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Cesky hydrometeorologicky ustav

Clanek | — Smluvni strany

1.

ODBERATEL: Cesky hydrometeorologicky tstav
se sidlem: Na Sabatce 2050/17, Praha 4 - Komotany
zastoupeni: I it
Ic: 00020699
DIC: CZ00020699

bankovni spojeni:

POSK YTQ VA TE_L.' ANeT- Advanced Network Technology, s.r.o.

se sidlem: Krizikova 3009/72a, 612 00 Brno
zastoupeni: I obchodni feditel

IC: 4791 6923

DIC: CZ4791 6923

bankovni spojeni: B
obchodni rejstrik: Krajsky soud Brno, oddil C, vlozka 10130

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

Smluvni strany zmocnuji k zastupovani osoby uvedené v Priloze €. 1.

Clanek Il — Uvodni ustanoveni

1.

Uselem uzavieni této servisni smlouvy (dale jen Smlouvy) na zéakladé VZ &.
N006/22/V00000248 s oznacenim ,,Poskytovani servisni ¢innosti pro dochazkovy systém*
je ur€eni a definice zavazku smluvnich stran ve smyslu poskytovani servisnich €innosti
poskytovatelem pro potieby odbératele, a to zejména Casové a vécné vymezeni
zpusobu provadéni servisnich €innosti poskytovatelem, stanoveni pfedmétu a rozsahu
servisnich €innosti, uréeni ceny téchto €innosti a zpusobu jeji Uhrady odbératelem a
vymezeni dalSich nélezitosti 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 pFfedpokladu 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.

Konkrétni vymezeni servisovaného systému pro Ucely této servisni smlouvy je uvedeno
v Priloze €. 3, této Smlouvy.

Pojmy, které jsou pouzity v ramci této servisni smlouvy, jsou definovany ve VSeobecnych
servisnich podminkach (VSP), které jsou Prilohou €. 4 Smlouvy.
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Clanek Ill — Uréeni typu servisu, servisniho obdobi

a servisniho teritoria

1.

w

Smluvni strany se dohodly na realizaci servisu typu:

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

za podminek stanovenych touto smlouvou v&etné priloh. Specifikace jednotlivych typu
servisu je uvedena v Priloze €. 2, této Smlouvy.

Délka servisniho obdobi se stanovuje na dobu neuréitou, pfi¢emz servisni obdobi pocina
bézet dnem 1.2.2022.

Smluvni strany stanovuiji pro Gcely této smlouvy jako servisni teritorium oblast Ceské
republiky.

Clanek IV — Cena servisu

1.

w

Cena za zabezpec€ovani servisu dle Smlouvy bod IIl./1 je stanovena formou pravidelné se
opakujicich ¢tvrtletnich poplatka.

Ctvrtletni poplatek za poskytovany typ servisu dle Smlouvy bod Ill. /1 a Pfilohy €. 3 -
Servisovany systém pak cini ¢astku 12.897,- K€ bez DPH (slovy Dvanact tisic osm set
devadesat sedm korun €eskych).

V8echny ceny jsou uvedeny v K¢ bez DPH, na tyto ceny bude uplatnéna, dle zakona
€. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich predpisl, aktualni sazba
DPH. P¥i vykony této €innosti neni Objednatel dle vladniho nafizeni 96/1953 Sb. osobou
povinnou k dani podle § 5 odst. 3 zdkona €. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve
znéni pozdéjSich predpisu.

Faktury budou mit tyto nalezitosti:

oznaceni faktury a jeji Cislo,

identifikaéni udaje Poskytovatele véetné ICO a DIC

cena bez DPH, DPH, cena s DPH a vyznacené datum zdanitelného plnéni,
bankovni spojenti,

prislusné obdobi poskytovani sluzeb,

¢islo Smlouvy uvedené v zahlavi této Smlouvy.

Clanek V — Doba a zpusoby ukonéeni smlouvy

1.

Tato smlouva se uzavird na dobu neurcitou a doba zahajeni je stanovena na prvni den
smluvné dohodnutého servisniho obdobi dle bodu Ill./2. smlouvy.
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Smluvni strany jsou opravnéné smlouvu ukoncit a to zejm.:

2.1  Dohodou smluvnich stran, uplynutim doby servisniho obdobi, 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 se tfimésicni vypovédni [hatou, kterd zaéne bézet prvnim dnem
kalendarniho mésice nasledujiciho po doruceni vypovédi druhé smluvni strané

2.4 \Vypovédi sjednomésicni vypovédni lhutou ze strany poskytovatele v pfipadé
prodleni odbératele s thradou divodné vystavené faktury delsim nez 30 dnd nebo
v pfipadé opakovaného prodleni s Uhradou vystavené faktury. Vypovédni lhata
zacne bézet dnem doruceni vypovédi odbérateli.

2.5 Vypovédi s jednomési¢ni vypovédni Ihatou ze strany odbératele v pfipadé

opakovaného poruseni povinnosti poskytovatele dle této smlouvy. Vypovédni lhata
zacCne bézet dnem doruceni vypovédi poskytovateli.

3. Doruceni ve smyslu tohoto odstavce musi byt provedené na adresu smluvni strany, ktera je

uvedena v zahlavi smlouvy. V pfipadé vzniku pochybnosti ohledné dne doruceni
pisemnosti druhé smluvni strané se pisemnost povazuje za dorucenou, tfeti pracovni den
od data jejiho prokazatelného odeslani.

Clanek VI — Ochrana kybernetické bezpeénosti

Dolozka ve smyslu ustanoveni § 4 odst. 2 zakona ¢. 181/2014 sb., o kybernetické
bezpecnosti, ve znéni pozdéjsich predpist

1.

