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SERVISNÍ SMLOUVA 
ANeT– Advanced Network Technology, s.r.o. 

 

 
 
 
 
 

 
číslo: 61-22-0000001 

 
 

uzavřená v souladu s ust. § 2586 a násl. občanského zákoníku  

 

 

 

 

 

Identifikační systémy 
Identification Systems 
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Článek I – Smluvní strany 

 

1. ODBĚRATEL: Český hydrometeorologický ústav 
 

se sídlem: Na Šabatce 2050/17, Praha 4 - Komořany 
zastoupení:  , ředitel 
IČ:  00020699 
DIČ: CZ00020699 
bankovní spojení:  
 

 

2. POSKYTOVATEL: ANeT– Advanced Network Technology, s.r.o. 
 

se sídlem: Křižíkova 3009/72a, 612 00 Brno 
zastoupení:   obchodní ředitel 
IČ:  4791 6923 
DIČ: CZ4791 6923 
bankovní spojení:  č. ú.: 
obchodní rejstřík: Krajský soud Brno, oddíl C, vložka 10130 
 

3. Výše uvedení zástupci obou smluvních stran výslovně prohlašují, že jsou oprávněni tuto 
servisní smlouvu podepsat a k platnosti smlouvy není třeba podpisu jiné osoby. 
 

4. Smluvní strany zmocňují k zastupování osoby uvedené v Příloze č. 1. 
 

Článek II – Úvodní ustanovení 

1. Účelem uzavření této servisní smlouvy (dále jen Smlouvy) na základě VZ č. 
N006/22/V00000248 s označením „Poskytování servisní činnosti pro docházkový systém“ 
je určení a definice závazku smluvních stran ve smyslu poskytování servisních činností 
poskytovatelem pro potřeby odběratele, a to zejména časové a věcné vymezení 
způsobu provádění servisních činností poskytovatelem, stanovení předmětu a rozsahu 
servisních činností, určení ceny těchto činností a způsobu její úhrady odběratelem a 
vymezení dalších náležitostí souvisejících s  právy a povinnostmi smluvních stran 
plynoucích z této smlouvy. 
 

2. Smluvní strany souhlasí s touto smlouvou s vědomím, že její plnění má za cíl zajistit 
optimální chod servisovaného systému, a to za předpokladu aktivní a cílevědomé 
součinnosti obou smluvních stran v intencích pravidel této smlouvy, i vlastní snahy každé 
ze smluvních stran samostatně minimalizovat případné poruchy, závady a chyby 
servisovaného systému. 

 
3. Konkrétní vymezení servisovaného systému pro účely této servisní smlouvy je uvedeno 

v Příloze č. 3, této Smlouvy. 
 
4. Pojmy, které jsou použity v rámci této servisní smlouvy, jsou definovány ve Všeobecných 

servisních podmínkách (VSP), které jsou Přílohou č. 4 Smlouvy. 
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Článek III – Určení typu servisu, servisního období  

a servisního teritoria 

1. Smluvní strany se dohodly na realizaci servisu typu: 
 

‚SW 5x8’ – Zákaznická podpora 5 dní v týdnu, 8 hodin denně. 
‚U’ – Automatický Upgrade software (pouze současně s SW5x8 nebo SW7x14). 
 
za podmínek stanovených touto smlouvou včetně příloh. Specifikace jednotlivých typů 
servisů je uvedena v Příloze č. 2, této Smlouvy. 

 
2. Délka servisního období se stanovuje na dobu neurčitou, přičemž servisní období počíná 

běžet dnem 1.2.2022. 
 

3. Smluvní strany stanovují pro účely této smlouvy jako servisní teritorium oblast České 
republiky. 

Článek IV – Cena servisu 

1. Cena za zabezpečování servisu dle Smlouvy bod III./1 je stanovena formou pravidelně se 
opakujících čtvrtletních poplatků. 

 

2. Čtvrtletní poplatek za poskytovaný typ servisu dle Smlouvy bod III. /1 a Přílohy č. 3 - 
Servisovaný systém pak činí částku 12.897,- Kč bez DPH (slovy Dvanáct tisíc osm set 
devadesát sedm korun českých). 

 
Všechny ceny jsou uvedeny v Kč bez DPH, na tyto ceny bude uplatněna, dle zákona 
č.  235/2004 Sb., o dani z přidané hodnoty, ve znění pozdějších předpisů, aktuální sazba 
DPH. Při výkony této činnosti není Objednatel dle vládního nařízení 96/1953 Sb. osobou 
povinnou k dani podle § 5 odst. 3 zákona č. 235/2004 Sb., o dani z přidané hodnoty, ve 
znění pozdějších předpisů. 

 
3 Faktury budou mít tyto náležitosti: 

- označení faktury a její číslo, 
- identifikační údaje Poskytovatele včetně IČO a DIČ 
- cena bez DPH, DPH, cena s DPH a vyznačené datum zdanitelného plnění, 
- bankovní spojení, 
- příslušné období poskytování služeb, 
- číslo Smlouvy uvedené v záhlaví této Smlouvy. 
 

Článek V – Doba a způsoby ukončení smlouvy 

1. Tato smlouva se uzavírá na dobu neurčitou a doba zahájení je stanovena na první den 
smluvně dohodnutého servisního období dle bodu III./2. smlouvy.  
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2. Smluvní strany jsou oprávněné smlouvu ukončit a to zejm.:  

2.1 Dohodou smluvních stran, uplynutím doby servisního období, zánikem některé ze 
smluvních stran bez právního nástupce, nebo vyhlášením konkursu na některou ze 
smluvních stran 

2.2 Zánikem servisovaného systému nebo změnou jeho vlastníka, nebude-li 
v konkrétním případě dodatkem k této smlouvě dohodnuto jinak 

2.3 Písemnou výpovědí se tříměsíční výpovědní lhůtou, která začne běžet prvním dnem 
kalendářního měsíce následujícího po doručení výpovědi druhé smluvní straně 

2.4 Výpovědí s jednoměsíční výpovědní lhůtou ze strany poskytovatele v případě 
prodlení odběratele s úhradou důvodně vystavené faktury delším než 30 dnů nebo 
v případě opakovaného prodlení s úhradou vystavené faktury. Výpovědní lhůta 
začne běžet dnem doručení výpovědi odběrateli.  

2.5 Výpovědí s jednoměsíční výpovědní lhůtou ze strany odběratele v případě 
opakovaného porušení povinností poskytovatele dle této smlouvy. Výpovědní lhůta 
začne běžet dnem doručení výpovědi poskytovateli. 

3. Doručení ve smyslu tohoto odstavce musí být provedené na adresu smluvní strany, která je 
uvedena v záhlaví smlouvy. V případě vzniku pochybností ohledně dne doručení 
písemnosti druhé smluvní straně se písemnost považuje za doručenou, třetí pracovní den 
od data jejího prokazatelného odeslání. 

 

 

Článek VI – Ochrana kybernetické bezpečnosti 
Doložka ve smyslu ustanovení § 4 odst. 2 zákona č. 181/2014 sb., o kybernetické 
bezpečnosti, ve znění pozdějších předpisů 
 
1. Poskytovatel bere na vědomí, že ČHMÚ je správcem informačního systému kritické 

informační infrastruktury na základě ustanovení § 3 odst. c) zákona č. 181/2014 Sb., o 
kybernetické bezpečnosti, v platném znění a s ním související vyhlášky, zejm. č.  316/2014 
Sb., vyhláška o kybernetické bezpečnosti a z těchto důvodů i tento smluvní vztah uzavřený 
dle této smlouvy náleží do oblasti dané zákonné úpravy, dále 
 

2. Poskytovatel je povinen při užívání a čerpáních jakýchkoliv informací, dat, podkladů, 
zejména o cílech a smluvním vztahu k veřejné zakázce a jejího plnění, o  informačních 
systémech, personálním zabezpečení, vnitřní struktuře organizace a  o  skutečnostech, 
které se vztahují k bezpečnostním a technickým opatřením, kdy se stává příjemcem a 
uživatelem těchto informací, jako chráněných informací, ve smyslu ustanovení § 1730 
zákona č. 89/2012 Sb., občanský zákoník, dodržovat zákonné předpisy pro oblast 
kybernetické bezpečnosti a počínat si při svém jednání tak, aby nedocházelo k porušování 
bezpečnostních opatření, nebyla snižována a  poškozována bezpečnostní image ČHMÚ a 
důvěryhodnost těchto zdrojů a  nenastal  neoprávněný zásah do sítí a informačních 
systémů ČHMÚ s  následkem jejich poškození, dále 
 

