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Smlouva o poskytovani sluzeb IBM ServiceSuite (pokracovani)

3. Smluvni podminky

Podepsanim této smlouvy objednava vy$e uvedeny zakaznik sluzby pro stroje uvedené na pfilozeném seznamu
na zakladé podminek Popisu sluzeb pro ServiceSuite a Obchodnich podminek IBM pro poskytovani sluzeb
(v&etné udrzby stroju) a na zakladé pfipadnych dodate¢nych podminek uvedenych v pfilohach a dodatcich k této

smlouvé. Pokud sériova &isla stroji nebudou k dispozici v dobé podpisu této smlouvy, budou potvrzena akceptaénim
protokolem po instalaci.

Timto zakaznik potvrzuje, Ze obdrzel a Cetl véechny vyse uvedené smiuvni podminky, na néz se tato smlouva
odkazuje. Tyto spolu s touto smlouvou tvofi tplnou a vyluénou smlouvu mezi smluvnimi stranami a maji pfednost
pred véemi pfedchozimi tstnimi nebo pisemnymi prohlasenimi, navrhy Ci ujednanimi a veskerou dalsi predchozi
komunikaci mezi smluvnimi stranami vztahujici se k predmeétu smlouvy.

Pozadavky na servis ohlasujte, prosime, telefonicky na IBM Services CALL ENTRY, tel.: 272 131 316.

Tento navrh smlouvy nabyva uginnosti za predpokladu, 7e bude podepsan opravnénym zastupcem zakaznika
nejpozdé&ji k datu jeho platnosti jak je uvedeno vyse v &lanku 1. Navrh smlouvy musi byt ve lhaté platnosti Fadnée
podepsan a doru¢en zpét do IBM v papirové podobgé.




Popis sluzeb pro ServiceSuite

Smlouvu o poskytovani sluzeb IBM ServiceSuite dopliuji a jeji nedilnou ¢ast tvofi nasledujici dokumenty: (i) tento
Popis sluzeb pro ServiceSuite, (ii) Rozpis sluZeb, (iii) Dohoda o obchodnich podminkach IBM pro poskytovani
sluzeb (v&etné udrzby stroju), vydani 1/2014 a (iv) dalsi pfilohy uvedené ve Smlouvé. Tato Smlouva se vSemi
uvedenymi dokumenty tvofi ipinou dohodu (dale "Smiouva") tykajici se sluzeb IBM ServiceSuite (dale jen ,Sluzby"),
které ma IBM poskytovat, a nahrazuje veskera pfedchozi stni Ci pisemna ujednani mezi smluvnimi stranami v
souvislosti se Sluzbami. V pfipadé rozporu mezi podminkami ma Smiouva o poskytovani sluzeb IBM ServiceSuite
prednost pied timto Popisem sluzeb a tento Popis sluzeb méa pfednost pfed véemi ostatnimi dokumenty, na néz
je uvadén odkaz.

Stroje, Programy a Sluzby zahrnuté do tohoto Popisu sluZeb jsou specifikovany v Rozpisech sluzeb ke Smlouvé
o poskytovani sluzeb IBM ServiceSuite (dale "Rozpisy").

1. Obecna ustanoveni

1.1 Rozsah Sluzeb

Sluzby, které jsou dostupné na zaklade této Smlouvy, zahrnuji Sluzby popsané v tomto dokumentu, véetné sluzby
ETS (Enhanced Technical Support) a dale Jiné sluzby definované v samostatnych Popisech sluzeb a pfilohach
SOA. Rozpis vymezuje Sluzby a Jiné sluzby zvolené Zakaznikem a pfislusné poplatky.

Evropska ménova unie: Tyto Sluzby nefesi schopnost systémU Zakaznika zpracovavat finanéni data uvedena v
méné Euro. Zakaznik je srozumén s tim, Ze odpovida za posouzeni svych aktualnich systému a Zze podnikne
kroky nezbytné k zajisténi, aby jeho systémy byly schopny Fadného zpracovani nebo fadné vymény presnych fi-
nancnich dat v méné& Euro.

1.2 Definice

Vybrany stroj - Stroj, pro ktery se poskytuji Sluzby uvedené v této Smlouvé nebo Sluzby nasledné zahrnuté do
této Smlouvy v souladu s oddilem Automatické navyseni inventare.