Poskytovatel bere na védomi, ze CHMU je spravcem informadniho systému kritické
informacni infrastruktury na zakladé ustanoveni § 3 odst. ¢) zdkona ¢. 181/2014 Sb., o
kybernetické bezpecnosti, v platném znéni a s nim souvisejici vyhlasky, zejm. ¢. 316/2014
Sb., vyhlagka o kybernetické bezpec&nosti a z téchto dlivod( i tento smluvni vztah uzavieny
dle této smlouvy nalezi do oblasti dané zakonné Upravy, déle

Poskytovatel je povinen pfi uzivani a €erpanich jakychkoliv informaci, dat, podkladu,
zejména o cilech a smluvnim vztahu k vefejné zakazce a jejiho pInéni, o informacénich
systémech, personalnim zabezpeceni, vnitini struktufe organizace a o skute¢nostech,
které se vztahuji k bezpe¢nostnim a technickym opatfenim, kdy se stava pfijemcem a
uzivatelem téchto informaci, jako chranénych informaci, ve smyslu ustanoveni § 1730
zakona ¢. 89/2012 Sb., obcCansky zakonik, dodrzovat zakonné predpisy pro oblast
kybernetické bezpecnosti a pocinat si pfi svém jednani tak, aby nedochazelo k porusovani
bezpeénostnich opatfeni, nebyla snizovana a poskozovana bezpeénostniimage CHMU a
davéryhodnost téchto zdroji a nenastal neopravnény zasah do siti a informacnich
systémt CHMU s nasledkem jejich poskozeni, dale

Poskytovatel bere na védomi, Zze chranéné informace jsou soucasti i obchodni tajemstvi
ve smyslu ustanoveni § 504 zakona €. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, zejm. listinné a
elektronické podklady, finan¢ni prehledy a cenové mapy, zdroje a s poskytnutymi zdroji je
povinen nakladat tak, jako by byly oznacovany za divérné a mimo jiné neni opravnén je
uzivat i zprostfedkované ke komerénim uc€elidm, modifikovat a zcizovat. S uzitim
chranénych informaci nepfechazi ani na tfeti osoby vlastnictvi k autorskym a pramyslovym
pravim, pokud neni stanovené jinak, dale
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4. Poskytovatel bere na védomi, Ze zakonem uréeny Urad, je opravnén vykonavat kontrolu a
dohled nad dodrZzovanim ustanoveni v oblasti kybernetické bezpec€nosti a smluvni strany
jsou povinny byt soucinné v pfipadé provadéni statniho dohledu a pfi provadéni auditu
procesu, dale

5. v pfipadé poruSeni zakona v oblasti kybernetické bezpecnosti jednanim ze strany
Poskytovatel, je Odbératel opravnén pozadovat finanéni nahradu Skody ve vySi spravniho
deliktu za kazdé poruseni dle zakona o kyberneticke bezpecnosti, ktery bude pravomocné
udélen Ufadem a byl zpisobem zavinéné Poskytovatelem a to i v pfipadé, Ze tfeti osoby
jednaji v jeho zastoupeni.

Clanek VIl — Dolozka o zpracovani osobnich udaijt

1. Sohledem na skute€nost, Zze Poskytovatel s Odbératelem uzaviraji smluvni vztah ve
smyslu obsahu této smlouvy, na zakladé které bude dochazet k plnéni nebo budou
vykonavany urgité sluzby nebo tkoly pro/nebo jménem CHMU jako odbératele, ale i jako
Spravce ( a/nebo budou poskytovany produkty Spravci (spole¢né dale pak ,Sluzby“) a
déle s ohledem na skutec€nost, Ze pfi poskytovani takovych Sluzeb mize poskytovatel jako
Zpracovatel od Spravce jeho jménem shromazdovat, pouzivat, zpfistupfiovat nebo
uchovavat, nebo mit pfistup kinformacim tykajicim se identifikované nebo
identifikovatelné fyzické osoby (,subjekt udaji“), které CHMU zpfistupni Zpracovateli
v souvislosti se s plnénim smlouvy jako informace zahrnujici i osobni Udaje, a dale
s ohledem na skute¢nost Gc€innosti Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) &.
2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim
osobnich udaji a o volném pohybu téchto Gdaju a o zruSeni smérnice 95/46/ES (dale jen
,GDPR") a v navaznosti na u¢innost zakona ¢. 110/2019 o zpracovani osobnich udaju a
déle s ohledem na skutecnost, Zze ¢lanek 28.3 nafizeni GDPR vyZaduje, aby ohledné
zpracovani osobnich Udajl byla uzaviena pisemna smlouva, ktera stanovi urcité informace
ohledné zpracovani a obsahuje urcita ustanoveni, kdy ,Zpracovat/Zpracovani“ znamena
veSkeré operace nebo soubor operaci, které jsou provedeny s osobnimi Udaji nebo
soubory osobnich Udaju, které jsou provadény pomoci ¢i bez pomoci automatizovanych
postupl, jako je shromazdéni, zaznamenani, usporadani, strukturovani, ulozeni,
pfizplsobeni nebo pozménéni, vyhledani, nahlédnuti, pouZiti, zpfistupnéni pfenosem,
Sifeni nebo jakékoliv jiné zpFistupnéni, sefazeni & zkombinovani, omezeni, vymaz nebo
zniCeni a ze urCité Sluzby na zakladé smlouvy zahrnuji zpracovani osobnich ddajd v
rozsahu dle nafizeni GDPR a cit. zdkona €. 110/2019 Sb., a smluvni strany pfedpokladaji,
Zze Sluzby poskytované v budoucnu mohou zahrnovat i zpracovani osobnich udaja v
rozsahu dle nafizeni GDPR a cit. zakona €. 110/2019 Sb., tak se smluvni strany dohodly,
Ze podstatné vymezeni namisto pisemné smlouvy zahrnou do znéni textu tohoto ¢lanku,
ktery bude nedilnou soucasti obsahu smlouvy.

2. Poskytovatel bude zpracovavat pouze ty nezbytné udaje odbératele, které budou nezbytné
pro naplnéni Ucelu smlouvy a zavazuje se, ze zachova mi€enlivost o vSech osobnich
Udajich, s nimiz dojde pfi jejich zpracovan do styku a dale k této mi€enlivosti zavaze i
vSechny své zaméstnance, ktefi se budou podilet na plnéni pfedmétu této smlouvy.