3. Poskytovatel bere na vědomí, že chráněné informace jsou součástí i obchodní tajemství 
ve smyslu ustanovení § 504 zákona č. 89/2012 Sb., občanský zákoník, zejm. listinné a 
elektronické podklady, finanční přehledy a cenové mapy, zdroje a s poskytnutými zdroji je 
povinen nakládat tak, jako by byly označovány za důvěrné a mimo jiné není oprávněn je 
užívat i zprostředkovaně ke komerčním účelům, modifikovat a zcizovat. S užitím 
chráněných informací nepřechází ani na třetí osoby vlastnictví k autorským a průmyslovým 
právům, pokud není stanovené jinak, dále 
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4. Poskytovatel bere na vědomí, že zákonem určený Úřad, je oprávněn vykonávat kontrolu a 

dohled nad dodržováním ustanovení v oblasti kybernetické bezpečnosti a smluvní strany 
jsou povinny být součinné v případě provádění státního dohledu a při provádění auditů 
procesů, dále 
 

5. v případě porušení zákona v oblasti kybernetické bezpečnosti jednáním ze strany 
Poskytovatel, je Odběratel oprávněn požadovat finanční náhradu škody ve výši správního 
deliktu za každé porušení dle zákona o kybernetické bezpečnosti, který bude pravomocně 
udělen Úřadem a byl způsobem zaviněně Poskytovatelem a to i v případě, že třetí osoby 
jednají v jeho zastoupení. 

 
 
 

Článek VII – Doložka o zpracování osobních údajů 
 
1. S ohledem na skutečnost, že Poskytovatel s Odběratelem uzavírají smluvní vztah ve 

smyslu obsahu této smlouvy, na základě které bude docházet k plnění nebo budou 
vykonávány určité služby nebo úkoly pro/nebo jménem ČHMÚ jako odběratele, ale i jako 
Správce ( a/nebo budou poskytovány produkty Správci (společně dále pak „Služby“) a 
dále s ohledem na skutečnost, že při poskytování takových Služeb může poskytovatel jako 
Zpracovatel od Správce jeho jménem shromažďovat, používat, zpřístupňovat nebo 
uchovávat, nebo mít přístup k informacím týkajícím se identifikované nebo 
identifikovatelné fyzické osoby („subjekt údajů“), které ČHMÚ zpřístupní Zpracovateli 
v souvislosti se s plněním smlouvy jako informace zahrnující  i osobní údaje,  a dále 
s ohledem na skutečnost účinnosti Nařízení Evropského parlamentu a Rady (EU) č. 
2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochraně fyzických osob v souvislosti se zpracováním 
osobních údajů a o volném pohybu těchto údajů a o zrušení směrnice 95/46/ES (dále jen 
„GDPR“) a v návaznosti na účinnost zákona č. 110/2019 o zpracování osobních údajů a 
dále s  ohledem na skutečnost, že článek 28.3 nařízení GDPR vyžaduje, aby ohledně 
zpracování osobních údajů byla uzavřena písemná smlouva, která stanoví určité informace 
ohledně zpracování a obsahuje určitá ustanovení, kdy „Zpracovat/Zpracování“ znamená 
veškeré operace nebo soubor operací, které jsou provedeny s osobními údaji nebo 
soubory osobních údajů, které jsou prováděny pomocí či bez pomoci automatizovaných 
postupů, jako je shromáždění, zaznamenání, uspořádání, strukturování, uložení, 
přizpůsobení nebo pozměnění, vyhledání, nahlédnutí, použití, zpřístupnění přenosem, 
šíření nebo jakékoliv jiné zpřístupnění, seřazení či zkombinování, omezení, výmaz nebo 
zničení a že určité Služby na základě smlouvy zahrnují zpracování osobních údajů v 
rozsahu dle nařízení GDPR a cit. zákona č. 110/2019 Sb., a smluvní strany předpokládají, 
že Služby poskytované v budoucnu mohou zahrnovat i zpracování osobních údajů v 
rozsahu dle nařízení GDPR a cit. zákona č. 110/2019 Sb.,  tak se smluvní strany dohodly, 
že podstatné vymezení namísto písemné smlouvy zahrnou do znění textu tohoto článku, 
který bude nedílnou součástí obsahu smlouvy. 

2. Poskytovatel bude zpracovávat pouze ty nezbytné údaje odběratele, které budou nezbytné 
pro naplnění účelu smlouvy a zavazuje se, že zachová mlčenlivost o všech osobních 
údajích, s nimiž dojde při jejich zpracován do styku a dále k této mlčenlivosti zaváže i 
všechny své zaměstnance, kteří se budou podílet na plnění předmětu této smlouvy.  
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3. Poskytovatel prohlašuje, že přijal všechna zákonná opatření, jejichž přijetí po něm lze 
spravedlivě požadovat s přihlédnutím ke stavu techniky, nákladům na provedení, povaze, 
rozsahu, kontextu a účelům zpracování i k různě pravděpodobným a různě závažným 
rizikům pro práva a svobody fyzických osob a dále uvádí, že přijal a udržuje zejména 
následující opatření k zajištění úrovně zabezpečení, zejména se jedná o:  

I. přístup ke zpracovávaným osobním údajům budou mít pouze osoby, u 
kterých je to nezbytné pro plnění této smlouvy; 

II. všechny osoby, kterým bude umožněn přístup k osobním údajům, byly 
nebo budou před poskytnutím tohoto přístupu poučeny o povinnostech, 
vyplývajících ze zpracování osobních údajů; 

III. zajištění toho, aby fyzické osoby oprávněné k používání systémů pro 
automatizovaná zpracování osobních údajů měly přístup pouze k osobním 
údajům odpovídajícím oprávnění těchto osob, a to na základě unikátního 
uživatelského oprávnění zřízeného výlučně pro tyto osoby; 

IV. antivirovou ochranu  

V. zabezpečený přenos dat 

VI. přístup k osobním údajům mají pouze pověřené osoby poskytovatele; 

VII. zajištění fyzické bezpečnosti zpracovávaných a uchovávaných 
osobních údajů;  

VIII. případné zálohování uchovávat v zabezpečené podobě, tj. výhradně na 
zabezpečených serverech nebo na zabezpečených nosičích dat, jedná-li se o 
osobní údaje v elektronické podobě.   

4. Poskytovatel (i) se dále zavazuje zpracovávat a uchovávat osobní údaje pouze v rozsahu 
nezbytně nutném pro plnění svých závazků dle smlouvy, (ii) nebude zpracovávat osobní 
údaje jakýmkoli způsobem v rozporu se zákonnými nařízeními, a (iii) bude dodržovat 
veškeré písemné pokyny odběratele ve vztahu k jakýmkoli osobním údajům.  

5. Poskytovatel nebude osobní údaje používat, distribuovat, prodávat, poskytovat na ně 
licenci či jinak je předávat pro své vlastní účely nebo ve prospěch jakékoli smluvní strany. 

6. Ve vztahu ke smluvním stranám osobní údaje jsou a zůstanou ve správě odběratele bez 
ohledu na to, která smluvní strana má osobní údaje v držení.  

7. Poskytovatel jako Zpracovatel prohlašuje, že dodrží zákonné podmínky pro zapojení i 
případně dalšího zpracovatele uvedené v článku 28 odstavcích 2 a 4 GDPR a dále ve 
smyslu zákonného znění 110/2019 Sb., o zpracování osobních údajů a zavazuje se, že 
tyto další zpracovatele zaváže ke stejně přísným povinnostem, jaké má na základě této 
smlouvy vůči ČHMÚ.  

8. Poskytovatel musí být odběrateli nápomocen prostřednictvím vhodných technických a 
organizačních opatření, pokud je to možné, pro splnění povinnosti reagovat na žádosti o 
výkon práv subjektu údajů stanovených v kapitole III GDPR, tedy zejména umožnit na 
žádost subjektu údajů provést opravu nepřesných údajů, výmaz údajů či omezení 
zpracování, pokud cit. zákon č. 110/2019 Sb. nenavrhuje jiný způsob řešení a bez 
zbytečného odkladu informovat odběratele o porušení zabezpečení osobních údajů a dále 
je povinen mu poskytovat plnou součinnost při posuzování vlivu na ochranu osobních 
údajů, dojde-li k takovým situacím.  
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9. Poskytovatel odběrateli na jeho písemnou žádost je povinen poskytovat informace 
potřebné k doložení toho, že byly splněny povinnosti stanovené článkem 28 GDPR, dále 
je povinen umožnit pověřenému auditorovi ČHMÚ provádět audity, včetně inspekcí. 