Vybrany program - Program, kterého se tykaji Sluzby stanovené v této Smlouvé podle specifikace uvedene v
Rozpisu, pfipadné nasledné zahrnuté do této Smlouvy v souladu s oddilem Automatické navySeni inventare.

Datum zahajeni - datum uvedené ve Smiouvé jako datum, kdy tato Smlouva nabyva ucinnosti.

Kriticky problém Zakaznika - problém, pro ktery Zakaznik nema v souéasnosti Zzadné znamé docasneé feseni a
jehoz dusledkem je kritické pferuseni obchodni ¢innosti Zakaznika.

Pfiruéka IBM Hardware Maintenance Operational Guide - dokument, ktery IBM poskytne Zakaznikovi na poza-
dani a ktery obsahuje dalsi informace o zarukach poskytovanych IBM a postupech IBM pfi provadéni udrzby.
Tento dokument neni pravné zavazny a IBM v ném mize provadét zmeny.

Seznam stroju MIC (Machine Identification Criteria) - seznam, ktery je uvedeny ve Smilouvé a specifikuje Vy-
brané stroje, na které se vztahuji Sluzby uvedené v &asti "Sluzba Udrzba stroji IBM (Maintenance of IBM Machines)"
a v casti "Sluzba Udrzba stroji od jinych dodavatelll (Maintenance of Non-IBM Machines)" v souladu s touto
Smlovou, a dale uvadi pfisludny Typ sluzeb a Dobu pokryti. Typ sluzeb definuje metodu poskytovani Sluzeb a
cilovou dobu odezvy.

Primarni technicky kontakt - zastupce Zakaznika, kteréemu je IBM opravnéna pfedavat véeobecné technicke
informace souvisejici se Sluzbami. Primarni technicky kontakt nebo pfislusny zastupce musi mit odpovidajici
technické znalosti Vybranych programi Zakaznika a prostredi Vybranych strojl, aby byla zaru€ena efektivni ko-
munikace s IBM stfediskem podpory.

Uréena lokalita (Uréené lokality) - misto instalace Vybranych stroju a Vybranych strojil ETS, které je uvedeno
ve Smlouvé jako misto instalace.

1.3 Doba pokryti

a. “Zakladni servisni hodiny” - standardni dobu pokryti (,pracovni den*) specifikovanou u jednotlivych SluZeb;
a
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b. “Nepretrzita dostupnost” - 24 hodin denn&, sedm dni v tydnu (véetné statnich svatku).

Doba pokryti pro kazdy Vybrany stroj a pro vSechny Vybrané programy je uvedena ve Smlouvé. Pokud neni sta-
noveno jinak, IBM poskytuje Sluzby v prib&hu Zakladnich servisnich hodin. Dobu pokryti Vybranych stroju a Vy-
branych programt mize Zakaznik zménit pod podminkou hrady dodatecnych poplatkd.

1.3.1 Servisni pozadavky

V pfipadé, ze nastanou Systémové chyby v Uréené lokalité Zakaznika, Zakaznik mize kontaktovat IBM za ucelem otevfeni
servisniho pozadavku prostfednictvim nize uvedenych kontaktil. IBM poskytne sluzby telefonické podpory za ucéelem zjisténi,
zda Ize systémové chyby v Uréené lokalité Zakaznika pricitat hardwarovym nebo softwarovym problémam.

Servisni pozadavky mohou byt nahlasovany prostfednictvim kontaktnich detailti specifikovanych na nasledujici webove adrese:
hitp://www.ibm.com/planetwide/cz/

1.4 Smluvni obdobi

Smiuvni obdobi tohoto Popisu sluZeb trva minimalné jeden (1 ) rok nebo se rovna Pocatecnimu zavazku smluvniho
obdobi, ktery zagina od Pocatecniho data smlouvy.

S cilem spinit obchodni pozadavky Zakaznika mize Pocateéni smluvni obdobi odrazet pfidani pocatecniho pre-
chodového obdobi v délce méné nez jeden (1) rok, viz vyse.

Nové Vybrané stroje, Vybrané programy, Uréena umisténi nebo Sluzby pfidané do této Smlouvy po Pocatecnim
datu Smiouvy budou podiéhat smluvnim podminkam tohoto Popisu sluzeb.