Cesky hydrometeorologicky ustav

3. Poskytovatel prohlasuje, Ze pfijal vSechna zakonnd opatfeni, jejichz pfijeti po ném lze
spravedlivé pozadovat s pfihlédnutim ke stavu techniky, nakladim na provedeni, povaze,
rozsahu, kontextu a ucelim zpracovani i k rdzné pravdépodobnym a rdzné zavaznym
rizikim pro prava a svobody fyzickych osob a dale uvadi, ze pfijal a udrZzuje zejména
nasledujici opatfeni k zajisténi Urovné zabezpeceni, zejména se jedna o:

l. pFistup ke zpracovavanym osobnim udajum budou mit pouze osoby, u
kterych je to nezbytné pro plnéni této smlouvy;

Il. vSechny osoby, kterym bude umoznén pfistup k osobnim Gdajum, byly
nebo budou prfed poskytnutim tohoto pfFistupu pouceny o povinnostech,
vyplyvajicich ze zpracovani osobnich udaji;

[l zajisténi toho, aby fyzické osoby opravnéné k pouzivani systému pro
automatizovana zpracovani osobnich Gdaji meély pfistup pouze k osobnim
Gdajiom odpovidajicim opravnéni téchto osob, a to na zakladé unikatniho
uzivatelského opravnéni zfizeného vyluéné pro tyto osoby;

IV. antivirovou ochranu

V. zabezpeceny prenos dat

VI. pFistup k osobnim Gdajim maji pouze povérené osoby poskytovatele;
VII. zajisténi  fyzické bezpecnosti zpracovavanych a uchovavanych

osobnich udaju;

VIIl.  pfipadné zalohovani uchovavat v zabezpecéené podobg, tj. vyhradné na
zabezpec€enych serverech nebo na zabezpecenych nosicich dat, jedna-li se o
osobni Udaje v elektronické podobé.

4. Poskytovatel (i) se dale zavazuje zpracovavat a uchovavat osobni Udaje pouze v rozsahu
nezbytné nutném pro plnéni svych zavazkl dle smlouvy, (ii) nebude zpracovavat osobni
Udaje jakymkoli zplsobem v rozporu se zakonnymi nafizenimi, a (iii) bude dodrzovat
vesSkeré pisemné pokyny odbératele ve vztahu k jakymkoli osobnim Gdajum.

5. Poskytovatel nebude osobni Udaje pouzivat, distribuovat, prodavat, poskytovat na né
licenci ¢&i jinak je pfedavat pro své vlastni ucely nebo ve prospéch jakékoli smluvni strany.

6. Ve vztahu ke smluvnim stranam osobni Udaje jsou a zUstanou ve spravé odbératele bez
ohledu na to, ktera smluvni strana ma osobni Gdaje v drZeni.

7. Poskytovatel jako Zpracovatel prohlasuje, Ze dodrzi zdkonné podminky pro zapojeni i
pfipadné dalSiho zpracovatele uvedené v €lanku 28 odstavcich 2 a 4 GDPR a dale ve
smyslu zakonného znéni 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich Udaju a zavazuje se, Ze
tyto dalSi zpracovatele zavaze ke stejné pfisnym povinnostem, jaké ma na zéakladé této
smlouvy vagi CHMU.

8. Poskytovatel musi byt odbérateli napomocen prostfednictvim vhodnych technickych a
organizacnich opatfeni, pokud je to mozné, pro splnéni povinnosti reagovat na zadosti o
vykon prav subjektu udaju stanovenych v kapitole 1l GDPR, tedy zejména umoznit na
Zzadost subjektu udaji provést opravu neprfesnych (daju, vymaz udaja ¢ omezeni
zpracovani, pokud cit. zakon &. 110/2019 Sb. nenavrhuje jiny zplsob FeSeni a bez
zbyte€ného odkladu informovat odbératele o poruseni zabezpeceni osobnich daju a dale
je povinen mu poskytovat plnou soucinnost pfi posuzovani vlivu na ochranu osobnich
Udajd, dojde-li k takovym situacim.
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10.

11.

12.
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Poskytovatel odbérateli na jeho pisemnou Zadost je povinen poskytovat informace
potfebné k dolozeni toho, Ze byly spinény povinnosti stanovené ¢lankem 28 GDPR, dale
je povinen umoznit povéfenému auditorovi CHMU provadét audity, véetné inspekci.

V pfipadé, ze poskytovatel zjisti poruseni zabezpeceni osobnich udaju, je povinen je
ohlasit bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 48 hodin, odbérateli. Poskytovatel je dale
povinen vést evidence veskerych poruSeni zabezpe€eni osobnich udaju a pfijatych
napravnych opatfeni.

V pfipadé ukonceni této smlouvy je poskytovatel povinen pfedat odbérateli na jeho zadost
protokolarné veskeré nepfepisovatelné hmotné nosie obsahujici osobni Gdaje
zpracovavané pro odbératele, pokud se predpoklada jejich existence a je povinen smazat
veskeré takové osobni Udaje v elektronické podobé, které mé k dispozici. Pro vylou€eni
pochybnosti dle tohoto odstavce se neuplatni, pokud ma ve vztahu k takovym osobnim
Udajam poskytovatel jiny pravni divod pro zpracovani.

V piipadé, kdy je ze strany Ufadu pro ochranu osobnich tdajti &i jiného spravniho organu
provedena kontrola zpracovani osobnich Udaji poskytovatele i v pfipadé zahajeni
spravniho fizeni ze strany Ufadu pro ochranu osobnich Gdajt &i jiného spravniho organu
ve vztahu k zpracovani osobnich Udaju, oznami tuto skutecnost okamzité odbérateli a
poskytne mu informace o pribéhu a vysledcich této kontroly, resp. pribéhu a vysledcich
takoveho fizeni, pokud se prubéh fizeni bude vztahovat nejen k pfedmétu této smlouvy.

. Poskytovatel zajisti, aby jeho zaméstnanci nebo jiné osoby opravnéné zpracovavat osobni

Udaje byli proskoleni o povinnostech souvisejici se zpracovanim osobnich udaja, pfi¢emz
bude povinen na zakladé vyzadani tuto skute¢nost dolozit.

Clanek VIl - Zavéreéné ustanoveni

1.

Tuto smlouvu Ize ménit a dopliiovat 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 uzavirana ve smyslu ustanoveni zakona &. 89/2012 Sb., obc&ansky
zakonik.

Tato smlouva nabyva platnosti dnem podpisu smluvnich stran a ¢innosti dnem 1.2. 2022,
pokud dojde k tomuto dni k uvefejnénim v registru smluv na zakladé zakona ¢. 340/2015
Sb., zakon o zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smluv a o registru smluv (zakon
o0 registru smluv) zpusobem dle ustanoveni § 5 zdkona o registru smiuv.

