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Cislo: 61-16-0000011

uzaviena v souladu s ust. § 2586 a nasl. obéanského zakoniku

; ; e—.— Identifikacni systémy
Identification Systems
wahit
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Clanek | — Smluvni strany

ODBERATEL : CR - Statni Gstav pro kontrolu 1é&iv,
organizacni slozka statu

se sidlem: Srobarova 48, 100 41 Praha 10
zastoupeni: PharmDr. Zdenék Blahuta, feditel
IC: 00023817
bankovni spojeni: 623101/0710

P SKYTQVATEL . ANeT- Advanced Network Technology, s.r.o.
se sidlem: Kralovopolska 139, 612 00 Brno
zastoupeni: Ing. Karel Kallab, obchodni feditel
IC: 4791 6923
DIC: CZ4791 6923
bankovni spojeni: CSOB Brno, ¢.u.: 372556763/0300
obchodni rejstrik: Krajsky soud Brno, oddil C, vlozka 10130

Vy8e uvedeni zastupci obou smluvnich stran vyslovné prohlasuji, Ze jsou opravnéni
tuto servisni smlouvu podepsat a k platnosti smlouvy neni tfeba podpisu jiné osoby.

Smluvni strany zmochuji k jednani ve vécech pInéni této smlouvy osoby uvedené v
Priloze €. 1.

Clanek Il — Uvodni ustanoveni

Ugelem této servisni smlouvy (dale jen Smlouvy) je uréeni a definice zavazku
smluvnich stran ve smyslu poskytovani servisnich &innosti poskytovatelem pro
potfeby odbératele, a to zejména Casové a vécné vymezeni zpusobu provadéni
servisnich ¢innosti poskytovatelem, stanoveni pfedmétu a rozsahu servisnich
¢innosti, ur€eni ceny téchto Cinnosti a zpusobu jeji uhrady odbératelem a vymezeni
dalSich nalezitosti souvisejicich s pravy a povinnostmi smluvnich stran plynoucich z
této smlouvy.

Smluvni strany souhlasi s touto smlouvou s védomim, ze jeji plnéni ma za cil zajistit
optimalni chod servisovaného systému, a to za pfedpokladu aktivni a cilevédomé
soucinnosti obou smluvnich stran v intencich pravidel této smlouvy, i vlastni snahy
kazdé ze smluvnich stran samostatné minimalizovat pfipadné poruchy, zavady a
chyby servisovaného systému.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli servisni sluzby v rozsahu
stanoveném touto smlouvou a jejimi pfilohami, které tvofi nedilnou soucast smlouvy.
Odbératel se zavazuje za servisni sluzby poskytnuté v souladu s touto smlouvou
zaplatit za podminek dohodnutych v této smlouvé cenu uvedenou v ¢El. IV této
smiouvy.
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4. ldentifikace servisovaného systému pro ucely této servisni smlouvy je uvedena v
Priloze €.3, této smlouvy.

5. Pojmy, které jsou pouZity vramci této servisni smlouvy jsou definovany ve
VSeobecnych servisnich podminkach (VSP), které jsou Pfilohou €.4, této smlouvy.

Clanek Il — Uréeni typu servisu, servisniho obdobi

a servisniho teritoria

1. Smluvni strany se dohodly na realizaci servisu typu:

,SW 5x8’ — Zakaznicka podpora 5 dni v tydnu, 8 hodin denné.
,U’ — Automaticky Upgrade software (pouze soucasné s SW5x8 nebo SW7x14).

za podminek stanovenych touto smlouvou véetné pfiloh. Specifikace jednotlivych typu
servisU je uvedena v Priloze €.2 této smlouvy.

2. Délka servisniho obdobi se stanovuje na dobu neur€itou, pfiéemz servisni obdobi
pocina béZet od data uzavfeni této smlouvy dnem 1.8.2016.

3. Smluvni strany stanovuji pro U&ely této smlouvy jako servisni teritorium oblast Ceské
republiky.

Clanek IV — Cena servisu

1. Cena za zabezpeCovani servisu dle Smlouvy bod IlIl./1, Pfilohy &.2 ve vztahu
k servisovanému systému a dle Pfilohy €.3, je stanovena formou pravidelné se
opakujicich ¢étvrtletnich poplatkd.

2. Ctvrtletni poplatek za poskytovany typ servisu dle Smlouvy bod IIl./1, Pfilohy &.2 ve
vztahu k servisovanému systému a dle Pfilohy €.3, pak Cini ¢astku 37 363,- K€ bez
DPH (slovy tficetsedmtisictfistadedesattfi korun ¢eskych), tj. 45 209 Ké s DPH (slovy
CtyFicetpéttisicdvéstédevét korun Eeskych).

Clanek V - Ostatni ujednani

1. Smlouva nabyva platnosti a ucinnosti okamzZikem podpisu ob&ma smluvnimi
stranami.
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Uginnost této smlouvy koné&i nebo miZe skongit

2.1 Dohodou smluvnich stran, zanikem nékteré ze smluvnich stran bez pravniho
nastupce, nebo vyhlasenim konkursu na nékterou ze smluvnich stran.

2.2 Zanikem servisovaného systému nebo zménou jeho vlastnika, nebude-li
v konkrétnim pfipadé dodatkem k této smlouvé dohodnuto jinak.

2.3 Pisemnou vypovédi bez udani divodu, se tfimési¢ni vypovédni lhatou, ktera
zactne bézet prvnim dnem kalendainiho mésice nasledujiciho po doruceni
vypovédi druhé smluvni strané.

2.4 Vypoveédi s jednomésiCni vypovédni Ihiitou ze strany poskytovatele v pfipadé
prodleni odbératele s Uhradou dlivodné vystavené faktury del§im nez 30 dn(
nebo v pfipadé opakovaného prodleni s uhradou vystavené faktury. Vypovédni
Ihata zacne bézet dnem doruceni vypovédi odbérateli.