1.5 Odpovédnost Zakaznika

Zakaznik se zavazuje, Ze:

a. b&hem 3 pracovnich dni od data podpisu této Smlouvy jmenuje Primarni technicky kontakt;

b. po podpisu Smlouvy bezodkladné poskytne IBM inventarni seznam, v némz uvede véechny Vybrané stroje
v jednotlivych Urgenych lokalitach. Zakaznik se dale zavazuje, Ze ur&i véechny Vybrané stroje, pro které ma
IBM poskytovat zaru€ni servis;

c. vyrozumi IBM pokazde, kdyZ si bude prat pridat typy Vybranych stroju ve stavajici Urgené lokalité; IBM bude
informovat Zakaznika o vysi pfislusného dodatecného poplatku;

d. bude informovat IBM o veskerych zménach tykajicich se inventafe programu a stroji a o zménéach v kapacité
zpracovani (ktera patfi do rozsahu tohoto Popisu sluzeb) v Urgenych lokalitach Zakaznika. Zakaznik je povinen
zaslat toto oznameni nejpozdéji jeden mésic od data, kdy se zména vyskytla. Takové zmény mohou mit za
nasledek zménu poplatku, které je Zakaznik povinen zaplatit za Sluzby;

e. zajisti, aby veskeré pristupove kody, ktere IBM poskytne Zakaznikovi, pouZivali vyhradné opravnéni zamést-
nanci Zakaznika,

f. poskytne IBM informace, ktere bude IBM pozadovat a které tykaji Sluzeb, jez IBM poskytuje Zakaznikovi, a
bude informovat IBM o veskerych zménach;

g. bude pouzivat veskera elektronicka diagnosticka zafizeni uréena k dodavce Sluzeb, které IBM poskytne Za-
kaznikovi, pouze pro podporu Vybranych stroji a Vybranych programi uvedenych ve Smlouve;

h. poskytne IBM opravnéni ke vzdalenému pfistupu k Vybranym strojim a Vybranym programim Zakaznika,
aby IBM umoznil poskytovat Sluzby;

i. poskytne IBM odpovidajici vzdaleny pristup k Vybranym strojim a Vybranym programim Zakaznika pres
modem, pies Internet nebo prostfednictvim jiného rezimu konektivity schvaleného ze strany IBM, za Gelem
poskytovani vzdalenych Sluzeb, jako je diagnostika a feseni problému. Zakaznik je odpovédny za zajisténi
modemu a telefonnich linek, které jsou potfebné v lokalité Zakaznika a za poskytnuti pfistupu IBM k Vybranym
strojum a Vybranym Programim Zakaznika. Nezajisténi vzdaleného pfistupu k Vybranym strojum a Vybranym
programim Zakaznika muze mit za nasledek prodlouzeni doby nezbytné k vyfeseni problemu;

j. ponese odpovédnost za adekvatni ochranu svych Vybranych stroji, Vybranych programu a veskerych dalSich
program( a dat v nich obsazenych, kdykoli k nim IBM bude vzdalené pfipojena;

k. ponese odpovédnost za bezpecnost svych informaci a udrzovani postupll pro obnovu ztracenych Ci zménénych
soubort, dat a programu;

| uhradi vegkeré komunika&ni poplatky souvisejici s pfistupem Zakaznika ke Sluzbam, nestanovi-li IBM jinak;

m. obstara si veskeré nezbytné licence pro véechny Vybrané programy, pro které Zakaznik pozaduje Sluzby;

_ bude pravideln& prohlizet webové stranky IBM uvedené v této Smlouvé a bude kontrolovat, zda necbsahuji

néjaké dopliiky ¢i zmény tykajici se Programdl a Strojti, na které se vztahuji Sluzby dle této Smiouvy;