Smluvni strany berou na védomi, z2e CHMU je bez ohledu na rozhodné pravo smlouvy
povinnym subjektem ve smyslu § 2 odst. 1 zakona €. 340/2015 Sb. o registru smluv (dale
jen ,Zakon o registru“) a tato smlouva a jeji souvisejici dodatky budou zvefejnény ze strany
CHMU v registru smluv v souladu s ustanovenim § 5 prislusného zékona do 30 dnii od
podpisu smluvnich stran. Pokud se na obsah smlouvy a jeji ¢asti vztahuje vyjimka z
povinnosti uvefejnéni na zakladé ustanoveni § 3 zékona o registru smluv, CHMU, jako
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povinny subjekt a ucastnik smluvniho vztahu, si timto vyhrazuje pravo urcit rozsah
znecitelnéni jejiho obsahu s ohledem na vyjimky ze zakona o registru smluv.

Podpisem této smlouvy ztraceji platnost v§echna predchozi ustni ujednani a Ustni zavazky,
nejsou-li obsazeny v textu Smlouvy. Smiuvni strany prohlasuji a podpisem této smlouvy
potvrzuji, Ze spolu neujednali Zzadné vedlejSi ujednani tak, jak upravuje ob&ansky zakonik,
a to ani ustné ani pisemné.

Ve vécech touto Smlouvou a jejimi pfilohami vyslovné neupravenych se bude tento
smluvni vztah fidit ustanovenimi obecné zavaznych pravnich predpislt, zejména
ob&anskym zakonikem. Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou VSeobecné servisni
podminky poskytovatele ze dne 4. 4. 2016. V pfipadé rozporu textu Smlouvy
a V8eobecnych servisnich podminek ma prednost text Smlouvy

Tato Smlouva je vyhotovena ve 2 exemplafich, z nichz kazda smluvni strana obdrzi po
jednom exemplafi.

CHMU osobni Gdaje subjekttl Gdajli zpracovava za Ggelem uzavieni smluvniho vztahu v
souladu se zakonem €. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udajd, ve znéni pozdéjsich
predpisl, a s Nafizenim Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna
2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovdnim osobnich Udaju a o volném
pohybu téchto udajd a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich

v v

spravce.

Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou:
Pfiloha €.1 — Komunikacni matice

Pfiloha €.2 — Servis ANeT

Pfiloha €.3 — Servisovany systém

Pfiloha ¢.4 — V8eobecné servisni podminky

Smluvni strany prohlasuji, ze si tuto Smlouvu a VSeobecné servisni podminky ze dne
4. 4. 2016 pred jejim podpisem precetly, Ze byla uzaviena po vzajemném projednani
podle jejich pravé a svobodné vile, urcité, vazné a srozumitelné, nikoli v tisni za napadné
nevyhodnych podminek. Autenti€nost této Smlouvy potvrzuji svym podpisem.

Za poskytovatele : Za odbératele :

VBnédne ...oo.ooooeeieiiii.. . VPrazedne ...cooveeeeeeeiiiiiiiaaenn,

podpis, razitko
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Priloha 1

KOMUNIKACNI MATICE
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—._ Identifikacni systémy
Identification Systems
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Komunikacéni matice uréuje osoby pro komunikaci mezi Poskytovatelem a
Odbératelem. Jednd se o komunikaci v smluvnich obchodnich a technickych
zalezitostech. Dale komunikac¢ni matice obsahuje kompletni seznam osob, které
jsou za stranu odbératele opravnény k iniciovani incidentd na sluzbu zakaznické
podpory a ke komunikaci s Utvarem zakaznické podpory poskytovatele.

Poskytovate
K jednanim ve vécech smluvnich:

tel.: e-mail:
e-mail:

K jednanim ve vécech obchodnich:

tel.. I o-mail:

+ K jednanim ve vécech Zakaznické podpory

I
el.:

tel.: , e-mail
» Sluzba Zakaznické podpor
o-mil- IR -

Odbératel

« K jednanim ve vécech srqluvnjch:
- feditel CHMU
tel.: , e-mail: [ NG

« K jednanim ve vécech obchodnich:
feditelka ekonomicko-spravniho Useku
tel.: e-mail: ﬁ

* K jednanim ve vécech zakaznické podpory:

— manazer bezpeénosti CHMU
tel.] , e-mail: h
vedouci odd. prace a mezd
tol o-mail: I

Zodpovédny pracovnik za spravu SW a HW:
IT Support & System Administrator
el e-mail: IR
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Kompetencni list ze strany odbératele
Kompetenéni list je Uplny seznam zodpovédnych osob opravnénych ke
komunikaci s Utvarem Zakaznické podpory Poskytovatele. Osoby uvedené v tomto
seznamu absolvovaly fadné uZivatelské S$koleni systému ANeT a poskytuji
soucinnost bé&hem feSeni incidentu Zakaznické podpory. V pfipadé zmény
nékterého z udaju zodpovédné osoby je odbératel povinen neprodlené sdélit
pisemné tyto skutecnosti Poskytovateli.

Jméno Funkce Tel. Mobil E-mail
vedouci PAM
personalista
spréavce ICT
spravce ICT
IT manazer
provozni
ekonomka
asistentka RP

spravce ICT

Asistentka RP

Kompetencni list ze strany poskytovatele
Kompetenéni list je Uplny seznam zodpovédnych osob opravnénych ke
komunikaci ze strany poskytovatele.

Nazev a typ Kontaktni osoba |
vzdalené Jméno Tel. E-mail
spravy

VPN
VPN
VPN

——

Pozn: vySe zminéna telefonni €isla jsou ur€ena pro nahlaSovani Incidentu.

Prostiedky vzdalené spravy odbératele

Seznam prostfedkd vzdalené spravy ze strany odbératele a kontaktni osoba, pro
zajistovani feSeni incidentu pracovniky zakaznické podpory. V pfipadé zmény
nékterého z Udajl je odbératel povinen neprodlené sdélit pisemné tyto skutecnosti
Poskytovateli.

Nazev a typ Kontaktni osoba

vzdalené Jméno Tel. Mobil E-mail
spravy

VPN
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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 typu servisu. Odbératel voli
mezi dvéma typy zakaznické podpory — servisu software a dvéma typy poskytovani
zakaznické podpory — servisu udrzby a oprav hardware.