2.5 Vypovédi s jednomésicni vypovédni |lhGtou ze strany odbératele v pripadé
opakovaného poruseni povinnosti poskytovatele dle této smlouvy. Vypovédni
lhata za€ne bézet dnem doruceni vypovédi poskytovateli.

V pfipadé vzniku pochybnosti ohledné dne doru€eni pisemnosti druhé smluvni strané
se pisemnost povazuje za doruCenou, trfeti pracovni den od data jejiho
prokazatelného odeslani.

V pfipadé poruSeni povinnosti stanovené touto Smlouvou je poskytovatel povinen
uhradit odbérateli smluvni pokutu ve vysi 500 K¢ za kazdy zapocCaty den, v némz toto
poruseni trva.

Ve vécech touto Smlouvou a jejimi pfilohami vyslovné neupravenych se bude tento
smluvni vztah Fidit ustanovenimi obecné zavaznych pravnich pfedpist, zejména
obCanskym zakonikem. Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou VSeobecné servisni
podminky poskytovatele ze dne 4.4.2016. V pfipadé rozporu textu Smlouvy a
VSeobecnych servisnich podminek ma prednost text Smlouvy.

Soucasti této Smlouvy jsou:
Pfiloha ¢.1 — Komunikacni matice
Pfiloha €.2 — Servis ANeT
Pfiloha €.3 — Servisovany systém
Pfiloha ¢.4 — VSeobecné servisni podminky

Podpisem této Smlouvy ztraceji platnost vSechna pfedchozi uUstni ujednani a ustni
zavazky, nejsou-li obsazeny v textu Smlouvy. Smluvni strany prohlasuji a podpisem
této smlouvy potvrzuji, Ze spolu neujednali Zzadné vedlejSi ujednani tak, jak upravuje
obCansky zakonik, a to ani Ustné ani pisemné.

Tuto Smlouvu Ize ménit a doplfiovat pouze datovanymi dodatky, které budou takto
vyslovné oznaceny, budou mit pisemnou formu a budou podepsany zmocnénymi
zastupci obou smluvnich stran. Pro platnost dodatku se vyZaduje dohoda smluvnich
stran o celém jeho obsahu.

Tato Smlouva je vyhotovena ve 2 exemplafich, z nichz kazda smluvni strana obdrzi
po jednom exemplafi.
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9. Smluvni strany prohlasuiji, ze si tuto Smlouvu a VSeobecné servisni podminky ze dne
4.4.2016 prFed jejim podpisem precetly, Ze byla uzaviena po vzajemném projednani
podle jejich pravé a svobodné vule, urlité, vazné a srozumitelné, nikoli v tisni za
napadné nevyhodnych podminek. AutentiCnost této Smlouvy potvrzuji svym

podpisem.
Za poskytovatele : Za odbératele :
VBrnédne ...ooovvveeeeeiiiiiii. VPrazedne ........coeeeieiiiiiiieen
podpis, razitko podpis, razitko
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Priloha 1

KOMUNIKACNI MATICE

Identifikacni systémy
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Komunikaéni matice urCuje osoby pro komunikaci mezi Poskytovatelem a
Odbératelem. Jedna se o komunikaci v smluvnich obchodnich a technickych
zalezitostech. Dale komunikaéni matice obsahuje kompletni seznam osob, které
jsou za stranu odbératele opravnény k iniciovani incidentu na sluzbu zakaznické
podpory a ke komunikaci s utvarem zakaznické podpory poskytovatele.

Poskytovatel

¢ K jednanim ve vécech smluvnich:
XXX
XXX

e K jednanim ve vécech obchodnich:
XXX

¢ Kjednanim ve vécech Zakaznické podpory
XXX

e Sluzba Zakaznické podpory
e-mail: servis@anet.eu, tel.: 513 035 500, fax; 541 214 616

Odbératel

¢ K jednanim ve vécech smluvnich:
Pharm Dr. Zdenék Blahuta, tel.:272 185 199, e-mail: zdenek.blahuta@sukl.cz

e Kjednanim ve vécech obchodnich:
Bc. David Stépan, tel.:272 185 876, e-mail: david.stepan@sukl.cz

e K jednanim ve vécech zakaznické podpory:
Bc. Pavel Trnka, tel.:272 185 891, e-mail: pavel.trnka@sukl.cz

e Zodpovédny pracovnik za spravu SW a HW (databaze, hesla, ....) :
Bc. Pavel Trnka, tel.:272 185 891, e-mail: pavel.trnka@sukl.cz


mailto:servis@anet.eu
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Kompetencni list

Kompetencni list je uplny seznam zodpovédnych osob opravnénych ke
komunikaci s utvarem Zakaznické podpory Poskytovatele. Osoby uvedené
v tomto seznamu absolvovaly fadné uzivatelské Skoleni systému ANeT a poskytuji
soucCinnost béhem feSeni incidentu Zakaznické podpory. V pfipadé zmény
nékterého z udaji zodpovédné osoby je odbératel povinen neprodlené sdélit
pisemné tyto skuteCnosti Poskytovateli.

Jméno Funkce Tel. Mobil E-mail
Pavel Trnka Spravce ICT 272185891 725 086 301 pavel.trnka@sukl.cz
David Stépan Vedouci 272 185 876 725 564 335 david.stepan@sukl.cz
oddéleni Provoz
IT
Jifi Trojanek Spravce ICT 272185736 725 558 063 jiri.trojanek@sukl.cz

Prostredky vzdalené spravy

Prostfedky vzdalené spravy jsou seznamem dohodnutych technologii, které
mohou byt pouzity pfi zajisStovani feSeni incidentu pracovniky zakaznické podpory.
V pfipadé zmény nékterého z udajlii zodpovédné osoby je odbératel povinen
neprodlené sdélit pisemné tyto skuteCnosti Poskytovateli.