10. V případě, že poskytovatel zjistí porušení zabezpečení osobních údajů, je povinen je 
ohlásit bez zbytečného odkladu, nejpozději do 48 hodin, odběrateli. Poskytovatel je dále 
povinen vést evidence veškerých porušení zabezpečení osobních údajů a přijatých 
nápravných opatření. 

11. V případě ukončení této smlouvy je poskytovatel povinen předat odběrateli na jeho žádost 
protokolárně veškeré nepřepisovatelné hmotné nosiče obsahující osobní údaje 
zpracovávané pro odběratele, pokud se předpokládá jejich existence a je povinen smazat 
veškeré takové osobní údaje v elektronické podobě, které má k dispozici. Pro vyloučení 
pochybností dle tohoto odstavce se neuplatní, pokud má ve vztahu k takovým osobním 
údajům poskytovatel jiný právní důvod pro zpracování.  

12. V případě, kdy je ze strany Úřadu pro ochranu osobních údajů či jiného správního orgánu 
provedena kontrola zpracování osobních údajů poskytovatele či v případě zahájení 
správního řízení ze strany Úřadu pro ochranu osobních údajů či jiného správního orgánu 
ve vztahu k zpracování osobních údajů, oznámí tuto skutečnost okamžitě odběrateli a 
poskytne mu informace o průběhu a výsledcích této kontroly, resp. průběhu a výsledcích 
takového řízení, pokud se průběh řízení bude vztahovat nejen k předmětu této smlouvy.  

13. Poskytovatel zajistí, aby jeho zaměstnanci nebo jiné osoby oprávněné zpracovávat osobní 
údaje byli proškoleni o povinnostech související se zpracováním osobních údajů, přičemž 
bude povinen na základě vyžádání tuto skutečnost doložit.   

 
 
 

Článek VIII – Závěrečné ustanovení 
 
1. Tuto smlouvu lze měnit a doplňovat pouze datovanými dodatky, které budou takto výslovně 

označeny, budou mít písemnou formu a budou podepsány zmocněnými zástupci obou 
smluvních stran. Pro platnost dodatku se vyžaduje dohoda smluvních stran o celém jeho 
obsahu. 

 
2. Tato smlouva je uzavírána ve smyslu ustanovení zákona č. 89/2012 Sb., občanský 

zákoník.  
 

3. Tato smlouva nabývá platnosti dnem podpisu smluvních stran a účinnosti dnem 1.2. 2022, 
pokud dojde k tomuto dni k uveřejněním v registru smluv na základě zákona č. 340/2015 
Sb., zákon o zvláštních podmínkách účinnosti některých smluv a o registru smluv (zákon 
o registru smluv) způsobem dle ustanovení § 5 zákona o registru smluv. 
 

4. Smluvní strany berou na vědomí, že ČHMÚ je bez ohledu na rozhodné právo smlouvy 
povinným subjektem ve smyslu § 2 odst. 1 zákona č. 340/2015 Sb. o registru smluv (dále 
jen „Zákon o registru“) a tato smlouva a její související dodatky budou zveřejněny ze strany 
ČHMÚ v registru smluv v souladu s ustanovením § 5 příslušného zákona do 30 dnů od 
podpisu smluvních stran. Pokud se na obsah smlouvy a její části vztahuje výjimka z 
povinnosti uveřejnění na základě ustanovení § 3 zákona o registru smluv, ČHMÚ, jako 
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povinný subjekt a účastník smluvního vztahu, si tímto vyhrazuje právo určit rozsah 
znečitelnění jejího obsahu s ohledem na výjimky ze zákona o registru smluv. 
 

5. Podpisem této smlouvy ztrácejí platnost všechna předchozí ústní ujednání a ústní závazky, 
nejsou-li obsaženy v textu Smlouvy. Smluvní strany prohlašují a podpisem této smlouvy 
potvrzují, že spolu neujednali žádné vedlejší ujednání tak, jak upravuje občanský zákoník, 
a to ani ústně ani písemně. 
 

6. Ve věcech touto Smlouvou a jejími přílohami výslovně neupravených se bude tento 
smluvní vztah řídit ustanoveními obecně závazných právních předpisů, zejména 
občanským zákoníkem. Nedílnou součástí této Smlouvy jsou Všeobecné servisní 
podmínky poskytovatele ze dne 4. 4. 2016. V případě rozporu textu Smlouvy 
a Všeobecných servisních podmínek má přednost text Smlouvy 
 

7. Tato Smlouva je vyhotovena ve 2 exemplářích, z nichž každá smluvní strana obdrží po 
jednom exempláři. 
 

8. ČHMÚ osobní údaje subjektů údajů zpracovává za účelem uzavření smluvního vztahu v 
souladu se zákonem č. 110/2019 Sb., o zpracování osobních údajů, ve znění pozdějších 
předpisů, a s Nařízením Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 
2016 o ochraně fyzických osob v souvislosti se zpracováním osobních údajů a o volném 
pohybu těchto údajů a o zrušení směrnice 95/46/ES (obecné nařízení o ochraně osobních 
údajů). Bližší informace týkající se zpracování osobních údajů naleznete na stránkách 
správce. 
 

9. Nedílnou součástí této Smlouvy jsou: 
Příloha č.1 – Komunikační matice 
Příloha č.2 – Servis ANeT 
Příloha č.3 – Servisovaný systém 
Příloha č.4 – Všeobecné servisní podmínky 
 

10. Smluvní strany prohlašují, že si tuto Smlouvu a Všeobecné servisní podmínky ze dne 
4.   4.  2016 před jejím podpisem přečetly, že byla uzavřena po vzájemném projednání 
podle jejich pravé a svobodné vůle, určitě, vážně a srozumitelně, nikoli v tísni za nápadně 
nevýhodných podmínek. Autentičnost této Smlouvy potvrzují svým podpisem.  

 
 
 
Za poskytovatele :                          Za odběratele : 
 
V Brně dne ...............……..........   V Praze dne ...............…….......... 

............................................…........  
          podpis, razítko              ,
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Komunikační matice určuje osoby pro komunikaci mezi Poskytovatelem a 
Odběratelem.  Jedná se o komunikaci v smluvních obchodních a technických 
záležitostech. Dále komunikační matice obsahuje kompletní seznam osob, které 
jsou za stranu odběratele oprávněny k iniciování incidentů na službu zákaznické 
podpory a ke komunikaci s útvarem zákaznické podpory poskytovatele. 
 
Poskytovatel 

• K jednáním ve věcech smluvních:   
 tel.:  e-mail: 

tel.:  e-mail: 

 
• K jednáním ve věcech obchodních: 

 tel.:  e-mail: 
 
• K jednáním ve věcech Zákaznické podpory   

 tel.: , e-mail:
 
• Služba Zákaznické podpory 

e-mail:  tel.: 
 

Odběratel 
 

• K jednáním ve věcech smluvních:   
 - ředitel ČHMÚ 

tel.: , e-mail: 

 
• K jednáním ve věcech obchodních:          

– ředitelka ekonomicko-správního úseku 
tel.:  e-mail:  
 

• K jednáním ve věcech zákaznické podpory:    
 

 – manažer bezpečnosti ČHMÚ 
tel.: , e-mail: t
 

– vedoucí odd. práce a mezd 
tel.: , e-mail: 
 
Zodpovědný pracovník za správu SW a HW:  

– IT Support & System Administrator 
tel.:  e-mail: 
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Kompetenční list ze strany odběratele 
Kompetenční list je úplný seznam zodpovědných osob oprávněných ke 
komunikaci s útvarem Zákaznické podpory Poskytovatele. Osoby uvedené v tomto 
seznamu absolvovaly řádné uživatelské školení systémů ANeT a poskytují 
součinnost během řešení incidentu Zákaznické podpory. V případě změny 
některého z údajů zodpovědné osoby je odběratel povinen neprodleně sdělit 
písemně tyto skutečnosti Poskytovateli. 
 
Jméno Funkce Tel. Mobil E-mail 

vedoucí PAM 
 personalista 

správce ICT 
 správce ICT 

IT manažer 
provozní 
ekonomka 
asistentka ŘP  

správce ICT  

 Asistentka ŘP 
     

 
Kompetenční list ze strany poskytovatele 
Kompetenční list je úplný seznam zodpovědných osob oprávněných ke 
komunikaci ze strany poskytovatele. 
 
Název a typ 
vzdálené 
správy 

Kontaktní osoba 
Jméno Tel. E-mail 

VPN 
VPN 
VPN 
    
Pozn: výše zmíněná telefonní čísla jsou určena pro nahlašování Incidentů. 
 