=
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o. poskytne IBM veskeré vyznamne a dostupné diagnostické informace (v&etné informaci o produktech a systé-
mech) vztahujici se k problémum s Viybranymi stroji a Vybranymi programy, pro néz Zakaznik pozaduje
podporu,

p. nainstaluje na své Vybrané stroje pfislu§né Programy, které ur&i IBM a které mohou byt nezbytné pro uzivani
vzdalenych elektronickych nastroju;

q. ponese odpovédnost za instalaci mikrokédu, firmwaru a oprav, které mu IBM doporuci; a

r_informace ziskané na zakladé této Sluzby pouzije vyhradné na podporu pozadavki na zpracovani informaci
v ramci podniku Zakaznika;

s. ponese odpovédnost za obsah jakéhokoliv datového souboru, databaze, vybér aimplementaci kontrol tykajicich
se pfistupu k nim a jejich uziti, zalohy a obnovy a ochrany ulozenych dat. Tato ochrana bude zahrnovat take
jakékoliv postupy nezbytné k zabezpecéeni integrity a ochrany softwaru a dat pouzitych pfi pInéni Sluzby pred
ptistupem neopravnénych zaméstnancd,

t. ponese odpovédnost za identifikaci a interpretaci jakéhokoliv aplikovatelného pravniho predpisu, nafizeni a
ustanoveni, ktera ovlivni business a technicke prostiedi Zakaznika. Je Zakaznikovou odpovédnosti zajistit,
e prostfedi Zakaznika odpovida pozadavki téchto pravnich predpisll, nafizeni a ustanoveni.

1.6 Vzajemna odpovédnost

Kdykoliv néktera ze smiuvnich stran pozada o pfezkoumani inventare strojii a programového vybaveni, bude
druha smiuvni strana spolupracovat pfi aktualizaci posledniho oficialniho inventare. Tato spoluprace bude omezena
na vyménu a konsolidaci inventarnich souborl.

1.7 Licence k servisnim programum

Nasledujici podminky plati pro kazdy Program, ktery IBM poskytuje spolu se Sluzbami, pokud k nému nenalezi
licenéni smlouva.

Zakaznikovi bude poskytnuto nevyhradni pravo k pouZiti Programu na Vybraném stroji, ktery 1BM urci, a to za
uéelem asistence pii identifikaci problémui nebo poskytnuti jiné systémove podpory v souvislosti se Sluzbami.

Zakaznik neni opravnén:

a. meénit strojové &itelné pfikazy ¢i data Programu, ani je vkladat do jineho Programu;

b. zpétné piekladat, zpétné kompilovat &i jinak prekladat Program, pokud to vyslovné nepovoluje zakon bez
moznosti smluvniho zieknuti se takového prava;

c. sublicencovat, postupovat nebo pfevadét licenci na Program; nebo

d. distribuovat Program jakékoliv tfeti strané.

IBM poskytuje Program bez zaruk jakéhokoliv druhu.

Jestlize IBM nedoda zalozni kopii, je Zakaznik opravnén vytvofit jednu kopii Programu pro ugely zalohovani, avsak
za piedpokladu, ze bude na kopii reprodukovat i upozornéni tykajici se autorskych prav (,copyright”) a veskere
dalsi popisky zminujici se o vlastnickych pravech. Na zalozni kopii se vztahuji stejné podminky jako na original.

Licence Zakaznika skonéi v téchto pfipadech

a. Sluzba skonéi, je stazena nebo uplyne doba jejiho poskytovani a nedojde k jejimu obnoveni,
b. Program jiz neni pro poskytovani Sluzeb zapotfebi; nebo
c. Vybrany stroj, ktery IBM urcila pro Program, je odstran&n z produktivniho provozu v podniku Zakaznika.

1.8 Automatické navyseni inventare

troj

V ptipadé, Ze Zakaznik nepozada IBM o né&co jiného, kazdy novy Stroj stejneho typu jako existujici Vybrany stroj
nainstalovany v Uréené lokalité bude automaticky pfidan do této Smlouvy:

« nasledujiciho dne po instalaci, pokud se jedna o Stroj, ktery Zakaznik zakoupil pfimo od IBM; a
« ke dni nasledujicimu po datu vypr8eni zarucni doby IBM, pokud se jedna o stroj zakoupeny od obchodniho
partnera IBM, ktery je IBM znamy.
Ptechody Strojii na vy$si verze, veetné dodate¢nych funkci a prvkl a pfevodl modelll na existujicim Vybranem
stroji, budou také do této Smlouvy dopinény automaticky, a to stejnym zplsobem, jak je uvedeno v pfedchozim
textu v souvislosti s novym Strojem.
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IBM provede zmény ve svém seznamu strojil MIC a bude Zakaznika informovat o prislugnych zvy$enych poplatcich.
Kazdy pfidany Stroj a pfechod na vy8&i verzi pfevezme nejvyssi uroven sluzby Udrzba stroji (Maintenance Service)

a Upgrade sluzeb zaru¢niho servisu (Warranty Service Upgrade) (pokud existuji), ktera je Zakaznikovi jiz posky-

tovana v pripadé ostatnich Vybranych stroji stejného typu ve stejne Uréené lokalité