Nazev a typ vzdalené Kontaktni osoba

spravy Jméno Tel. Mobil E-mall
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Priloha 2

SERVIS ANeT
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1. Parametry sluzby servisu — zakaznické podpory

Pro Ucely vymezeni rozsahu a zpUsobu poskytovani servisnich ¢innosti poskytovatelem
je mozno pro servisni obdobi zvolit néktery z nasledujicich typl servisu. Odbératel voli
mezi dvéma typy zakaznické podpory — servisu software a dvéma typy poskytovani
zakaznické podpory — servisu Udrzby a oprav hardware.

1.1 Obecné nélezitosti poskytovani servisu

Komunika €ni kanaly

Odbératel mize v dobé servisni pohotovosti prezentovat svij poZzadavek telefonnim
oznamenim nebo elektronickou postou prostfednictvim nize uvedenych komunikaénich
kanalu:

. telefonniho kontaktu na telefon 513 035 500

. mail na schranku servis@anet.eu

. mé-li zdkaznik sjednanou smlouvu s podporou mimo ¢asovy interval 8:00 —
17:00 kontaktuje zakaznickou podporu na pfidéleném telefonnim &isle

VeSkera komunikace a prabéh FeSeni incidentu je zaznamenavana. Pfichozi maily
na schranku servis@anet.eu jsou automaticky zaznamenany.

V8echny kontakty pro dosazeni zakaznické podpory poskytovatele budou v pisemné
formé odbérateli k dispozici po podpisu smlouvy.

PInéni ze strany poskytovatele

. Servisni prace budou poskytovatelem provedeny v nejkratsi technicky mozné
Ih(té, nejpozdéji vSak v dobé dle sjednaného typu servisu s tim, Ze tyto doby
jsou méfeny v intervalu pfislusné servisni pohotovosti

Pro Ucely stanoveni ¢asovych udaji v ramci Smlouvy ¢as plyne pouze

v Usecich (intervalech) platné servisni pohotovosti.

Soucinnost odb ératele

. Odbératel se zavazuje, Ze svoje pozadavky bude na Utvar zakaznické
podpory zasilat prostfednictvim osob uvedenych v servisni smlouvé jako
~kontakt servis“. Dodavatel si vyhrazuje pravo odmitnout poskytnuti sluzeb
v pfipadé, ze pozadavek bude zaslan jinou osobou.

. Odbératel se zavazuje udrzovat aktualizované informace o stanovenych
osobach jako ,kontakt servis” na strané odbératele.

. HlaSeni zaslané na linku zékaznické podpory provadi odbératel ve struktufe
dle kapitoly 6. Struktura informaci pro zahajeni feSeni.
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1.2 Sluzby mimo ramec servisni smlouvy

~s s

V pfipadé potfeby poskytovatel provede dalSi ukony nad ramec daného typu servisu
(v€etné prace a nahradnich dild) a v pfipadé zajmu odbératele o provedeni téchto ukon(
ze strany poskytovatele, budou tyto Ukony poskytovatelem provedeny na zakladé
samostatné smlouvy (objednavky), v niz budou dohodnuty ¢asové a finanéni podminky
téchto dalSich ukona.

Demonstrativni vycet sluzeb mimo ramec servisni smlouvy:

. Instalace a reinstalace systému, pfenosu systému na jiny server nebo
obnova po havarii serveru

. Napojovani na systémy tfetich stran, nedodanych spole¢nosti ANeT

. MontaZ a demont&z hardwarovych prvka sytému pfipadé stavebnich Gprav
nebo stéhovani systému

. Komplexni Skoleni

1.3 Dny pracovniho klidu

Z €asu servisni pohotovosti jsou vyjmuty dny pracovniho klidu. Servis je tedy poskytovan
vzdy mimo tyto a pfipadné dalSi zdkonem stanovené dny pracovniho klidu:

Dny pracovniho klidu:

Statni svatky a ostatni svatky stanovené zakonem ¢. 245/2000 Sb.:

- 1. leden - Den obnovy samostatného ¢eského statu (Statni svatek)

- 1. leden - Novy rok (Ostatni svatky)

- Velky patek (Ostatni svétky)

- Velikonoéni pondéli (Ostatni svatky)

- 1. kvéten - Svatek prace (Ostatni svatky)

- 8. kvéten - Den vitézstvi (Statni svatek)

- 5. ¢ervenec - Den slovanskych vérozvéstu Cyrila a Metodéje (Statni svatek)
- 6. cervenec - Den upéaleni mistra Jana Husa (Statni svéatek)

- 28. zafi - Den ceské statnosti (Statni svatek)

- 28. fijen - Den vzniku samostatného ¢eskoslovenského statu (Statni svatek)
- 17. listopad - Den boje za svobodu a demokracii (Statni svatek)

- 24. prosinec - Stédry den (Ostatni svéatky)

- 25. prosinec - 1. svatek vanoc¢ni (Ostatni svatky)

- 26. prosinec - 2. svatek vanoc¢ni (Ostatni svatky)
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2. Proces zpracovani incidentu

2.1 Schéma procesu

T Odbératel \ / ZAkaznicka podpora poskytovatele ™\

Identifikace problému
v servisovaném Pozadavek na ,servis"
systému *

Informace o:

- pfijeti pozadavku

- pfidéleni disla incidentu
- terminu feseni

Registrace incidentu

4

o

edovani incidentu Informace o zaloZeni a
zékaznikem terminu opravy / Upravy

Oprava [ Uprava
kodu

Aplikace fedeni Dodéni finainiho / dotasného feseni——mM————————————— Analyza + fedeni

T Informace o dostupnosti opravy
a postupu nasazeni

Rozporovani feseni

Validace fefeni

wwwwww mace o funkénosti feseni

A 4

Uzavfenl incidentu

o A \_ J

2.2 Popis pr ubéhu incidentu na stran é odb ératele

« ldentifikace problému v servisovaném systému

o V servisovaném systému je identifikovan problém, ktery neni mozny
vyfesit na Urovni znalosti v rozsahu uZivatelské dokumentace systému.

o Odbératel poZaduje provést fizenou zménu v servisovaném systému

o Odbératel identifikuje situaci, kdy neni schopen vlastnimi silami definovat,
zda je problém v systému nebo mimo néj

o Odbératel zasila poskytovateli informace ve strukture, tak jak je uvedeno
dle kapitoly 6. Struktura informaci pro zahajeni feSeni. V pfipade, ze
informace nejsou kompletni je odbératel vyzvan k doplnéni informaci.