1.1 Obecné nalezitosti poskytovani servisu

Komunikaéni kanaly

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

. telefonniho kontaktu na telefon | N
mail na schranku |

. ma-li zakaznik sjednanou smlouvu s podporou mimo ¢asovy interval 8:00 —
17:00 kontaktuje zakaznickou podporu na pfidéleném telefonnim Cisle

Veskera komunikace a pribéh feseni incidentu je zaznamenavana. Pfichozi maily
na schranku I jsou automaticky zaznamenany.

VS8echny kontakty pro dosazeni zakaznické podpory poskytovatele budou v pisemné
formé odbérateli k dispozici po podpisu smlouvy.

PInéni ze strany poskytovatele

o Servisni prace budou poskytovatelem provedeny v nejkratsi technicky mozné
Ihaté, nejpozdéji vSak v dobé dle sjednaného typu servisu s tim, Ze tyto doby
jsou méreny v intervalu pfislusné servisni pohotovosti

o Pro ucely stanoveni ¢asovych udaji v ramci Smlouvy ¢as plyne pouze
v Usecich (intervalech) platné servisni pohotovosti.

Soucinnost odbératele

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

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

o Hlaseni zaslané na linku zakaznické podpory provadi odbératel ve strukture
dle kapitoly 6. Struktura informaci pro zahajeni feseni.
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1.2 Sluzby mimo ramec servisni smlouvy

V pfipadé potfeby poskytovatel provede dalsi ukony nad rdmec daného typu servisu
(v€etné prace a nahradnich dil() a v pfipadé zajmu odbératele o provedeni téchto ukonl
ze strany poskytovatele, budou tyto Ukony poskytovatelem provedeny na zakladé
samostatné smlouvy (objednavky), v niz budou dohodnuty ¢asové a finan¢ni podminky
téchto dal$ich ukona.

Demonstrativni vy€et sluzeb mimo ramec servisni smlouvy:

. Instalace a reinstalace systému, prfenosu systému na jiny server nebo
obnova po havarii serveru
Napojovani na systémy tfetich stran, nedodanych spolec¢nosti ANeT
Montaz a demontaz hardwarovych prvkl sytému pfipadé stavebnich Gprav
nebo stéhovani systému

o Komplexni skoleni

1.3 Dny pracovniho klidu

Z Casu servisni pohotovosti jsou vyjmuty dny pracovniho klidu. Servis je tedy poskytovan
vzdy mimo tyto a pfipadné dalSi zakonem 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 svatky)

- Velikonoc¢ni pondéli (Ostatni svatky)

- 1. kvéten - Svatek prace (Ostatni svatky)

- 8. kvéten - Den vitézstvi (Statni svatek)

- 5. ¢ervenec - Den slovanskych vérozveésti Cyrila a Metodéje (Statni svatek)
- 6. Cervenec - Den upéaleni mistra Jana Husa (Statni svatek)

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

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

- 24. prosinec - Stédry den (Ostatni svétky)

- 25. prosinec - 1. svatek vanocni (Ostatni svatky)

- 26. prosinec - 2. svatek vanocni (Ostatni svatky)
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2. Proces zpracovani incidentu

2.1 Schéma procesu

2.2 Popis priibéhu incidentu na strané odbératele

e Identifikace problému v servisovaném systému

O

O
O

e}

V servisovaném systému je identifikovan problém, ktery neni mozny
vyfesit na Urovni znalosti v rozsahu uZivatelské dokumentace systému.
Odbératel pozaduje provést fizenou zménu v servisovaném systému
Odbératel identifikuje situaci, kdy neni schopen vlastnimi silami definovat,
zda je problém v systému nebo mimo néj

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

¢ Sledovani zakaznikem

O

Obdrzeni jednoznacéné identifikace incidentu a terminu feSeni dle
kategorie incidentu

Informace o nutnosti zmény kédu aplikace

Pfiprava pro fizeni zmén v servisovaném systému

Definovani parametri pro vyhodnoceni zmény
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¢ Aplikace feSeni
o Kontrola srozumitelnosti FeSeni
o Alokace zdroju pro provedeni zmén
o Provedeni zmén podle obdrzenych informaci
o Vyhodnoceni provedenych zmén

¢ Validace feSeni
o Kontrola funk&nosti provedenych zmén
o Definice oblasti, kde feSeni neodpovida zadani; rozporovani feSeni
o Informace o spravnosti feSeni

2.3 Popis priibéhu incidentu na strané poskytovatele

¢ Registrace incidentu
o Zpracovani informaci zaslanych odbératelem.
o Vyhodnoceni opravnénosti zaslaného pozadavku — kontrola opravnéné
osoby z komunikaéni matice, kontrola zda zaslany pozadavek je obsazen
Vv servisovaném systému
o Vytvofeni incidentu v informacnim systému poskytovatele

¢ Analyza + feSeni incidentu
o Vyhodnoceni zaslanych informaci
o Navrh moznosti Fe$eni, popis alternativnich feseni. ZplUsoby feseni:

o Vlastnimi silami — typicky odpovéd na dotaz a odpovéd 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 prostiedi, kde se problém vyskytl, je
provedeno feSeni.

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

o Mozné aplikace FeSeni v servisovaném systému

e Oprava koédu
o Popis souCasného stavu
o Definice cilového chovani systému
o Definovani dopadi zmény na ostatni soucasti systému
o Oveéfeni funkénosti opravy / Upravy

e Uzavreni incidentu
o Ukonéeni 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 az patek s vyjimkou dnd pracovniho
klidu) od 9:00 do 17:00 hod.

Zahajeni Feseni: do 4 hodin od nahlaseni poZzadavku.

Vzddlena sprdva: v cené 2 hodiny Ctvrtletné

Servis software SW 7x14

Servisni pohotovost: \/Sechny dny v€etné sobot a nedéli od 8:00 do 22:00 hod. s
vyjimkou dnu pracovniho klidu

Zahadjeni Feseni: do 4 hodin od nahlaseni pozadavku.

Vzddlena sprdva: v cené 2 hodiny Ctvrtletné

e 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 Cinnosti
po celé servisni obdobi:

e V dobé servisni pohotovosti zajisti poskytovatel pro odbératele poradenskou
sluzbu prostfednictvim stalé sluzby na uréeném telefonnim Cisle. Tato sluzba
identifikuje odbératele Cislem 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 v technicky 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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e V dobé servisni pohotovosti zajisti poskytovatel pro odbératele poskytovani
vzdalené spravy v max. dobé dle typu smlouvy. Kredity ¢asli vzdalené spravy
jsou nepreveditelné na nasledujici obdobi.

e 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 aktualizaéniho serveru poskytovatele, nebo
na vyzadani na datovém médiu.