Zakaznik je opravnén zrusit toto automatické navyseni inventare, a to tak, ze svlj zamér pisemné sdeéli IBM do
jednoho mésice od data, kdy mu IBM vyfakturovala zvy$ené poplatky. Toto pravo na zruseni neplati v pripadech,
kdy k automatickému navyseni dojde v dusledku prechodu Stroju na vy$si verzi, véetné dodatecnych funkci,
konverze modell a prvkl nainstalovanych na stavajici Vybrany stroj.

Zakaznikovi budou vyGétovany sluzby Gdrzby, ktere IBM provede na zadost Zakaznika na strojich, jez nejsou

uvedeny na seznamu stroja MIC. Na takové sluzby udrzby se vztahuji podminky teto Smiouvy.

Licencované programy

V pfipadé, ze Zakaznik nepozada IBM o néco jiného a pokud v okamziku nakupu licencovaného Programu vyprsi
zakoupena smlouva o Udrzbé softwaru IBM, potom bude(ou) licencovany(€) Program(y), pro které platila tato
prosla smlouva, automaticky zahrnut(y) do této Smlouvy za predpokladu, Ze i) se jedna o Program, na ktery se
vztahuje sluzba Udrzba softwaru (Software Maintenance) nebo sluzba Support Line a ii) Program je nainstalovan
na Vybraném stroji v Ur€ené lokalite. V disledku tohoto za&lenéni Programu provede IBM aktualizaci inventare.

Zakaznik je dale povinen informovat IBM o kazdé takové zméné inventare v Uréené lokalité.

Zakaznik je opravnén zrusit toto automatické navy$eni inventare pro Program, a to tak, Ze b&hem jednoho mésice
od data, kdy IBM vyfakturuje Zakaznikovi zvysené poplatky za sluzbu Udrzba softwaru nebo za sluzbu Support
Line, zasle IBM pisemné oznameni. Toto pravo na zruseni neplati v pfipadé, ze Program predstavuje vyssi verzi,
novou funkci, nové vydani nebo novou verzi existujiciho Vybraného programu nebo dalsi kopii existujiciho Vybra-
ného programu na Vybraném stroji. Tyto pfipady musi zUstat pod touto Smlouvou a vztahuje se na né stejna
uroven Sluzeb jako na stavajici Vybrany program.

Zakaznikovi bude vyuctovana veskera Udrzba softwaru nebo podpora produktu, kterou na jeho Zadost poskytne

IBM k Programiim, jeZ nepatfi mezi Vybrané programy. Na takové sluzby Udrzby softwaru nebo podporu produktu
se vztahuji podminky této Smiouvy.

1.9.2 Poplatek za opétovné zfizeni sluzeb (Reestablishment Fee)

Na Stroj Zakaznika, jehoZ zarucni Ihuta nebo obdobi pokryti sluZeb v oblasti idrzby hardwaru skonéi, naéez od data ukonceni
smluvni zaruky nebo od ukon&eni obdobi pokryti sluzeb v oblasti udrzby hardwaru uplyne 90 nebo vice dni a pro ktery Zakaznik
nasledné pozada o opétovné zfizeni sluzeb v oblasti udrzby hardwaru, se vztahuje ,Poplatek za opétovné zfizeni sluzeb”.

Vypocéet tohoto poplatku je zalozen na poétu dnu, které uplynuly od data ukonéeni pokryti, a mizZe se rovnat az 365 dnum
prislusnych poplatkd za sluzby v oblasti udrzby hardwaru pro specificky(€) Stroj(e).

Stroj(e) musi spliiovat pozadavky IBM tykajici se bezpecnosti a provozuschopnosti od data zahajeni poskytovani Sluzeb.
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IBM si vyhrazuje pravo provést inspekéni prohlidku Stroje, a to do jednoho mésice od data zahajeni poskytovani Sluzeb.