 Sledovani zakaznikem
o Obdrzeni jednoznacné identifikace incidentu a terminu feSeni dle
kategorie incidentu
o Informace o nutnosti zmény kédu aplikace
o Priprava pro fizeni zmén v servisovaném systému
o Definovani parametrd pro vyhodnoceni zmény
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« Aplikace feSeni
o Kontrola srozumitelnosti feSeni
o Alokace zdroji pro provedeni zmén
o Provedeni zmén podle obdrzenych informaci
o Vyhodnoceni provedenych zmén

» Validace feSeni
o Kontrola funkénosti provedenych zmén
o Definice oblasti, kde feSeni neodpovida zadani; rozporovani feSeni
o Informace o spravnosti feSeni

2.3 Popis pr ubéhu incidentu na stran & poskytovatele

» Registrace incidentu
0 Zpracovani informaci zaslanych odbératelem.
o Vyhodnoceni opravnénosti zaslaného pozadavku — kontrola opravnéné
osoby z komunikaéni matice, kontrola zda zaslany poZadavek je obsazen
V servisovaném systému
o Vytvoreni incidentu v informaénim systému poskytovatele

» Analyza + feSeni incidentu
o Vyhodnoceni zaslanych informaci
o Navrh moznosti FeSeni, popis alternativnich feSeni. ZpUsoby feSeni:

0 Vlastnimi silami — typicky odpovéd na dotaz a odpoveéd je pfedana e-
mailem nebo telefonicky zastupci odbératele. Pfipadné pfimy vyjezd
servisniho technika pro opravu hardware na misté.

o Pomoci vzdalené spravy — typicky pfipojeni na pracovni stanici
odbératele a pfimo na ni v prostfedi, kde se problém vyskytl, je
provedeno feSeni.

o0 Eskalace incidentu jako chyba — jedna-li se o chybu v systému, je
chyba zafazena do kategorie, odbératel je informovan o zafazeni
incidentu jako chyby a chyba je feSena vyvojovym oddélenim (viz
Oprava kédu).

0 Mozné aplikace feSeni v servisovaném systému

» Oprava kédu
o Popis soucasného stavu
o Definice cilového chovani systému
o Definovani dopadd zmény na ostatni soucasti systému
o Ovéreni funkénosti opravy / Gpravy

« Uzavreni incidentu
o Ukonceni incidentu
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3. Typy servisu

3.1 Servis software 5x8 a 7x14

Servis software SW 5x8

Servisni pohotovost: V pracovni dny (tj. pondéli aZz patek s vyjimkou dnd pracovniho
klidu) od 9:00 do 17:00 hod.

Zahéjeni FeSeni: do 4 hodin od nahlaSeni pozadavku.

Vzdélena sprava: v cené 2 hodiny Ctvrtletné

Servis software SW 7x14

Servisni pohotovost:  V3echny dny véetné sobot a nedéli od 8:00 do 22:00 hod. s
vyjimkou dnl pracovniho klidu

Zahdjeni FeSeni: do 4 hodin od nahlaSeni pozadavku.
Vzdélena sprava: v cené 2 hodiny Ctvrtletné
* Typy servisu Servis software ,SW 5x8' a ,SW 7x14' - zajiStuji v intencich této

smlouvy ve vySe uvedenych Casech zahajeni feSeni a intervalech servisni
pohotovosti pro potfeby odbératele bezplatné poskytovani nasledujicich ¢innosti
po celé servisni obdobi:

* V dobé servisni pohotovosti zajisti poskytovatel pro odbératele poradenskou
sluzbu prostfednictvim stalé sluzby na uréeném telefonnim cisle. Tato sluzba
identifikuje odbératele €islem jeho servisni smlouvy a jménem volajiciho jako
kontaktni osoby odbératele, zaregistruje jeho telefonicky dotaz, resp. dotazy, a
bud bezprostfedné poskytne Ustni telefonickou pomoc, nebo zabezpedi predani
nasledné vtechnicky nejkratS§i mozné I|haté poradi s feSenim problému
telefonicky a/nebo prostfednictvim faxu a/nebo elektronické posty, pfipadné
dohodnou jinou formu pomoci a jeji podminky.
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* V dobé servisni pohotovosti zajisti poskytovatel pro odbératele poskytovani
vzdalené spravy v max. dobé dle typu smlouvy. Kredity ¢asl vzdalené spravy
jsou nepreveditelné na nasledujici obdobi.

» Update software . Odbérateli bude na vyZadani poskytnuta licence na uZivani
update té casti programového vybaveni systému ANET, kterou ma opravnéni
uzivat. Soucasti tohoto typu servisu je i distribuce aktualnich subverzi software
pomoci automatickych aktualizaci z aktualiza¢niho serveru poskytovatele, nebo
na vyzadani na datovém médiu.

e Pravidelné informace o Update software ziskd zakaznik po registraci na
webovych strankach zakaznické podpory poskytovatele.