Prostředky vzdálené správy odběratele 
Seznam prostředků vzdálené správy ze strany odběratele a kontaktní osoba, pro 
zajišťování řešení incidentu pracovníky zákaznické podpory. V případě změny 
některého z údajů je odběratel povinen neprodleně sdělit písemně tyto skutečnosti 
Poskytovateli. 
 
Název a typ 
vzdálené 
správy 

Kontaktní osoba 
Jméno Tel. Mobil E-mail 

VPN   
I 

I 
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1. Parametry služby servisu – zákaznické podpory 

Pro ú ely vymezení rozsahu a zp sobu poskytování servisních inností poskytovatelem 

je možno pro servisní období zvolit n který z následujících typ  servisu. Odb ratel volí 

mezi dv ma typy zákaznické podpory – servisu software a dv ma typy poskytování 

zákaznické podpory – servisu údržby a oprav hardware.  

1.1 Obecné náležitosti poskytování servisu  

Komunika ní kanály 

Odb ratel m že v dob  servisní pohotovosti prezentovat sv j požadavek telefonním 

oznámením nebo elektronickou poštou prost ednictvím níže uvedených komunika ních 

kanál : 

 telefonního kontaktu na telefon  

 mail na schránku 

 má-li zákazník sjednanou smlouvu s podporou mimo asový interval 8:00 – 
17:00 kontaktuje zákaznickou podporu na  p id leném telefonním ísle 

 
Veškerá komunikace a pr b h ešení incidentu je zaznamenávána. P íchozí maily 

na schránku  jsou automaticky zaznamenány. 
Všechny kontakty pro dosažení zákaznické podpory poskytovatele budou v písemné 

form  odb rateli k dispozici po podpisu smlouvy. 

Pln ní ze strany poskytovatele 

 Servisní práce budou poskytovatelem provedeny v nejkratší technicky možné 
lh t , nejpozd ji však v dob  dle sjednaného typu servisu s tím, že tyto doby 
jsou m eny v intervalu p íslušné servisní pohotovosti 

 Pro ú ely stanovení asových údaj  v rámci Smlouvy as plyne pouze 
v úsecích (intervalech) platné servisní pohotovosti. 

Sou innost odb ratele 

 Odb ratel se zavazuje, že svoje požadavky bude na útvar zákaznické 
podpory zasílat prost ednictvím osob uvedených v servisní smlouv  jako 
„kontakt servis“. Dodavatel si vyhrazuje právo odmítnout poskytnutí služeb 
v p ípad , že požadavek bude zaslán jinou osobou. 

 Odb ratel se zavazuje udržovat aktualizované informace o stanovených 
osobách jako „kontakt servis“ na stran  odb ratele.  

 Hlášení zaslané na linku zákaznické podpory provádí odb ratel ve struktu e 
dle kapitoly 6. Struktura informací pro zahájení ešení. 
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1.2 Služby mimo rámec servisní smlouvy 

V p ípad  pot eby poskytovatel provede další úkony nad rámec daného typu servisu 
(v etn  práce a náhradních díl ) a v p ípad  zájmu odb ratele o provedení t chto úkon  
ze strany poskytovatele, budou tyto úkony poskytovatelem provedeny na základ  
samostatné smlouvy (objednávky), v níž budou dohodnuty asové a finan ní podmínky 
t chto dalších úkon . 

Demonstrativní vý et služeb mimo rámec servisní smlouvy: 

 Instalace a reinstalace systému, p enosu systému na jiný server nebo 
obnova po havárii serveru 

 Napojování na systémy t etích stran, nedodaných spole ností ANeT  

 Montáž a demontáž hardwarových prvk  sytému p ípad  stavebních úprav 
nebo st hování systému 

 Komplexní školení  

1.3 Dny pracovního klidu  

Z as  servisní pohotovosti jsou vyjmuty dny pracovního klidu. Servis je tedy poskytován 

vždy mimo tyto a p ípadn  další zákonem stanovené dny pracovního klidu:  

Dny pracovního klidu: 
Státní svátky a ostatní svátky stanovené zákonem . 245/2000 Sb.: 
- 1. leden - Den obnovy samostatného eského státu (Státní svátek) 
- 1. leden - Nový rok (Ostatní svátky) 
- Velký pátek (Ostatní svátky) 
- Velikono ní pond lí (Ostatní svátky) 
- 1. kv ten - Svátek práce (Ostatní svátky) 
- 8. kv ten - Den vít zství (Státní svátek) 
- 5. ervenec - Den slovanských v rozv st  Cyrila a Metod je (Státní svátek) 
- 6. ervenec - Den upálení mistra Jana Husa (Státní svátek) 
- 28. zá í - Den eské státnosti (Státní svátek) 
- 28. íjen - Den vzniku samostatného eskoslovenského státu (Státní svátek) 
- 17. listopad - Den boje za svobodu a demokracii (Státní svátek) 
- 24. prosinec - Št drý den (Ostatní svátky) 
- 25. prosinec - 1. svátek váno ní (Ostatní svátky) 
- 26. prosinec - 2. svátek váno ní (Ostatní svátky) 
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2. Proces zpracování incidentu 

2.1 Schéma procesu 

 

2.2 Popis pr b hu incidentu na stran  odb ratele 

 Identifikace problému v servisovaném systému 
o V servisovaném systému je identifikován problém, který není možný 

vy ešit na úrovni znalostí v rozsahu uživatelské dokumentace systému.  
o Odb ratel požaduje provést ízenou zm nu v servisovaném systému 
o Odb ratel identifikuje situaci, kdy není schopen vlastními silami definovat, 

zda je problém v systému nebo mimo n j 
o Odb ratel zasílá poskytovateli informace ve struktu e, tak jak je uvedeno 

dle kapitoly 6. Struktura informací pro zahájení ešení. V p ípad , že 
informace nejsou kompletní je odb ratel vyzván k dopln ní informací. 

 

 Sledování zákazníkem 
o Obdržení jednozna né identifikace incidentu a termínu ešení dle 

kategorie incidentu 
o Informace o nutnosti zm ny kódu aplikace 
o P íprava pro ízení zm n v servisovaném systému 
o Definování parametr  pro vyhodnocení zm ny 
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 Aplikace ešení 
o Kontrola srozumitelnosti ešení 
o Alokace zdroj  pro provedení zm n 
o Provedení zm n podle obdržených informací 
o Vyhodnocení provedených zm n 

 

 Validace ešení 
o Kontrola funk nosti provedených zm n 
o Definice oblastí, kde ešení neodpovídá zadání; rozporování ešení 
o Informace o správnosti ešení 
 

2.3 Popis pr b hu incidentu na stran  poskytovatele 

 Registrace incidentu 
o Zpracování informací zaslaných odb ratelem.  
o Vyhodnocení oprávn nosti zaslaného požadavku – kontrola oprávn né 

osoby z komunika ní matice, kontrola zda zaslaný požadavek je obsažen 
v servisovaném systému 

o Vytvo ení incidentu v informa ním systému poskytovatele 
 

 Analýza + ešení incidentu 
o Vyhodnocení zaslaných informací 
o Návrh možností ešení, popis alternativních ešení. Zp soby ešení: 

o Vlastními silami – typicky odpov  na dotaz a odpov  je p edaná e-
mailem nebo telefonicky zástupci odb ratele. P ípadn  p ímý výjezd 
servisního technika pro opravu hardware na míst . 

o Pomocí vzdálené správy – typicky p ipojení na pracovní stanici 
odb ratele a p ímo na ní v prost edí, kde se problém vyskytl, je 
provedeno ešení. 

o Eskalace incidentu jako chyba – jedná-li se o chybu v systému, je 
chyba za azena do kategorie, odb ratel je informován o za azení 
incidentu jako chyby a chyba je ešena vývojovým odd lením (viz 
Oprava kódu).  

o Možné aplikace ešení v servisovaném systému 
 

 

 Oprava kódu 
o Popis sou asného stavu 
o Definice cílového chování systému 
o Definování dopad  zm ny na ostatní sou ásti systému 
o Ov ení funk nosti opravy / úpravy  
 

 Uzav ení incidentu 
o Ukon ení incidentu 
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3. Typy servisu 

3.1 Servis software 5x8 a 7x14 

Servis software SW 5x8 

 

Servisní pohotovost: V pracovní dny (tj. pond lí až pátek s výjimkou dn  pracovního 

klidu) od 9:00 do 17:00 hod.  

Zahájení ešení: do 4 hodin od nahlášení požadavku. 