V piipadech, kdy Stroj(e) nespliuje(i) pozadavky IBM tykajici se bezpecnosti a provozuschopnosti, je Zakaznik povinen
uhradit naklady spojené s jakymikoli opravami, ktere IBM povaZzuje za nezbytné, dfive neZ IBM dany Stroj schvali k dalSimu
poskytovani Sluzeb.

1.9.3 Platebni podminky
Cena za Sluzby bude fakturovana pribé&zné jako opakované pinéni dle § 21, odst. 9 zakona 235/2004 Sb. o DPH.

Neni-li pisemné dohodnuto jinak, jsou faktury - dariové doklady, které budou pokryvat cenu za sluzby poskytnute v prislusném
&tvrtleti na mésiénim zakladé, vystaveny pro kalendaini Ctvrtleti. Datum uskuteénéni zdanitelného pinéni dle této smlouvy
bylo stanoveno vzdy na posledni den prvniho mésice kalendainiho &tvrtleti. Toto se vztahuje i na prvni ctvrtleti poskytovani
siuzeb za predpokladu, Ze bude zahajeno b&éhem prvniho mésice kalendainiho &tvrtleti. V ostatnich pfipadech je datem prvniho
zdanitelného plnéni 15. den od data zahajeni smluvniho obdobi.

Pokud doslo k pinéni podle této smlouvy pred datem jejiho podpisu, bude za datum zdanitelného plnéni povaZzovano datum
podpisu této smlouvy ob&ma smiuvnimi stranami.

Faktury - dafiové doklady budou vystaveny na kazdé zdanitelné pInéni nejdfive v den uskutecnéni zdanitelného plnéni a nej-
pozdé&ji do 15 dnl od tohoto dne.

Pokud neni dohodnuto ve Smlouvé jinak, faktury — darfiové doklady jsou splatné po obdrzeni. V pfipadé, Ze IBM neobdrzi
platbu do 30 dnui od vystaveni faktury, vyhrazuje si pravo Uctovat urok z prodleni ve vy3i stanovené v souladu s platnymi

pravnimi pfedpisy.
IBM si vyhrazuje pravo prerusit poskytovani sluzeb dle této Smlouvy, pokud Zakaznik bude v prodleni se svoji platbou na za-

kladé této nebo jiné smlouvy uzaviené mezi IBM a Zakaznikem. V takovém pfipadé IBM informuje Zakaznika o preruseni
sluzeb nejméné 2 pracovni dny pfedem a doba takovéhoto prerugeni nebude povazovana za prodleni IBM s pInénim zavazk(.

1.10 Ukonceni

1.10.1 Ukonéeni z divodu poruseni Smlouvy

Kterakoliv ze smluvnich stran je opravnéna ukongit Smlouvu podanim pisemné vypovédi druhé smluvni stranég, jestlize dana
smluvni strana podstatnym zpiisobem porusila néktery ze svych zavazki vyplyvajicich ze Smlouvy, vEetné nezaplaceni castek,
které dluzi jedna strana druhé smluvni strané, a nenapravila takové poruseni v pfim&fené Ih(té poté, co ji druha smluvni strana,
ktera nezavinila porueni, pisemné informovala o takovémto poruseni.

Pokud neni poruseni napraveno v této pfimérene Ihiité a od druhé smiuvni strany nelze spravedlivé ocekavat, Ze dodrzi usta-
noveni této Smlouvy, mize poskozena smluvni strana kdykoliv ukoncit tuto Smlouvu okamZitou pisemnou vypovédi druhe
smluvni strang.

V piipadé takového ukonéeni ze strany IBM je IBM opravnéna vyzadovat od Zakaznika okamzité uhrazeni vSech prislusnych
plateb splatnych IBM, pficemz se musi jednat minimaln& o platby za sluZby za dvanact mésicd, véetné stornovacich poplatkd
je-li to relevantni.

1.10.2 Ukonéeni Vybranych stroji nebo Sluzeb Zakaznikem

Zakaznik je opravnén ukongit kterykoliv Vybrany stroj nebo Sluzbu podanim pisemné vypovédi s tfi (3) mésicni (kalendamni)
vypovédni Ihitou podanou ke konci kalendafniho mésice, avéak ne dfive nez po uplynuti jednoho roku poskytovani Sluzeb
podle této Smlouvy. Vypovédni lhita pocina béZet prvni kalendaini den mésice nasledujiciho po datu doruceni pisemné vypo-
védi.