Klasifikace incidentu Servis software SW 5x8 aSW 7 x14

Incidenty jsou klasifikovany do kategorii A, B, C, D takto:

A

V dobé zaveérky nepracuje ta ¢ast systému ANeT, na které je zakaznik pfimo zavisly,
nebo je systém nedostupny. Tento problém nelze docasné nijak oSetfit na strané
odbératele. Problém vyrazné omezuje zpracovani dochazkovych dat zakaznika a
ohrozuje termin zpracovani navaznych mezd. V dobé zavérky neni mozZno provést
kritickou operaci. Je-li nutho pro feSeni tohoto typu incidentu vytvofit novou verzi
programu — Oprava chyby, je incident feSen formou nahradniho feSeni ,Workarround“ a
nasledné je Incident feSen dle ,,Opravy chyb“. Incident typu A generuje v tomto kontextu
vzdy ,Kritickou chybu*.

VyFeSeni: do 6 hodin od zahajeni feSeni.

Priklady:
. Nelze exportovat do mezd
. Kriticka data jsou poSkozena, nebo nedostupna.
. Nelze zpracovat a nebo uzavfit pracovni listy vice zaméstnanctim.
. Nelze se prihlasit k aplikaci.

B

Systém pracuje, ale vykazuje nedostatky. Problém Ize oSetfit alternativné, napf.
do¢asnym manudlnim zpracovanim. V dobé& mimo zavérku neni mozno provést kritickou
operaci. Je-li nutno pro feSeni tohoto typu incidentu vytvofit novou verzi programu —
Oprava chyby, je incident feSen formou nahradniho feSeni ,Workarround“ a nasledné je
Incident feSen dle odstavce ,Opravy chyb”. Incident typu B generuje nej¢astéji chybu
typu ,Zavazna chyba“. Finalni klasifikaci chyby stanovi SM.

VyFeSeni: do 24 hodin od zahajeni feSeni.

Priklady:



Pfiloha 2 — Servis ANeT

. Kriticka data jsou poSkozena, nebo nedostupna v dobé& mimo uzavérku.
. Chyba zamezujici spravnému naplanovani lidskych zdroju.
. Nelze se pfihlasit k systému v dobé& mimo uzavérku.

C

Systém vykazuje takovy rozdil mezi specifikaci a realnym stavem, ktery nebrani
uzivani. Je-li nutno pro feSeni tohoto typu incidentu vytvofit novou verzi programu —
Oprava chyby, je incident feSen formou n&hradniho feSeni ,Workarround“ a nasledné je
Incident feSen dle odstavce ,Opravy chyb®. Incident typu C generuje nej¢astéji chybu
typu ,Nezavazna chyba“. Finalni klasifikaci chyby stanovi SM.

VyFeSeni: do 40 hodin od zahajeni FeSeni.

Priklady:
. Chybny vypocet pfiplatku u omezené skupiny zpracovavanych osob
. Chybna data ve statistikach
. Nedostupna nekriticka data. Napf. planovani osoby, problém v reportu.
. Problematicka funkcionalita kontroly zakoniku prace.

D

PoZadavek na odliSné nastaveni software. Stavajici chovani aplikace zakaznik
poZaduje zménit. Nového poZadovaného stavu je mozZno dosédhnout konfiguraci
systému.

VyFeSeni: 80 hodin.

Priklady:
. Pozadavek na odliSnou funkcionalitu v ramci moznych nastaveni funkci
systému, dil¢i nastaveni systému.
. PoZadavky, které neméni koncepci zpracovani dat v instalovaném systému

E

Pozadavek na odliSnou funkcionalitu software. Rozdil ve funkénosti mezi specifikaci
a skute¢nosti, nebrani v8ak ve vyuziti aplikace. Nového poZadovaného stavu neni
mozno dosahnout konfiguraci systému.

VyFeSeni: dle planu rozvoje aplikace.

Priklady:
. Odlisna graficka podoba okna
. Odlisny zplsob ovladani proti manualu

Opravy chyb

V ramci rozvoje aplikace jsou v pravidelnych intervalech vydavany nové verze
aplikace, které obsahuji opravy znamych chyb hlaSenych z&kazniky a pfipadné rozsifeni
0 nové vlastnosti. Terminy vydani novych verzi aplikace jsou k dispozici na webovych
strankach zakaznické podpory poskytovatele.
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Chyby jsou roz€lenény do tfi kategorii s Casovymi parametry specifikovanymi pro
kaZdou z nich:

» Kritickad chyba - Jedna se o chybu, ktera brani pouzivani systému a zakaznik
nema zadnou moznost, jak ji obejit. Chyby této kategorie jsou vyfeSeny
nejpozdéji do tfi pracovnich dn(, zpravidla vydanim hotfixu. Zafazeni do této
kategorie musi pracovnik SUP konzultovat s SM.

e Zavazna chyba - chyba, ktera nebrani pouziti systému, byt s problémy (je
mozné ji obejit). Tyto chyby jsou vyfeSeny nejpozdéji v novém release produkti
ANeT. Aktualni terminy vydavani novych release je mozné zjistit na lince
zakaznické podpory.

* NezavaZna chyba —chyba, ktera vyrazné nebrani pouzivani systému. O tom,
zda se chyba, zafazena do této kategorie, bude feSit, rozhoduje Gtvar vyvoje ve
spolupraci s SM a obchodnim Feditelem. Chyby v této kategorii jsou zpravidla
opraveny v nasledujicim Update.

3.2 Servis U — Automaticky Upgrade

Upgrade software . Upgrade je zména funkénosti, zvySeni komfortu a rozsahu
uzivatelskych funkci. Soucasti tohoto typu servisu je i distribuce aktualnich subverzi
software pomoci automatickych aktualizaci z aktualizaéniho serveru poskytovatele, nebo
na vyzadani na datovém médiu. Souc¢ésti tohoto typu servisu neni pfipadna souvisejici
prace konzultantl na nasazovani Upgrade, Skoleni pracovnikd a podobné.

» Pravidelné informace o Upgrade software ziska zakaznik po registraci na

webovych strankach zakaznické podpory poskytovatele.