Vzdálená správa: v cen  2 hodiny tvrtletn  

 

Servis software SW 7x14 

 

Servisní pohotovost: Všechny dny v etn  sobot a ned lí od 8:00 do 22:00 hod. s 

výjimkou dn  pracovního klidu 

Zahájení ešení: do 4 hodin od nahlášení požadavku. 

Vzdálená správa: v cen  2 hodiny tvrtletn  

 
 

 Typy servisu Servis software ‚SW 5x8‘ a ‚SW 7x14‘  – zajiš ují v intencích této 
smlouvy ve výše uvedených asech zahájení ešení a intervalech servisní 
pohotovosti pro pot eby odb ratele bezplatné poskytování následujících inností 
po celé servisní období: 

 

 V dob  servisní pohotovosti zajistí poskytovatel pro odb ratele poradenskou 

službu prost ednictvím stálé služby na ur eném telefonním ísle. Tato služba 

identifikuje odb ratele íslem jeho servisní smlouvy a jménem volajícího jako 

kontaktní osoby odb ratele, zaregistruje jeho telefonický dotaz, resp. dotazy, a 

bu  bezprost edn  poskytne ústní telefonickou pomoc, nebo zabezpe í p edání 

složit jšího dotazu, resp. dotaz , p íslušným specialist m poskytovatele, kte í 

následn  v technicky nejkratší možné lh t  poradí s  ešením problému 

telefonicky a/nebo prost ednictvím faxu a/nebo elektronické pošty, p ípadn  

dohodnou jinou formu pomoci a její podmínky.  
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 V dob  servisní pohotovosti zajistí poskytovatel pro odb ratele poskytování 

vzdálené správy v max. dob  dle typu smlouvy. Kredity as  vzdálené správy 

jsou nep eveditelné na následující období. 

 

 Update software. Odb rateli bude na vyžádání poskytnuta licence na užívání 

update té ásti programového vybavení systému ANET, kterou má oprávn ní 

užívat. Sou ástí tohoto typu servisu je i distribuce aktuálních subverzí software 

pomocí automatických aktualizací z aktualiza ního serveru poskytovatele, nebo 

na vyžádání na datovém médiu.   

 Pravidelné informace o Update software získá zákazník po registraci na 

webových stránkách zákaznické podpory poskytovatele. 

Klasifikace incidentu Servis software SW 5x8 a SW 7x14 

 
Incidenty jsou klasifikovány do kategorií A, B, C, D takto: 
 
A 
V dob  záv rky nepracuje ta ást systému ANeT, na které je zákazník p ímo závislý, 

nebo je systém nedostupný. Tento problém nelze do asn  nijak ošet it na stran  
odb ratele. Problém výrazn  omezuje zpracování docházkových dat zákazníka a 
ohrožuje termín zpracování návazných mezd. V dob  záv rky není možno provést 
kritickou operaci. Je-li nutno pro ešení tohoto typu incidentu vytvo it novou verzi 
programu – Oprava chyby, je incident ešen formou náhradního ešení „Workarround“ a 
následn  je Incident ešen dle „Opravy chyb“. Incident typu A generuje v tomto kontextu 
vždy „Kritickou chybu“.  

 

Vy ešení: do 6 hodin od zahájení ešení. 

 
P íklady: 

 Nelze exportovat do mezd 

 Kritická data jsou poškozená, nebo nedostupná.  

 Nelze zpracovat a nebo uzav ít pracovní listy více zam stnanc m.  

 Nelze se p ihlásit k aplikaci.  
  
B 
Systém pracuje, ale vykazuje nedostatky. Problém lze ošet it alternativn , nap . 

do asným manuálním zpracováním. V dob  mimo záv rku není možno provést kritickou 
operaci. Je-li nutno pro ešení tohoto typu incidentu vytvo it novou verzi programu – 
Oprava chyby, je incident ešen formou náhradního ešení „Workarround“ a následn  je 
Incident ešen dle odstavce „Opravy chyb“. Incident typu B generuje nej ast ji chybu 
typu „Závažná chyba“. Finální klasifikaci chyby stanoví SM. 

 

Vy ešení: do 24 hodin od zahájení ešení. 

 
P íklady: 
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 Kritická data jsou poškozená, nebo nedostupná v dob  mimo uzáv rku.  

 Chyba zamezující správnému naplánování lidských zdroj .  

 Nelze se p ihlásit k systému v dob  mimo uzáv rku. 
 
C 
Systém vykazuje takový rozdíl mezi specifikací a reálným stavem, který nebrání 

užívání. Je-li nutno pro ešení tohoto typu incidentu vytvo it novou verzi programu – 
Oprava chyby, je incident ešen formou náhradního ešení „Workarround“ a následn  je 
Incident ešen dle odstavce „Opravy chyb“. Incident typu C generuje nej ast ji chybu 
typu „Nezávažná chyba“. Finální klasifikaci chyby stanoví SM. 

 

Vy ešení: do 40 hodin od zahájení ešení. 

P íklady: 

 Chybný výpo et p íplatku u omezené skupiny zpracovávaných osob 

 Chybná data ve statistikách 

 Nedostupná nekritická data. Nap . plánování osoby, problém v reportu. 

 Problematická funkcionalita kontroly zákoníku práce.  
 
D 
Požadavek na odlišné nastavení software. Stávající chování aplikace zákazník 

požaduje zm nit. Nového požadovaného stavu je možno dosáhnout konfigurací 
systému. 

 

Vy ešení: 80 hodin. 

 
P íklady: 

 Požadavek na odlišnou funkcionalitu v rámci možných nastavení funkcí 
systému, díl í nastavení systému.  

 Požadavky, které nem ní koncepci zpracování dat v instalovaném systému 
 
E 
Požadavek na odlišnou funkcionalitu software. Rozdíl ve funk nosti mezi specifikací 

a skute ností, nebrání však ve využití aplikace. Nového požadovaného stavu není 
možno dosáhnout konfigurací systému. 

 

Vy ešení: dle plánu rozvoje aplikace. 

 
P íklady: 

 Odlišná grafická podoba okna 

 Odlišný zp sob ovládání proti manuálu 
 

Opravy chyb 

V rámci rozvoje aplikace jsou v pravidelných intervalech vydávány nové verze 
aplikace, které obsahují opravy známých chyb hlášených zákazníky a p ípadn  rozší ení 
o nové vlastnosti. Termíny vydání nových verzí aplikace jsou k dispozici na webových 
stránkách zákaznické podpory poskytovatele. 
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Chyby jsou roz len ny do t í kategorií s asovými parametry specifikovanými pro 

každou z nich: 

 Kritická chyba – Jedná se o chybu, která brání používání systému a zákazník 

nemá žádnou možnost, jak ji obejít. Chyby této kategorie jsou vy ešeny 

nejpozd ji do t í pracovních dn , zpravidla vydáním hotfixu. Za azení do této 

kategorie musí pracovník SUP konzultovat s SM. 

 Závažná chyba – chyba, která nebrání použití systému, by  s problémy (je 

možné ji obejít). Tyto chyby jsou vy ešeny nejpozd ji v novém release produkt  

ANeT. Aktuální termíny vydávání nových release je možné zjistit na lince 

zákaznické podpory. 

 Nezávažná chyba –chyba, která výrazn  nebrání používání systému. O tom, 

zda se chyba, za azená do této kategorie, bude ešit, rozhoduje útvar vývoje ve 

spolupráci s SM a obchodním editelem. Chyby v této kategorii jsou zpravidla 

opraveny v následujícím Update. 

 

3.2 Servis U – Automatický Upgrade 

Upgrade software. Upgrade je zm na funk nosti, zvýšení komfortu a rozsahu 
uživatelských funkcí. Sou ástí tohoto typu servisu je i distribuce aktuálních subverzí 
software pomocí automatických aktualizací z aktualiza ního serveru poskytovatele, nebo 
na vyžádání na datovém médiu. Sou ástí tohoto typu servisu není p ípadná související 
práce konzultant  na nasazování Upgrade, školení pracovník  a podobn . 

 Pravidelné informace o Upgrade software získá zákazník po registraci na 

webových stránkách zákaznické podpory poskytovatele. 

3.3 Servis hardware 

Servis hardware HW 5 

 

Servisní pohotovost: 9:00-17:00 hod. 8 hodin denn , 5 dní v týdnu (Po-Pá). 

Zahájení ešení: Do následujícího pracovního dne, p i ohlášení incidentu do 10:00 

dopoledne. 