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

Klasifikace incidentu Servis software SW 5x8 a SW 7x14

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 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 ,Opravy chyb®. Incident typu A generuje v tomto kontextu
vzdy ,Kritickou chybu®.

Vyfeseni: do 6 hodin od zahajeni FeSeni.

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

B

Systém pracuje, ale vykazuje nedostatky. Problém lze oSetfit alternativné, napfr.
do€asnym manualnim 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 nejCastéji chybu
typu ,Zavazna chyba“. Finalni klasifikaci chyby stanovi SM.

Vyfeseni: do 24 hodin od zahajeni FeSeni.

Pfiklady:
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o Kriticka data jsou poSkozena, nebo nedostupna v dob& mimo uzavérku.
. Chyba zamezujici spravnému naplanovani lidskych zdroj.
. Nelze se pfihlasit k systému v dob& 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 nahradniho feseni ,Workarround“ a nasledné je
Incident feSen dle odstavce ,Opravy chyb®. Incident typu C generuje nejCastéji chybu
typu ,Nezavazna chyba“. Finalni klasifikaci chyby stanovi SM.

Vyfeseni: do 40 hodin od zahajeni FeSeni.

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

D

Pozadavek na odliSné nastaveni software. Stavajici chovani aplikace zakaznik
pozaduje zménit. Nového pozadovaného stavu je mozno dosahnout 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 skuteCnosti, nebrani vSak ve vyuziti aplikace. Nového pozadovaného stavu neni
mozno dosahnout konfiguraci systému.

Vyfeseni: dle planu rozvoje aplikace.

Priklady:
o OdliSna graficka podoba okna
. Odlisny zpUsob ovladani proti manualu

Opravy chyb

V ramci rozvoje aplikace jsou v pravidelnych intervalech vydavany nové verze
aplikace, které obsahuji opravy znamych chyb hlasenych zakazniky a pfipadné rozsifeni
0 noveé vlastnosti. Terminy vydani novych verzi aplikace jsou k dispozici nha webovych
strankach zakaznické podpory poskytovatele.

-8-
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Chyby jsou roz€¢lenény do tfi kategorii s Casovymi parametry specifikovanymi pro
kazdou z nich:

e Kriticka chyba — Jedna se o chybu, ktera brani pouzivani systému a zakaznik
nema zadnou moznost, jak ji obejit. Chyby této kategorie jsou vyreSeny
nejpozdeéji do tfi pracovnich dn(, zpravidla vydanim hotfixu. Zarazeni do této
kategorie musi pracovnik SUP konzultovat s SM.

e Zavazna chyba — chyba, ktera nebrani pouZziti systému, byt s problémy (je
mozné ji obejit). Tyto chyby jsou vyfeSeny nejpozdéiji v novém release produktl
ANeT. Aktualni terminy vydavani novych release je mozné zjistit na lince
zékaznicke podpory.

e Nezdvazna chyba —chyba, ktera vyrazné nebrani pouzivani systému. O tom,
zda se chyba, zafazena do této kategorie, bude fesit, rozhoduje Utvar 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 aktualizatniho serveru poskytovatele, nebo
na vyzadani na datovém médiu. Soucasti tohoto typu servisu neni pfipadna souvisejici
prace konzultantll na nasazovani Upgrade, Skoleni pracovnik( 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 denng, 5 dni v tydnu (Po-Pa).

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

Vyfeseni: 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).
Zahajeni Feseni: 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 potieby

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 materidlu, tak prace a souvisejicich cestovnich nakladu.

Pfi vyméné vadnych zafizeni nebo jejich ¢asti pfechazeji provedenou vyménou
tato vyménéna vadna zafizeni nebo jejich ¢asti do viastnictvi poskytovatele.

Za den prezentace pozadavku na servisni zasah pfimo u odbératele je
povazovan den, kdy odbératel vyzve faxem nebo elektronickou postou
poskytovatele k provedeni zasahu po nutné predchazejicim nelspéSném
pokusu obou smluvnich stran vyfeSit 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, avSak vzdy formou vymény za nové zafizeni. Po vyméné
zafizeni se odbératel zavazuje uhradit poskytovateli toto nové zafizeni za cenu
dle ceniku poskytovatele, platného v dob& 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 zarizeni.
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4. Uzavreni incidentu

VyfeSeni incidentu probéhne ve chvili, kdy

zékaznik 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.

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

K uzavfeni incidentu maze dojit i v pfipadé, Ze jsou poZzadovany 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 pouziti dodrzuji pracovnici Utvaru
tyto zasady:

e Opravnéni pracovnici — relace vzdalené spravy muize byt vyvolana pouze se
souhlasem zakaznika a mulze ji vyvolat pouze osoba specifikovana
v komunikaéni matici.

e Zasada mlicéenlivosti — pfi kontaktu s osobnimi Udaji b&éhem relace vzdalené
zpravy jsou pracovnici povinni tyto udaje chranit a zamezit jejich Sifeni
jakymkoliv zplisobem mimo spole¢nost ANeT.

e Zasada bezpecnosti —pracovnici zakaznické podpory zajistuji v maximalni mife
ochranu vsech hesel, se kterymi pfijdou pfi praci se vzdalenou spravou do styku.
Hesla jsou pfistupna pouze pracovnikim, ktefi s nimi pracuji. V pFipadé
pochybnosti o bezpecnosti hesla tuto skuteCnost oznami SM a po dohodé s nim
podniknou kroky k napravé podle konkrétniho pfipadu.

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

Schvalené prostiedky vzdalené zpravy jsou specifikovany v komunikacni matici.

-11 -



Priloha 2 — Servis ANeT

6. Struktura informaci pro zahajeni reseni

SW - Vzorovy formular IR

Identifikace klienta

Firma: ABC s.r.o.