3.3 Servis hardware

Servis hardware HW 5

Servisni pohotovost:  9:00-17:00 hod. 8 hodin denné, 5 dni v tydnu (Po-P4).

Zahajeni FeSeni: Do nasledujiciho pracovniho dne, pfi ohlaSeni incidentu do 10:00
dopoledne.

VyreSeni: do nasledujiciho pracovniho dne od zahajeni feSeni.
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Servis hardware HW 7

Servisni pohotovost:  8:00-22:00 hod. 14 hodin denné, 7 dni v tydnu (Po-Ne).
Zahdjeni rFeSeni: Do nasledujiciho dne, pfi ohlaseni incidentu do 10:00 dopoledne.

VyFeSeni: do nasledujiciho dne od zahajeni FeSeni.

Typy servisu Servis hardware HW 5' a ,HW 7° — zajiStuji v intencich této smlouvy ve
vySe uvedenych €asech zahajeni feSeni a intervalech servisni pohotovosti pro potfeby

odbératele bezplatné poskytovani nasledujicich ¢innosti po celé servisni obdobi:

* Provedeni nezbytnych servisnich praci na vlastnim systému u odbératele, tedy

v misté instalace tohoto systému.

» Oprava ¢i vyména zafizeni za nové zafizeni je provedena bez naroku na Uhradu

jak materialu, tak prace a souvisejicich cestovnich nakladd.

» Pfi vyméné vadnych zafizeni nebo jejich ¢4sti pfechazeji provedenou vyménou

tato vyménéna vadna zafizeni nebo jejich ¢asti do vlastnictvi poskytovatele.

» Za den prezentace poZadavku na servisni zasah pfimo u odbératele je
povazovan den, kdy odbératel vyzve faxem nebo elektronickou poStou
poskytovatele k provedeni zdsahu po nutné predchézejicim nelspéSném
pokusu obou smluvnich stran vyreSit problém na servisovaném systému
nékterou formou zakaznické podpory (telefonicky, faxem, elektronickou poStou

nebo prostfedky vzdalené spravy).

» Dojde-li k poruSe na zafizeni, které je v dobé servisu moralné zastaralé (tedy 4 a
vice let od nakupu zafizeni), je toto zafizeni servisovano v terminech uvedenych
v servisni smlouvé, av3ak vzdy formou vymény za nové zafizeni. Po vyméné
zafizeni se odbératel zavazuje uhradit poskytovateli toto nové zafizeni za cenu
dle ceniku poskytovatele, platného v dobé poskytnuti téchto sluzeb, a to na
zakladé faktury poskytovatele. Na toto nové zafizeni se poté vztahuji servisni

podminky ANeT dle této smlouvy jako na nové nakoupené zafizeni.
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4. Uzavreni incidentu

VyfeSeni incidentu probéhne ve chvili, kdy

zakaznik dostane informaci o moznostech feSeni incidentu. Finalni feSeni nebo
docasné feSeni formou ,workarroundu®.

V pfipadé, Ze na incident je vazana chyba, zakaznik navic dostava informaci o tom,
Ze je dostupné finalni feSeni incidentu (oprava chyby systému) formou nasazeni nové
veze (update) programu.

Oveéreni (validace incidentu) probiha ve chvili, kdy od zakaznika pfijde informace, ze
doporucené feSeni je pozadovanym feSenim incidentu.

K uzavreni incidentu maze dojit i v pfipadé, Ze jsou pozadovany doplfiujici informace
od odbératele a tyto informace nejsou ani pfes opakovanou urgenci dodany.

5. Vzdalena sprava

V pfipadé, Ze je pfi feSeni problému vyhodna nebo nezbytna prace pracovnika podpory
na pracovni stanici zakaznika, ale neni pfimo vyzadovana jeho fyzicka pfitomnost,
vyuZiji se prostfedky pro vzdalenou spravu. Pfi jejim pouZziti dodrzuji pracovnici Gtvaru
tyto zasady:

* Opravn éni pracovnici - relace vzdalené spravy mlze byt vyvolana pouze se
souhlasem zdkaznika a mulze |i vyvolat pouze osoba specifikovana
v komunika¢ni matici.

e Zasada ml éenlivosti — pfi kontaktu s osobnimi Gdaji béhem relace vzdalené
zpravy jsou pracovnici povinni tyto U(daje chranit a zamezit jejich Sifeni
jakymkoliv zplisobem mimo spole¢nost ANeT.

» Zasada bezpe énosti —pracovnici zakaznické podpory zajistuji v maximalni mife
ochranu vSech hesel, se kterymi pfijdou pfi praci se vzdalenou spravou do styku.
Hesla jsou pfistupnd pouze pracovnikim, ktefi s nimi pracuji. V pripadé
pochybnosti o bezpeénosti hesla tuto skuteénost ozndmi SM a po dohodé s nim
podniknou kroky k napravé podle konkrétniho pfipadu.

e Evidence a sledovatelnost - o kazdé relaci vzdalené spravy je veden
odpovidajici zaznam a to bud automaticky (GoToAssist) nebo manualné
pracovnikem do informaéniho systému zakaznické podpory.