Vy ešení: do následujícího pracovního dne od zahájení ešení. 
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Servis hardware HW 7 

  

Servisní pohotovost: 8:00-22:00 hod. 14 hodin denn , 7 dní v týdnu (Po-Ne). 

Zahájení ešení: Do následujícího dne, p i ohlášení incidentu do 10:00 dopoledne.  

Vy ešení: do následujícího dne od zahájení ešení. 

 

 

Typy servisu Servis hardware ‚HW 5‘ a ‚HW 7‘  – zajiš ují v intencích této smlouvy ve 

výše uvedených asech zahájení ešení a intervalech servisní pohotovosti pro pot eby 

odb ratele bezplatné poskytování následujících inností po celé servisní období: 

 

 Provedení nezbytných servisních prací na vlastním systému u odb ratele, tedy 

v míst  instalace tohoto systému. 

 Oprava i vým na za ízení za nové za ízení je provedena bez nároku na úhradu 

jak materiálu, tak práce a souvisejících cestovních náklad . 

 P i vým n  vadných za ízení nebo jejich ástí p echázejí provedenou vým nou 

tato vym n ná vadná za ízení nebo jejich ásti do vlastnictví poskytovatele. 

 Za den prezentace požadavku na servisní zásah p ímo u odb ratele je 

považován den, kdy odb ratel vyzve faxem nebo elektronickou poštou 

poskytovatele k  provedení zásahu po nutn  p edcházejícím neúsp šném 

pokusu obou smluvních stran vy ešit problém na servisovaném systému 

n kterou formou zákaznické podpory (telefonicky, faxem, elektronickou poštou 

nebo prost edky vzdálené správy).   

 Dojde-li k poruše na za ízení, které je v dob  servisu moráln  zastaralé (tedy 4 a 

více let od nákupu za ízení), je toto za ízení servisováno v termínech uvedených 

v servisní smlouv , avšak vždy formou vým ny za nové za ízení. Po vým n  

za ízení se odb ratel zavazuje uhradit poskytovateli toto nové za ízení za cenu 

dle ceníku poskytovatele, platného v dob  poskytnutí t chto služeb, a to na 

základ  faktury poskytovatele. Na toto nové za ízení se poté vztahují servisní 

podmínky ANeT dle této smlouvy jako na nov  nakoupené za ízení.  
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4. Uzav ení incidentu 

Vy ešení incidentu prob hne ve chvíli, kdy  
zákazník dostane informaci o možnostech ešení incidentu. Finální ešení nebo 

do asné ešení formou „workarroundu“.  
V p ípad , že na incident je vázána chyba, zákazník navíc dostává informaci o tom, 

že je dostupné finální ešení incidentu (oprava chyby systému) formou nasazení nové 
veze (update) programu. 

Ov ení (validace incidentu) probíhá ve chvíli, kdy od zákazníka p ijde informace, že 
doporu ené ešení je požadovaným ešením incidentu. 

K uzav ení incidentu m že dojít i v p ípad , že jsou požadovány dopl ující informace 
od odb ratele a tyto informace nejsou ani p es opakovanou urgenci dodány. 

5. Vzdálená správa 

V p ípad , že je p i ešení problému výhodná nebo nezbytná práce pracovníka podpory 

na pracovní stanici zákazníka, ale není p ímo vyžadována jeho fyzická p ítomnost, 

využijí se prost edky pro vzdálenou správu. P i jejím použití dodržují pracovníci útvaru 

tyto zásady: 

 Oprávn ní pracovníci – relace vzdálené správy m že být vyvolána pouze se 

souhlasem zákazníka a m že ji vyvolat pouze osoba specifikovaná 

v komunika ní matici. 

 Zásada ml enlivosti – p i kontaktu s osobními údaji b hem relace vzdálené 

zprávy jsou pracovníci povinni tyto údaje chránit a zamezit jejich ší ení 

jakýmkoliv zp sobem mimo spole nost ANeT. 

 Zásada bezpe nosti –pracovníci zákaznické podpory zajiš ují v maximální mí e 

ochranu všech hesel, se kterými p ijdou p i práci se vzdálenou správou do styku. 

Hesla jsou p ístupná pouze pracovník m, kte í s nimi pracují. V p ípad  

pochybností o bezpe nosti hesla tuto skute nost oznámí SM a po dohod  s ním 

podniknou kroky k náprav  podle konkrétního p ípadu. 

 Evidence a sledovatelnost – o každé relaci vzdálené správy je veden 

odpovídající záznam a to bu  automaticky (GoToAssist) nebo manuáln  

pracovníkem do informa ního systému zákaznické podpory. 

Schválené prost edky vzdálené zprávy jsou specifikovány v komunika ní matici. 
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6. Struktura informací pro zahájení ešení  

SW - Vzorový formulá  IR 

Identifikace klienta 

Firma:    ABC s.r.o. 

Kontaktní osoba:  

Telefon:     

Adresa:      

Identifikace SW aplikace: 

Aplikace:  ANeT Time 

Verze:  8.60 

Release:  37 

Hotfix:  02 

Popis chybového chování SW:  

Osoba:   

Osobní íslo:  3715 

Datum:  29.2.2008 

Chybn  vypo ítaná odpracovaná doba, vypo tena hodnota ú tu „Odpracováno“ 9:30 

Popis o ekávaného chování SW:  

Na ú tu „Odpracováno“ by m lo být vypo teno za 29.2. 9:37 
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HW 

Identifikace klienta 

Firma:    ABC  s.r.o. 

Kontaktní osoba:  

Telefon:     

Adresa:      

 

Identifikace HW za ízení 

Výrobní íslo:          UA1-92639-0638-1 

Kód za ízení (viz zakázkový list):       UNI-APAS 

Záruka do:     31.1.2008 

Datum nákupu/ instalace:   15.1.2007 

íslo zakázky *:     70-7-11 

Adresa instalovaného za ízení *:  

Popis chybového chování HW za ízení:  

Za ízení se nezobrazuje v servisním režimu unicontrolu. 
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Příloha  3

  SERVISOVANÝ SYSTÉM

Identifikační systémy
Identification Systems



Pol. Verze Osob

I.

1 ANeT-Time Standard 11.0 800

2 ANeT-WebTime Standard 12.0 800

U - Automatický upgrade 2,50%

12 897 Kč

15 605,37 Kč

Zakázka č. 70-17-50 Faktura č.: 10-8-344 (DUZP 22.5.2018)

115 890 Kč

Pro servis typu :    

Služební cesty, Presence, 
Vyrovnávací období

Celkem kvartální poplatek za Servis SW 5x8 a U

Celkem kvartální poplatek za Servis SW 5x8 a U, včetně DPH

firma Český hydrometeorologický ústav

Servis typu SW 5x8
SYSTÉM  ANeT - Seznam instalovaných aplikací

Poznámka

kvartální poplatek 

SW 5x8

I I I 
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ANeT– Advanced Network Technology, s.r.o. 
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Oddíl 1 – Definice pojm  
 
Odb ratel  je smluvní strana, které na základ  Smlouvy je poskytována servisní innost v dohodnutém 
rozsahu, cen  a zp sobu jejího zabezpe ení. 
 
Poskytovatel  je smluvní strana, která za úhradu poskytuje odb rateli servisní innost za podmínek 
stanovených Smlouvou. 
 

íslo servisní licence, uvedené na titulní stran  Smlouvy, má charakter jednozna né identifikace odb ratele 
 a s ním spojeného servisního závazku poskytovatele. íslo servisní licence je základním údajem pro pot eby 
komunikace smluvních stran v rámci pln ní této smlouvy. 
 
Servisovaný systém je obecné ozna ení pro technické a/nebo programové za ízení, resp.  sestavu takových 
za ízení tvo ících funk ní celek, jejichž zabezpe ení servisu je p edm tem Smlouvy. 
 
Servisní innosti (služby, práce) jsou innosti poskytovatele konané za ú elem odstra ování provozních 
závad na servisovaném systému. 
 
 
Incident je každý jeden konkrétní požadavek odb ratele na poskytnutí servisní innosti. K jednomu incidentu 
se m že vázat v tší množství komunikace (mail , telefon , session vzdálené správy atd.)  
 
Chyba je pokra ování ešení Incidentu, který není útvar SUP schopen dokon it vlastními silami a eskalovaný 
proto do útvaru DEV jako požadavek na opravu kódu aplikace. Chyba je vždy vázána na incident konkrétního 
zákazníka  
 
Workaround, tedy obejití detekovaného problému je do asné ešení náhradním alternativním zp sobem, 
které je nasazeno po dobu, než je možno nasadit ešení problému zp sobem u in ní zm ny v kódu, a to bu  
hotfixem, Update, nebo Upgrade aplikace.  
 