Kontaktni osoba: |IIIIIIIINGEE

Telefon: ]

Adresa: |

Identifikace SW aplikace:

Aplikace: ANeT Time
Verze: 8.60
Release: 37

Hotfix: 02

Popis chybového chovani SW:

Osoba: ]
Osobni &islo: 3715

Datum: 29.2.2008

Chybné vypocitana odpracovana doba, vypoctena hodnota uctu ,Odpracovano® 9:30

Popis oCekavaného chovani SW:

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

Identifikace klienta

Firma: ABC s.r.o.

Kontaktni osoba: |GG

Telefon: ]

Adresa: I

Identifikace HW zarizeni

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

Zaruka do: 31.1.2008

Datum nakupu/ instalace: 15.1.2007

Cislo zakazky *: 70-7-11

Adresa instalovaného zafizeni *: ]

Popis chybového chovani HW zafizeni:

Zafizeni se nezobrazuje v servisnim rezimu unicontrolu.
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Priloha 3

SERVISOVANY SYSTEM




firma Cesky hydrometeorologicky Ustav

Servis typu SW 5x8
SYSTEM ANeT - Seznam instalovanych aplikaci
Pol. Verze Osob Poznamka
I Zakazka &. 70-17-50 Faktura é.: 10-8-344 (DUZP 22.5.2018)
1 ANeT-Time Standard 11.0 800 Sluzebni cesty, Presence,
2 |ANeT-WebTime Standard 12.0 800 Vyrovnavaci obdobi
Pro servis typu : kvartalni poplatek
SW 5x8 |
U - Automaticky upgrade 115 890 K¢ 2,50% _l
Celkem kvartalni poplatek za Servis SW 5x8 a U 12 897 K¢
Celkem kvartalni poplatek za Servis SW 5x8 a U, véetné DPH 15 605,37 Ké




VSeobecné servisni podminky

Priloha 4

VSEOBECNE SERVISNI
PODMINKY

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

dle § 1751 obéanského zakoniku
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VSeobecné servisni podminky

Oddil 1 — Definice pojmu

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

Poskytovatel je smluvni strana, ktera za uUhradu poskytuje odbérateli servisni Cinnost za podminek
stanovenych Smlouvou.

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

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

Servisni Cinnosti (sluzby, prace) jsou €innosti poskytovatele konané za u€elem odstrafiovani provoznich
zavad na servisovaném systému.

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

Chyba je pokraCovani feSeni Incidentu, ktery neni atvar SUP schopen dokongit vlastnimi silami a eskalovany
proto do utvaru DEV jako pozadavek na opravu kddu aplikace. Chyba je vzdy vazana na incident konkrétniho
zékaznika

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

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

Update jsou ty verze SW, které obsahuji zménu v oznadeni verze od druhého mista za desetinou &arkou
(y.yX). Update mlze obsahovat i legislativni zmény, neni-li toto pfedmétem upgrade. Update muize déle
obsahovat takové zmény zdrojového kédu, ve kterém byly za GCelem vylepSeni funkci i jeho &asti
pfeprogramovany vnitfni algoritmy, vypoltové vzorce a provedena drobna vylepSeni a zmény v €astech
uzivatelského interface. Update dale obsahuje opravu chyb, zji§ténych béhem pouzivani. Update neobsahuje
nové funkcionality produktu.

Upgrade jsou ty verze SW, které obsahuji zménu v oznaceni verze pfed desetinnou ¢arkou a nebo prvniho
mista za desetinou €arkou (X.Xy). V Upgrade jsou provadéna zejména vétsi rozSifeni funkénosti. Upgrade
obsahuje takové zmény zdrojového koédu, ve kterém doslo z iniciativy a analyzy poskytovatele ke zméné
funkénosti, a tim pfipadné i ke zméné datového modelu. Upgrade miize obsahovat i zcela nové funkce,
neoddélitelné od zakladnich funkci jednotlivych programi. Upgrade muze obsahovat i zakaznické zmény,
které Ize dale vyuzit, 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 ukonceni opravy predklada technik poskytovatele zastupci odbératele k potvrzeni. Primarnim
ucelem tohoto protokolu je dokumentace servisniho zdsahu. V pfipadé dodavky servisni sluzby, kterd neni
soucasti objednaného typu servisu ma protokol a jeho potvrzeni odbératelem vyznam dodatecné objednavky
této sluzby.

Servisni obdobi je doba uc€innosti této smlouvy, tedy doba platnosti dohodnutych podminek pro dodavky
servisnich ¢innosti poskytovatelem odbérateli, zejména ve smyslu ureni rozsahu, zplsobu 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 zavazkd poskytovatele vyplyvajici z této smlouvy ve vztahu
k odbérateli. Kazdému typu servisu odpovida prislusna kombinace servisnich Cinnosti, které je za podminek
této Smlouvy poskytovatel pro odbératele povinen v servisnim obdobi zajistovat.

Servisni pohotovost uruje €asovy interval, ve kterém jsou provadény servisni €innosti, resp. vymezuje
Casové pokryti zavazkd poskytovatele. VSechny Casové udaje, uvadéné v této Smlouvé, jsou vzdy
uvazovany jako €asy vyhradné uvnitf intervalu konkrétniho typu servisni pohotovosti. Pro ucely stanoveni
¢asovych udajil v ramci Smlouvy ¢as plyne pouze v Usecich (intervalech) platné servisni pohotovosti.
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VSeobecné servisni podminky

Servisni teritorium je Gzemni oblast, v jejimz rdmci 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 Utvaru Zakaznické podpory.
Oddil 2 - Procesni nalezitosti poskytovani servisniho zasahu

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

2. Prezentace pozadavku odbératele na servisni zasah musi mit pro pfipad pozdéjSich pochybnosti formu
telefonicky ovéfené faxové zpravy nebo automaticky ovéfené elektronické posty s povinnym uvedenim
nasledujicich Gdaju: 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 ovéfenou osobu odbératele a detailni charakteristiku problému nebo zavady. Ke komunikaci
s Poskytovatelem jsou opravnény vyhradné osoby uvedené v komunikani matici. V pfipadé, ze
komunikaci provadi jina osoba, vyhrazuje si Poskytovatel pravo poZzadavek odmitnout.

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

4. V pfipadech, kdy smluvné vymezeny rozsah servisnich ¢&innosti nezahrnuje servis vadnych dilu
servisovaného systému (viz Pfiloha 3 — Servisovany systém), sdéli poskytovatel pfedpokladanou cenu
vymény nebo opravy vadného dilu zastupci odbératele. Vlastni vyména &i oprava bude zahdjena po
souhlasu odbératele formou objednavky servisnim zasahu.