Schvélené prostiedky vzdalené zpravy jsou specifikovany v komunikaéni matici.
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6. Struktura informaci pro zahajeni  feSeni

SW - Vzorovy formula FIR

Identifikace klienta

Firma: ABC s.r.0.
Kontaktni osoba: Alena Novakova
Telefon: 123 456 789

Adresa: Nova 711, 150 00 Praha 5

Identifikace SW aplikace:

Aplikace: ANeT Time
Verze: 8.60
Release: 37

Hotfix: 02

Popis chybového chovani SW:

Osoba: Jan Novak
Osobni ¢islo: 3715
Datum: 29.2.2008

Chybné vypocitana odpracovana doba, vypoctena hodnota Uétu ,,Odpracovano” 9:30

Popis ocekavaného chovani SW:

Na uctu ,Odpracovano” by mélo byt vypocteno za 29.2. 9:37

-12 -
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HW

Identifikace klienta

Firma: ABC s.r.o.
Kontaktni osoba: Alena Novakova
Telefon: 123 456 789

Adresa: Nova 711, 150 00 Praha 5

Identifikace HW zarizeni

Vyrobni &islo: UA1-92639-0638-1
Kéd zafizeni (viz zakazkovy list): UNI-APAS

Zé&ruka do: 31.1.2008

Datum nakupu/ instalace: 15.1.2007

Cislo zakazky *: 70-7-11

Adresa instalovaného zafizeni *: Praha 10, Okruzni 35

Popis chybového chovani HW zafizeni:

Zafizeni se nezobrazuje v servisnim rezimu unicontrolu.
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Statni ustav pro kontrolu léCiv

Servis typu SW 5x8

SYSTEM ANeT - Seznam instalovanych aplikaci

Pol. [ verze Osob | Poznamka
l. Zakazka €. 70-9-32 pres Perfected Faktura ¢.: 10-0-29 (DUZP 19.1.2010)
1 ANeT-Time Enterprise 10.0 700 napojeni M-PRO
2 WEB-Time 10.0 700
3 View-Time 10.0 700
4 ANeT-Guard 9.00 700
5 ANeT-Gate 10.0 700
Pro servis typu :
SW 5x8 32 000 K¢é
U - Automaticky upgrade 214 500 K¢ 2,50% 5363 K¢
Celkem kvartalni poplatek za Servis SW 5x8 37 363 K¢




VSeobecné servisni podminky

Priloha 4

VSEOBECNE SERVISNI
PODMINKY

ANeT- Advanced Network Technology, s.r.o.

dle § 1751 ob ¢anského zakoniku
ze dne 4.4.2016 (Dale jen VSP)



VSeobecné servisni podminky

Oddil 1 — Definice pojm U

Odbératel je smluvni strana, které na zakladé Smlouvy je poskytovana servisni ¢innost v dohodnutém
rozsahu, cené a zpusobu jejiho zabezpeceni.

Poskytovatel je smluvni strana, kter4 za Uhradu poskytuje odbérateli servisni &innost za podminek
stanovenych Smlouvou.

Cislo servisni licence, uvedené na titulni stran& Smlouvy, méa charakter jednoznagné 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, prace) jsou &innosti poskytovatele konané za UCelem odstrafiovani 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 Gtvar SUP schopen dokongit vliastnimi 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 dogasné feSeni nahradnim alternativnim zpdsobem,
které je nasazeno po dobu, nez je mozno nasadit feSeni problému zpisobem uéinéni zmény v kddu, a to bud
hotfixem, Update, nebo Upgrade aplikace.

Hotfix je zrychlena oprava kédu 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 mlze obsahovat i legislativni zmény, neni-li toto pfedmétem upgrade. Update muze dale
obsahovat takové zmény zdrojového kédu, ve kterém byly za Gcelem vylepSeni funkci i jeho c&asti
preprogramovany vnitfni algoritmy, vypoctové vzorce a provedena drobna vylepSeni a zmény v ¢astech
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 kédu, ve kterém doSlo z iniciativy a analyzy poskytovatele ke zméné
funkénosti, a tim pfipadné i ke zméné datového modelu. Upgrade mlZe obsahovat i zcela nové funkce,
neoddélitelné od zéakladnich funkci jednotlivych programud. Upgrade muze obsahovat i zakaznické zmény,
které lze dale vyuZzit, tzn. i nové volby a funkce definované v novych volbach menu. Upgrade muze
obsahovat i zasadni zmény a doplfiky uzivatelského interface. Soucasti Upgrade je i popis novych vlastnosti
v digitalnim formatu.

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

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

Typ servisu uréuje jeden z variantnich servisnich zavazku poskytovatele vyplyvajici z této smlouvy ve vztahu
k odbérateli. Kazdému typu servisu odpovida pfislusna 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
Casové pokryti zavazk( poskytovatele. VSechny &asové Udaje, uvadéné v této Smlouvé, jsou vzdy
uvazovany jako Casy vyhradné uvnitf intervalu konkrétniho typu servisni pohotovosti. Pro Ucely stanoveni
¢asovych Udajl v ramci Smlouvy ¢as plyne pouze v Usecich (intervalech) platné servisni pohotovosti.
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Servisni teritorium je Gzemni oblast, v jejimZz ramci poskytovatel provadi servisni ¢innosti dle této Smlouvy.
V8echny 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 Gtvaru Zakaznické podpory.
Oddil 2 - Procesni nalezitosti poskytovani servisni  ho zdsahu

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

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 adaju: &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 Casti, nebo zda bude stavajici
zafizeni opraveno a instalovano zpét do servisovaného systému.

4. V pfipadech, kdy smluvné vymezeny rozsah servisnich ¢&innosti nezahrnuje servis vadnych dila
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 predana do servisniho stfediska poskytovatele. V tomto pfipadé poskytovatel vypujci bezplatné
po dobu opravy odbérateli nahradni zafizeni nebo navrhne a zrealizuje technicky pfiméfené nahradni
feSeni.

6. VeSkeré skutec¢nosti tykajici se provedeni servisniho zasahu véetné sdéleni pfipadnych namitek,
pozadavkl ¢&i komentard 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 pouZzivat servisovany systém v souladu s uZzivatelskymi podminkami dle pisemné
dokumentace a doporuceni poskytovatele. Odbératel nebude bez konzultace s poskytovatelem a bez jeho
souhlasu provadét jakékoliv Upravy nebo zasahy 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 zasahu bezproblémovy pfistup k servisovanému
systému a pfipadné jinych prostor, pokud to bude realizace servisniho zasahu 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 (dajum 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.