Zakaznik mize ukond&it Vybrany stroj nebo Sluzbu v niZze uvedenych pfipadech:

a. Pokud v dobé& ukoné&eni Vybraného stroje Zakaznik nahradi tento Vybrany stroj rovnocennym strojem IBM, ktery je certi-
fikovan IBM jako zpisobily ke stejné sluzbé&, zejména pokud se jedna o Vybrané stroje nahrazené rovnocennymi stroji
IBM nejnovéjsi technologie;

b. Pokud Zakaznik definitivné odstrani Vybrany stroj nebo ukonci uzivani Vybraného stroje, v ramci podniku Zakaznika, pro
ktery je poskytovana Sluzba na zakladé této Smiouvy. Tato vyjimka se nevztahuje na uZiti Vybraného stroje pro ucely
vzdélavani, pro feseni zalohovani nebo pouZiti Vybraneho stroje v testovacim prostiedi Zakaznika. Zakaznik musi byt v
takovém pfipadé schopen poskytnout IBM dukaz o takovémto odstranéni stroje a/nebo ukonéeni uZivani stroje na prvni
zadost IBM;

c. Pokud zahrne / pfevede Vybrany stroj do jiné smlouvy IBM;

d. Pokud nejsou obchodni prostory, pro které je Sluzba poskytovana v ramci této Smlouvy, nadéale kontrolovany podnikem
Zakaznika (napf. obchodni prostory jsou prodany nebo definitivné uzaviene);

e. Pokud je Zakaznik v insolvenénim fizeni nebo byl na podnik Zakaznika vyhlasen konkurs;
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f. Pokud IBM ukonéila udrzbu Vybranych stroji a Sluzeb v souladu s procesem IBM pro ukoné&eni sluzeb. Detailni popis

tohoto procesu poskytne IBM Zakaznikovi na pozadani; a .
g. V piipadé pfevodu Vybraného stroje nebo Sluzby v ramci podniku Zakaznika mimo uzemi Ceskeé republiky, pokud neni

splnéna néktera z podminek uvedenych v bodech (a) az (f).

Pro kritéria uvedena vy$e v tomto odstavci je Zakaznik opravnén ukongit Vybrany stroj nebo Sluzbu z této Smlouvy podanim
pisemné vypovédi s tficeti (30) denni vypovédni Ihdtou.

Zakaznik neni opravnén zrusit jakykoliv Vybrany stroj nebo Sluzbu z této Smlouvy bez predchoziho pisemného souhlasu IBM
v pfipadé, Ze tato Smlouva a/nebo Vybrany stroj a Sluzba maji byt prevedeny na pfidruzeny podnik Zakaznika, tj. jakoukoliv
pravnickou nebo fyzickou osobu, ktera fidi, je fizena, nebo je pod spolecnou kontrolou spolu s podnikem Zakaznika. Pojmem
_kontrola“ a jeho souvztaznymi vyznamy ,ovladani“, ,fizeni a ,pod spolecnou kontrolou* je min&no pravni, vlastnictvi, pfimo
nebo nepfimo, vlastnéné z vice nez padesati (50) procent z Uhrnu v&ech hlasovacich prav nebo podilu v daném subjektu.

1.10.3 Ukonéeni bez udani duvodu

Pokud byl vybran Zavazek smluvniho obdobi, Zakaznik je opravnén tuto Smlouvu ukoncit bez udani divodu, a to na zakladé
pisemného oznameni poskytnutého nejpozdéji devadesat (90) dni pfedem b&hem Pocatecniho zavazku smiuvniho obdobi, a
toto oznameni neni G&inné dfive nez dvanéact (12) mésicl od Poéateéniho data Smlouvy. Ukonéeni nabyde uéinnosti k prvnimu
dni kalendafniho mésice nasledujiciho po vypréeni oznamovaciho obdobi. Zakaznik nesmi tuto smlouvu ukongit béhem Obdobi

obnoveni.

Pokud se Zakaznik rozhodne tuto Smlouvu ukongit bez udani davodu, bude muset uhradit dodatecny poplatek za ukonceni
("Poplatek za ukongeni") uvedeny nizZe.