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

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

Oddil 3 - Povinnosti smluvnich stran

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

2. Odbératel se zavazuje pouzivat servisovany systém v souladu s uzivatelskymi podminkami dle pisemné
dokumentace a doporuceni poskytovatele. Odbératel nebude bez konzultace s poskytovatelem a bez jeho
souhlasu provadét jakékoliv Upravy nebo 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 Udajim souvisejicim s provadénim servisniho zasahu, ma
poskytovatel pravo pozadovat a odbératel povinnost uhradit poskytovateli ¢as straveny ¢ekanim, pfipadné
cestovné v pfipadé, kdy odbératel neumoznil pfislusny vstup, a navstéva poskytovatele se musela opakovat.
Toto ustanoveni plati za predpokladu pfedem dohodnutého terminu pro servisni nav$tévu pracovnika
poskytovatele.
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Odbératel je pro potfeby provadéni servisniho zasahu povinen zajistit poskytovateli bezplatné pfistup a
napojeni na sit 230V a v pfipadé nutnosti umoznit servisnimu technikovi poskytovatele pouziti telefonu.

Odbératel dale zaijisti pro potfeby Uspé€sné realizace servisniho zasahu kompetentni osobu (administratora
servisovaného systému), ktera bude na misté zasahu spolupracovat se servisnim technikem poskytovatele a
v pfipadé nutnosti zabezpe€i 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 bezpe&nosti prace a ochrané majetku odbératele.

Obé smluvni strany se zavazuji zddnym zpUsobem nesdélovat tfetim osobam nebo jinak nepresentovat
informace a skuteCnosti nevefejného nebo utajovaného charakteru o druhé smluvni strané, které ziskaji v
prdbéhu pinéni této smlouvy. V pfipadé nedodrzeni tohoto ustanoveni ma poskozena strana pravo na thradu
prokazatelné vzniklé Skody a odpové&dna strana — pfi splnéni zakonnych podminek, vyplyvajicich z obecné
zavaznych pravnich predpist — nese povinnost tuto $kodu zaplatit.

Oddil 4 — Obecné platebni podminky

1.

10.

11.

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

Odbératel je povinen uhradit poskytovateli kvartalni poplatek za realizaci servisu dohodnutého typu ve vysi
dle Smlouvy v&etné DPH vzdy zalatkem pfislusného kvartalu kalendarniho roku. Vyjimku tvofi prvni a
posledni platba.

Prvni platba se vyuctuje ihned po uzavfeni servisni smlouvy a to ve vySi pomémé C&asti kalendarniho
kvartalu, ve kterém byla smlouva uzavfena., tj. ode dne uzavfeni smlouvy do konce pfislusného kalendafniho
kvartalu.

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

Faktura musi obsahovat veskeré nalezitosti danového dokladu a jeji splatnost se stanovuje na 10 dni ode
dne jejiho doru€eni odbérateli.

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

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

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

c) nevznika odbérateli narok na slevu z ceny servisu.

V pfipadé poskytnuti servisnich sluzeb, jinak spadajicich do €innosti poskytovatele dle této smlouvy, av§ak
jejichz potfeba vznikla v souvislosti s neodbornou nebo nedovolenou manipulaci, z ddvodu Umyslného
poskozeni nebo zasahem vyS$Si moci se zavazuje odbératel tyto servisni sluzby uhradit poskytovateli za cenu
dle ceniku poskytovatele, platného v dobé poskytnuti téchto sluzeb, a to na zakladé faktury, ktera bude mit
stejny rezim jako je uvedeno v odst. 1. tohoto ¢lanku. Zasahem vys$Si moci se pro Gcely této smlouvy rozumi
predevsim poruchy systému zplsobené 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 diivodu lezicich vyluéné na jeho strané, v prodleni s pInénim svych
povinnosti podle této smlouvy, vznika odbérateli narok na uhradu smluvni pokuty ve vysi 800,- KE za kazdy
den prodleni. Narok na nahradu $kody, ktera prokazatelné vznikla odbérateli nasledkem neplnéni smluvnich
povinnosti poskytovatelem, neni timto dotéen.

V pfipadé poskytnuti servisnich sluzeb odbérateli, které vyzadovaly pfitomnost z&stupce poskytovatele v
misté servisovaného systému, a to na zakladé poZadavku odbératele, ktery se posléze ukazal byti
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12.

13.

VSeobecné servisni podminky

nedlvodnym, ma poskytovatel narok na Uhradu ceny této servisni sluzby odbératelem ve vysi, ur¢ené dle
ceniku poskytovatele, platného v dobé poskytnuti t€chto servisnich sluzeb, a dale narok na uhradu smluvni
pokuty ve vysi stanovené souétem castek 500,- K& za kazdé poskytnuti odbératelem nedivodné narokované
servisni sluzby v daném servisnim obdobi.

Neddvodnym 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 Urovni nezbytné znalosti uzivatelské spravy
servisovaného systému (napf. s pomoci uzivatelského manualu pro servisovany systém), nebo neposkytne-li
z jakéhokoliv divodu odbératel v urovni 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
primeérnou meziro¢ni miru inflace vyhlasené Ceskym statistickym urfadem, a to pocinaje prvnim lednem roku
nasledujiciho po roce, za ktery je inflace vyhlasena.

Oddil 5 - Zvlastni ujednani

Odbératel i poskytovatel se zavazuji, Zze obchodni a technické informace, které jim byly v souvislosti s
plnénim Smlouvy svéfeny smluvnim partnerem, nezpfistupni zadnym zplsobem tfetim osobam bez
pfedchoziho pisemného souhlasu druhé smiluvni strany, a zarovern nepouziji tyto informace k jinym ucelim
nez k plnéni podminek této Smilouvy.

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 tietim osobam. Poruseni
zavazku jednou ze smluvnich stran o dlivérnosti téchto dohod a informaci je postizitelné smluvni pokutou ve
vysi kvartalni ceny poskytovanych sluzeb bez DPH, kterou je proviniv§i se smluvni strana povinna uhradit
druhé smluvni strané. Tim neni dot€eno pravo na nahradu $kody, kterou je provinivSi se smluvni strana
povinna uhradit v plné vysi.

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