VSeobecné servisni podminky

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 zplGsobem nesdélovat tfetim osobam nebo jinak nepresentovat
informace a skuteénosti neverejného nebo utajovaného charakteru o druhé smiuvni strané, které ziskaji v
pribéhu plnéni této smlouvy. V pfipadé nedodrzeni tohoto ustanoveni méa 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 uréena v pfiloze ¢.3 Servisovany systém a ve smlouvé. Tato
pfiloha je souéasti Smlouvy.

Odbératel je povinen uhradit poskytovateli kvartalni poplatek za realizaci servisu dohodnutého typu ve vysSi
dle Smlouvy véetné DPH vzdy zaCatkem pfislusného kvartalu kalendarniho roku. Vyjimku tvofi prvni a
posledni platba.

Prvni platba se vy(ctuje ihned po uzavieni servisni smlouvy a to ve vySi pomérné ¢asti kalendarniho
kvartalu, ve kterém byla smlouva uzaviena., tj. ode dne uzavieni smlouvy do konce pfislusného kalendarniho
kvartélu.

Posledni platba se vyuétuje k prvnimu dni posledniho kalendafniho kvartalu, kdy smlouva jesté plati a to ve
vySi pomérné ¢asti kvartalu, tj. od 1. dne posledniho kvartalu do konce uc¢innosti smlouvy.

Uhradu za servisni sluzby provede odbératel na zakladé dariového 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 nélezitosti dafiového dokladu a jeji splatnost se stanovuje na 10 dni ode
dne jejiho doruceni odbérateli.

V pfipadé, Ze bude odbératel v prodleni s Uhradou d&tvrtletniho poplatku po dobu del$i 14 dnl, ma
poskytovatel pravo odstoupit od této smlouvy nebo nezabezpecovat dohodnuty typ servisu minimalné do
doby prokazatelné dhrady dluzného poplatku odbératelem. Po dobu realizace prava poskytovatele
nezabezpedovat servis dle tohoto odstavce a v souvislosti s nim

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

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

¢) nevznika odbérateli narok na slevu z ceny servisu.

V pripadé poskytnuti servisnich sluzeb, jinak spadajicich do €innosti poskytovatele dle této smlouvy, avSak
jejichz potfeba vznikla v souvislosti s neodbornou nebo nedovolenou manipulaci, z divodu Umysiného
poskozeni nebo zdsahem 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. Zasahem vy$Si moci se pro Gcely této smlouvy rozumi
predevsim poruchy systému zpusobené tderem blesku &i jinak generovanym elektrickym vybojem, pozarem,
vybuchem, povodni, sesuvem pudy ¢&i jinou pfirodni katastrofou, poruchami zdiva véetné padani omitky,
poruchami stavebnich konstrukci apod.

V pfipadé, Ze bude poskytovatel, z divodu lezicich vyluéné na jeho strané, v prodleni s plnénim svych
povinnosti podle této smlouvy, vznikd 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 dotéen.

V prFipadé poskytnuti servisnich sluzeb odbérateli, které vyzadovaly pfitomnost zastupce poskytovatele v
misté servisovaného systému, a to na zakladé pozadavku odbératele, ktery se posléze ukazal byti
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neddvodnym, ma poskytovatel narok na Uhradu ceny této servisni sluzby odbératelem ve vysi, urCené dle
ceniku poskytovatele, platného v dobé poskytnuti téchto servisnich sluzeb, a dale narok na dhradu smluvni
pokuty ve vysi stanovené souctem &astek 500,- KE za kazdé poskytnuti odbératelem nedivodné narokované
servisni sluzby v daném servisnim obdobi.

Neduvodnym 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 arovni nezbytné znalosti uzivatelské spravy
servisovaného systému (napf. s pomoci uzivatelského manualu pro servisovany systém), nebo neposkytne-li
z jakéhokoliv diivodu odbératel v Grovni nezbytnych znalosti uZivatelské spravy servisovaného systému a
pfiméfené mife spolupraci pfi snaze poskytovatele detekovat, lokalizovat a odstranit pfi¢inu problému &i
zavady na servisovaném systému odbératele prostfednictvim telefonu, faxu nebo elektronické posty pred
vlastnim vyjezdem zastupce poskytovatele k tomuto systému.

Ceny poskytovanych sluzeb, uvedené v pfilohach této smlouvy, mohou byt poskytovatelem navySeny o
primérnou meziro¢ni miru inflace vyhlaSené Ceskym statistickym Ufadem, a to poc&inaje prvnim lednem roku
nasledujiciho po roce, za ktery je inflace vyhlaSena.

Oddil 5 - Zvlastni ujednani

Odbératel i poskytovatel se zavazuji, Ze obchodni a technické informace, které jim byly v souvislosti s
plnénim Smlouvy svéfeny smluvnim partnerem, nezpfistupni zadnym zpusobem tfetim osobam bez
predchoziho pisemného souhlasu druhé smluvni strany, a zaroven nepouziji tyto informace k jinym G¢eliim
nez k plnéni podminek této Smlouvy.

Dohody cenové a platebni uzaviené v ramci Smlouvy a VSP jsou ve smyslu § 1730 odst. 2 ob&anského
zakoniku divérné a smluvni strany je nesmi bez vzajemného souhlasu sdélovat tfetim osobam. Poruseni
zavazku jednou ze smluvnich stran o duvérnosti téchto dohod a informaci je postiziteIné smluvni pokutou ve
vySi kvartalni ceny poskytovanych sluzeb bez DPH, kterou je provinivsi se smluvni strana povinna uhradit
druhé smluvni strané. Tim neni dot€eno pravo na nahradu Skody, kterou je provinivSi se smluvni strana
povinna uhradit v plné vysi.

Hovofi-li se v Smlouvé a VSP o doruc¢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 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.