Hotfix je zrychlená oprava kódu aplikace. Zam uje se p ímo na opravu daného problému u konkrétního 
zákazníka.  Je to náhradní ešení, které je vhodné do doby publikace Update nebo Upgrade aplikace. 
 
Update jsou ty verze SW, které obsahují zm nu v ozna ení verze od druhého místa za desetinou árkou 
(y.yX). Update m že obsahovat i legislativní zm ny, není-li toto p edm tem upgrade. Update m že dále 
obsahovat takové zm ny zdrojového kódu, ve kterém byly za ú elem vylepšení funkcí i jeho ástí 
p eprogramovány vnit ní algoritmy, výpo tové vzorce a provedená drobná vylepšení a zm ny v ástech 
uživatelského interface. Update dále obsahuje opravu chyb, zjišt ných b hem používání. Update neobsahuje 
nové funkcionality produktu. 
 
Upgrade  jsou ty verze SW, které obsahují zm nu v ozna ení verze p ed desetinnou árkou a nebo prvního 
místa za desetinou árkou (X.Xy). V Upgrade jsou provád na zejména v tší rozší ení funk nosti. Upgrade 
obsahuje takové zm ny zdrojového kódu, ve kterém došlo z iniciativy a analýzy poskytovatele ke zm n  
funk nosti, a tím p ípadn  i ke zm n  datového modelu. Upgrade m že obsahovat i zcela nové funkce, 
neodd litelné od základních funkcí jednotlivých program . Upgrade m že obsahovat i zákaznické zm ny, 
které lze dále využít, tzn. i nové volby a funkce definované v nových volbách menu. Upgrade m že 
obsahovat i zásadní zm ny a dopl ky uživatelského interface. Sou ástí Upgrade je i popis nových vlastností 
v digitálním formátu. 
 
Protokol o servisním zásahu je písemný doklad, který obsahuje popis závady a zp sob jejího odstran ní a 
který p i ukon ení opravy p edkládá technik poskytovatele zástupci odb ratele k potvrzení. Primárním 
ú elem tohoto protokolu je dokumentace servisního zásahu. V p ípad  dodávky servisní služby, která není 
sou ástí objednaného typu servisu má protokol a jeho potvrzení odb ratelem význam dodate né objednávky 
této služby. 
 
Servisní období je doba ú innosti této smlouvy, tedy doba platnosti dohodnutých podmínek pro dodávky 
servisních inností poskytovatelem odb rateli, zejména ve smyslu ur ení rozsahu, zp sobu a ceny jejich 
poskytování. Délku trvání a podmínky pro další servisní období mohou smluvní strany stanovit formou 
dodatku k této smlouv . 
 
Typ servisu ur uje jeden z variantních servisních závazk  poskytovatele vyplývající z této smlouvy ve vztahu 
k odb rateli. Každému typu servisu odpovídá p íslušná kombinace servisních inností, které je za podmínek 
této Smlouvy poskytovatel pro odb ratele povinen v servisním období zajiš ovat. 
 
Servisní pohotovost ur uje asový interval, ve kterém jsou provád ny servisní innosti, resp. vymezuje 
asové pokrytí závazk  poskytovatele. Všechny asové údaje, uvád né v této Smlouv , jsou vždy 

uvažovány jako asy výhradn  uvnit  intervalu konkrétního typu servisní pohotovosti. Pro ú ely stanovení 
asových údaj  v rámci Smlouvy as plyne pouze v úsecích (intervalech) platné servisní pohotovosti. 
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Servisní teritorium je územní oblast, v jejímž rámci poskytovatel provádí servisní innosti dle této Smlouvy. 
Všechny nároky a závazky smluvních stran plynoucí z této Smlouvy se vztahují pouze a výhradn  k 
servisnímu teritoriu ur enému touto Smlouvou.  

 

SM – Support Manager je editel útvaru Zákaznické podpory. 

Oddíl 2 - Procesní náležitosti poskytování servisního zásahu 
 

1. P ed iniciováním incidentu je odb ratel povinen ov it, že problém není možné odstranit za pomocí 
standardních uživatelských znalostí a informací, obsažených v Pomoci v konkrétní aplikaci a v jejím 
uživatelském manuálu. 

 
2. Prezentace požadavku odb ratele na servisní zásah musí mít pro p ípad pozd jších pochybností formu 

telefonicky ov ené faxové zprávy nebo automaticky ov ené elektronické pošty s povinným uvedením 
následujících údaj : íslo servisní licence, jméno odesílatele výzvy, datum a as odeslání výzvy, ur ení 
místa servisního zásahu (pokud není totožné s adresou odb ratele dle této smlouvy) telefonický kontakt 
na ov enou osobu odb ratele a detailní charakteristiku problému nebo závady. Ke komunikaci 
s Poskytovatelem jsou oprávn ny výhradn  osoby uvedené v komunika ní matici. V p ípad , že 
komunikaci provádí jiná osoba, vyhrazuje si Poskytovatel právo požadavek odmítnout. 

 
3. V rámci servisního zásahu poskytovatel identifikuje pravd podobnou závadu servisovaného systému a 

podle závažnosti p ípadu rozhodne o za azení incidentu do adekvátní kategorie, a zda p ípadná porucha 
hardware bude odstran na vým nou vadného za ízení, resp. jeho ásti, nebo zda bude stávající 
za ízení opraveno a instalováno zp t do servisovaného systému.  

 
4. V p ípadech, kdy smluvn  vymezený rozsah servisních inností nezahrnuje servis vadných díl  

servisovaného systému (viz P íloha 3 – Servisovaný systém), sd lí poskytovatel p edpokládanou cenu 
vým ny nebo opravy vadného dílu zástupci odb ratele. Vlastní vým na i oprava bude zahájena po 
souhlasu odb ratele formou objednávky servisním zásahu. 

 
5. Nebude-li možné zajistit opravu v míst  instalace servisovaného systému, bude vadné za ízení nebo 

jeho ást p edána do servisního st ediska poskytovatele. V tomto p ípad  poskytovatel vyp j í bezplatn  
po dobu opravy odb rateli náhradní za ízení nebo navrhne a zrealizuje technicky p im ené náhradní 
ešení.  

 
6. Veškeré skute nosti týkající se provedení servisního zásahu v etn  sd lení p ípadných námitek, 

požadavk  i komentá  k servisnímu zásahu budou zaznamenány v Protokolu o servisním zásahu 
ádn  potvrzeném servisním pracovníkem poskytovatele a zástupcem odb ratele. 

Oddíl 3 - Povinnosti smluvních stran 
 
1. Poskytovatel je povinen provád t servisní údržbu v termínech a rozsahu odpovídajících smluvn  

dohodnutému typu servisu tak, aby na stran  odb ratele v optimáln  možné mí e zajistil kvalitní innost 
servisovaného systému.  

 
2. Odb ratel se zavazuje používat servisovaný systém v souladu s uživatelskými podmínkami dle písemné 

dokumentace a doporu ení poskytovatele. Odb ratel nebude bez konzultace s poskytovatelem a bez jeho 
souhlasu provád t jakékoliv úpravy nebo zásahy do servisovaného systému nad rámec standardních 
administrátorských inností. 

 
3. Odb ratel je povinen v souladu s platebními podmínkami stanovenými touto smlouvou hradit poskytovateli 

paušální poplatky za provád ní servisu dohodnutého typu.  
 
4. Odb ratel umožní poskytovateli v p ípad  servisního zásahu bezproblémový p ístup k servisovanému 

systému a p ípadn  jiných prostor, pokud to bude realizace servisního zásahu vyžadovat. 
 
5. V p ípad  vzniku ekací doby na p ístup poskytovatele k servisovanému systému delší než 40 minut, 

p ípadn  opakované návšt vy poskytovatele z d vodu chyb jícího povolení ke vstupu, resp. neumožn ní 
vstupu do prostor a/nebo k za ízením a/nebo údaj m souvisejícím s provád ním servisního zásahu, má 
poskytovatel právo požadovat a odb ratel povinnost uhradit poskytovateli as strávený ekáním, p ípadn  
cestovné v p ípad , kdy odb ratel neumožnil p íslušný vstup, a návšt va poskytovatele se musela opakovat. 
Toto ustanovení platí za p edpokladu p edem dohodnutého termínu pro servisní návšt vu pracovníka 
poskytovatele. 
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6. Odb ratel je pro pot eby provád ní servisního zásahu povinen zajistit poskytovateli bezplatn  p ístup a 
napojení na sí  230V a v p ípad  nutnosti umožnit servisnímu technikovi poskytovatele použití telefonu.  

