SLA — neustaly monitoring sluzby

Pfednostni technickéa podpora

365/24/7 zakaznicka a technicka podpora

Zasah technika do 120 minut od nahlaseni zavady

Technické zasahy a Upravy zdarma

cooo
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POZADAVKY NA SERVIS A UDRZBU

1.

a.

Service Level Agreement (SLA)

V ramci poskytovani servisnich sluzeb bude dodavatel vykonavat a provadét servisni sluzby v takové kvalité, aby byly dodrzeny
definované parametry SLA — garantované ¢asové |hity. Definované parametry SLA jsou aplikovany na servisni sluzby spojené
S opravami zavad.

V navaznosti na kategorizaci servisnich pozadavku jsou definovany tyto garantované ¢asové Ihaty:

° Response Time
Je ¢asova |huta, ve které se v zavislosti na kategorii zavady dodavatel zavazuje zahdjit prace vedouci k odstranéni zavady.

. Fix Time
Je Gasova Ihuta, ve které se v zavislosti na kategorii zavady dodavatel zavazuje provést jeji odstranéni nebo snizeni jeji trovné
az do uplného odstranéni.

C. Klasifikace zavad

o Kiriticka zavada (CF) — provoz systému je vyznamné degradovan se znaénym dopadem na poskytované sluzby,
napr. totalni vypadek systému, éasteény vypadek systému s vyznamnym omezenim dostupnosti sluzeb systému
uzivatelim systému, fidicich systémi, ztrata konfigura¢nich dat (s vyznamnym dopadem na provoz systému) a
takovou chybu neni mozné eliminovat z pozice zadavatele.

o Urgentni zavada (UF) — chyba nema zasadni dopad na provoz nebo dohled systému zplisobené nefunkénosti
dohledovych systémt, jde vSak o SW ¢i HW problém s ¢asteénym dopadem na poskytované sluzby a feseni je
pozadovano urgentné.

o Normalni zavada (NF) — chyba nema zasadni dopad na provoz systému, nékteré jeho funkce jsou v8ak omezeny,
ovSem bez dopadu na poskytované sluzby. Do této kategorie jsou zahrnuty i zavady, které maiji FeSeni
dlouhodobéjsiho charakteru, jako napf. zavady, pro jejichz odstranéni je nutné aplikovat opravnou patch vyrobce
softwaru, pripadné i zajistit spravné fungovani systému uzivatelem akceptovanym organizaénim opatrenim.

o Pozadavek (PO) - jsou servisni pozadavky, ¢i zadosti o informaci, které v pripadé vzniku nemaji zadny dopad na
provoz systému. Do této kategorie spadaji i pozadavky, které nejsou rfeSenim zavady, ale jedna se o dotaz nebo
zadost o0 vysvétleni.

- Poskytované servisni sluzby z pokrytych servisnich moduld, na které jsou aplikovany definované parametry SLA, jsou
kategorizovany dle zavaznosti v souladu s dale uvedenou tabulkou. Garantované ¢asové |huty pro jednotlivé servisni poZzadavky jsou
definovany v nasledujici tabulce dle jednotlivych servisnich modulu:

SLA Response Time (RT) Fix Time (FT)
Kriticka zavada (CF) 2 hod. 4 hod.
Urgentni zavada (UF) 2 hod. 24 hod.
Normalni zavada (NF) 4 hod. 48 hod.
Pozadavek (PO) 1 pracovni den Nedefinovano

ZAKAZNICKA PODPORA

1.

Moznost vyuzivani veskerych sluzeb dodavatele po dobu trvani smlouvy k dispozici:
o  obchodni zastupce;
o jediné centralni pracovisté zakaznické podpory s moznosti zadavani pozadavk(, nahlaSovani poruch a uplatiovani reklamaci
prostfednictvim e-mailu nebo pfimého pfistupu do rozhrani dodavatele;
o  pfistup k zadavani pozadavk( na helpdesk dodavatele 24 hodin denné, 7 dni v tydnu.
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