 
7. Odb ratel dále zajistí pro pot eby úsp šné realizace servisního zásahu kompetentní osobu (administrátora 

servisovaného systému), která bude na míst  zásahu spolupracovat se servisním technikem poskytovatele a 
v p ípad  nutnosti zabezpe í poskytovateli p im enou sou innost p i lokalizaci poruchy a vlastní realizaci 
servisních inností. 

 
8. Poskytovatel je p i provád ní servisního zásahu povinen dodržovat pravidla a obecn  závazné p edpisy ve 

vztahu k bezpe nosti práce a ochran  majetku odb ratele.  
 
9. Ob  smluvní strany se zavazují žádným zp sobem nesd lovat t etím osobám nebo jinak nepresentovat 

informace a skute nosti neve ejného nebo utajovaného charakteru o druhé smluvní stran , které získají v 
pr b hu pln ní této smlouvy. V p ípad  nedodržení tohoto ustanovení má poškozená strana právo na úhradu 
prokazateln  vzniklé škody a odpov dná strana – p i spln ní zákonných podmínek, vyplývajících z obecn  
závazných právních p edpis  – nese povinnost tuto škodu zaplatit. 

 
 

Oddíl 4 – Obecné platební podmínky 
1. Cena za zabezpe ování konkrétního typu servisu je stanovena formou pravideln  se opakujícího tvrtletního 

poplatku, jehož konkrétní výše v K  bez DPH je ur ena v p íloze .3 Servisovaný systém a ve smlouv . Tato 
p íloha je sou ástí Smlouvy. 

 
2. Odb ratel je povinen uhradit poskytovateli kvartální poplatek za realizaci servisu dohodnutého typu ve výši 

dle Smlouvy v etn  DPH vždy za átkem p íslušného kvartálu kalendá ního roku. Výjimku tvo í první a 
poslední platba. 

 
3. První platba se vyú tuje ihned po uzav ení servisní smlouvy a to ve výši pom rné ásti kalendá ního 

kvartálu, ve kterém byla smlouva uzav ena., tj. ode dne uzav ení smlouvy do konce p íslušného kalendá ního 
kvartálu. 

 
4. Poslední platba se vyú tuje k prvnímu dni posledního kalendá ního kvartálu, kdy smlouva ješt  platí a to ve 

výši pom rné ásti kvartálu, tj. od 1. dne posledního kvartálu do konce ú innosti smlouvy. 
 
5. Úhradu za servisní služby provede odb ratel na základ  da ového dokladu (faktury) vystaveného 

poskytovatelem k 1. dni p íslušného kvartálu.  
 
6. Výše DPH k servisním poplatk m bude stanovena dle platného zákona o DPH.  
 
7. Faktura musí obsahovat veškeré náležitosti da ového dokladu a její splatnost se stanovuje na 10 dní ode 

dne jejího doru ení odb rateli. 
 
8. V p ípad , že bude odb ratel v prodlení s úhradou tvrtletního poplatku po dobu delší 14 dn , má 

poskytovatel právo odstoupit od této smlouvy nebo nezabezpe ovat dohodnutý typ servisu minimáln  do 
doby prokazatelné úhrady dlužného poplatku odb ratelem. Po dobu realizace práva poskytovatele 
nezabezpe ovat servis dle tohoto odstavce a v souvislosti s ním  

a) se poskytovatel neocitá v prodlení s pln ním svých povinností,  
b) nevzniká odb rateli nárok na náhradu škody i ušlého zisku,  
c) nevzniká odb rateli nárok na slevu z ceny servisu. 

 
9. V p ípad  poskytnutí servisních služeb, jinak spadajících do inností poskytovatele dle této smlouvy, avšak 

jejichž pot eba vznikla v souvislosti s neodbornou nebo nedovolenou manipulací, z d vodu úmyslného 
poškození nebo zásahem vyšší moci se zavazuje odb ratel tyto servisní služby uhradit poskytovateli za cenu 
dle ceníku poskytovatele, platného v dob  poskytnutí t chto služeb, a to na základ  faktury, která bude mít 
stejný režim jako je uvedeno v odst. 1. tohoto lánku. Zásahem vyšší moci se pro ú ely této smlouvy rozumí 
p edevším poruchy systému zp sobené úderem blesku i jinak generovaným elektrickým výbojem, požárem, 
výbuchem, povodní, sesuvem p dy i jinou p írodní katastrofou, poruchami zdiva v etn  padání omítky, 
poruchami stavebních konstrukcí apod. 

 
10. V p ípad , že bude poskytovatel, z d vod  ležících výlu n  na jeho stran , v prodlení s pln ním svých 

povinností podle této smlouvy, vzniká odb rateli nárok na úhradu smluvní pokuty ve výši 800,- K  za každý 
den prodlení. Nárok na náhradu škody, která prokazateln  vznikla odb rateli následkem nepln ní smluvních 
povinností poskytovatelem, není tímto dot en.  

 
11. V p ípad  poskytnutí servisních služeb odb rateli, které vyžadovaly p ítomnost zástupce poskytovatele v 

míst  servisovaného systému, a to na základ  požadavku odb ratele, který se posléze ukázal býti 
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ned vodným, má poskytovatel nárok na úhradu ceny této servisní služby odb ratelem ve výši, ur ené dle 
ceníku poskytovatele, platného v dob  poskytnutí t chto servisních služeb, a dále nárok na úhradu smluvní 
pokuty ve výši stanovené sou tem ástek 500,- K  za každé poskytnutí odb ratelem ned vodn  nárokované 
servisní služby v daném servisním období.  

 
12. Ned vodným požadavkem odb ratele ve smyslu odstavce 11. tohoto oddílu VSP se rozumí zejména 

p ípady, kdy odb ratel nárokuje odstran ní problému i závady na servisovaném systému dle této smlouvy, 
vyžadujícím servisní službu spojenou s výjezdem zástupce poskytovatele k servisovanému systému, p i emž 
problém i závada sama se prokazateln  ukáže být ešitelná na úrovni nezbytné znalosti uživatelské správy 
servisovaného systému (nap . s pomocí uživatelského manuálu pro servisovaný systém), nebo neposkytne-li 
z jakéhokoliv d vodu odb ratel v úrovni nezbytných znalostí uživatelské správy servisovaného systému a 
p im ené mí e spolupráci p i snaze poskytovatele detekovat, lokalizovat a odstranit p í inu problému i 
závady na servisovaném systému odb ratele prost ednictvím telefonu, faxu nebo elektronické pošty p ed 
vlastním výjezdem zástupce poskytovatele k tomuto systému. 

 
13. Ceny poskytovaných služeb, uvedené v p ílohách této smlouvy, mohou být poskytovatelem navýšeny o 

pr m rnou meziro ní míru inflace vyhlášené eským statistickým ú adem, a to po ínaje prvním lednem roku 
následujícího po roce, za který je inflace vyhlášena.   
 

Oddíl 5 - Zvláštní ujednání 
 
1. Odb ratel i poskytovatel se zavazují, že obchodní a technické informace, které jim byly v souvislosti s 

pln ním Smlouvy sv eny smluvním partnerem, nezp ístupní žádným zp sobem t etím osobám bez 
p edchozího písemného souhlasu druhé smluvní strany, a zárove  nepoužijí tyto informace k jiným ú el m 
než k pln ní podmínek této Smlouvy. 

 
2. Dohody cenové a platební uzav ené v rámci Smlouvy a VSP jsou ve smyslu § 1730 odst. 2 ob anského 

zákoníku d v rné a smluvní strany je nesmí bez vzájemného souhlasu sd lovat t etím osobám. Porušení 
závazku jednou ze smluvních stran o d v rnosti t chto dohod a informací je postižitelné smluvní pokutou ve 
výši kvartální ceny poskytovaných služeb bez DPH, kterou je provinivší se smluvní strana povinna uhradit 
druhé smluvní stran . Tím není dot eno právo na náhradu škody, kterou je provinivší se smluvní strana 
povinna uhradit v plné výši. 

 
3. Hovo í-li se v Smlouv  a VSP o doru ování (zasílání písemností) druhé smluvní stran , doru uje se na 

poslední známou adresu druhé smluvní strany. V pochybnostech se má za to, že se jedná o poslední adresu, 
oficiáln  sd lenou druhé smluvní stran , na které je b žn  p ijímána korespondence, resp. adresa uvedená v 
ustanovení l. I Smlouvy. 
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