IBM vypoéte Poplatek za ukonceni vzesly k datu nabyti u€innosti ukonceni, pouzije pfislugné Poplatky za ukonceni a na vy-
slednou &astku vam vystavi fakturu nebo kredit. Zakaznik obdrzi kredit za zbyvajici predplacené obdobi spojené s ukonéovanou
tasti Sluzeb v souladu s ustanovenimi tohoto Popisu sluZeb.

1.11 Nezbytné souhlasy a povoleni

Zakaznik odpovida za bezodkladné ziskani a predlozeni véech nezbytnych souhlas( a povoleni, které IBM potie-
buje k poskytovani Sluzeb uvedenych v teto Smilouvé. Nezbytné souhlasy a povoleni znamenaji jakékoli souhlasy
nebo povoleni, které jsou nutne k tomu, aby bylo IBM a jejim subdodavatelim udéleno pravo nebo poskytnuta li-
cence na piistup, uzivani a/nebo zménu (véetné vytvareni odvozenych dél) hardwaru, softwaru, firmwaru a jinych
produkt(, které Zakaznik pouziva, aniz by doslo k poruseni vlastnickych nebo licenénich prav (véetné patentovych
a autorskych prav) poskytovatele nebo vlastnika takovych produktd.

Zakaznik je povinen IBM od8kodnit a hajit a zbavit IBM, jeji subdodavatele a vétsinove vlastnéné pobocky odpo-
védnosti v souvislosti s jakymikoli naroky na nahradu gkody, ztratami, odpovédnosti a gkodami (véetné priméfenych
poplatki za pravniho zastupce a soudnich vyloh) vzniklymi na zaklade nebo ve spojeni s jakymikoliv naroky
(véetné porudeni patentovych nebo autorskych prav) vznesenymi vici IBM, jez se tidajné& mély vyskytnout v du-
sledku nedodani jakéhokoliv pozadovaného souhlasu Zakaznikem.

IBM bude osvobozena od pInéni veskerych zavazku, které mohou byt dot&eny nespinénim Zakaznikovy povinnosti
bezodkladné dodat IBM jakykoliv pozadovany souhlas.

1.12 Omezeni vztahujici se k dilim podléhajicim opotrebeni

Zakaznik bere na védomi, Ze néktera zafizeni (jako jsou flash disky) uvadéji ve své produktové specifikaci ome-
zeni moznosti poctu zapisu; jedna se o omezeni vyplyvajici z technologické povahy zafizeni. Z divodu omezeni
odekavané zivotnosti jsou takova zafizeni vylou¢ena z b&zného pokryti v oblasti udrzby, nebude-li ujednano jinak.

2. Sluzba Udrzba stroji IBM

IBM poskytne servisni Gdrzbu pro Vybrané stroje IBM specifikované v seznamu stroju MIC, ktery je uveden ve
Smilouvé. Neni-li stanoveno jinak, je tato Sluzba poskytovana b&hem Zakladnich servisnich hodin.

Zakladni servisni hodiny budou specifikovany u jednotlivych zvolenych SluZeb.

Zakaznik ma moznost si vybrat druh Zakladnich servisnich hodin z nasledujicich voleb:

. 5x 11 - od 7:00 do 18:00, pondéli az patek (vyjma statnich svatku)
. 6 x 18 - od 6:00 do 24:00, pondéli aZ sobota (vyjma statnich svatku)
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Tato Sluzba zahrnuje:

a. Vzdalenou asistenci Zakaznikovi pfi ur€ovani, zda se jedna o hardwarovy nebo softwarovy problém;
b. Diagnostiku problému na misté nebo vzdalenym pfistupem a nasledné odstranéni problému do pavodniho
funkéniho stavu dle specifikaci zafizeni. Dal$i informace k tomuto servisu jsou k dispozici v pfislusné servisni

dokumentaci k danému zafizeni;
c. Pokud je pro Vybrane stroje Zakaznika dostupna, pak instalace monitorovacich programu za ucelem
i detekce a analyzy permanentnich chybovych stavl;
ii. sbér dat pro vyhodnoceni pfechodnych chyb; a
iii. identifikace a vyhodnoceni chyb medii.
Veskera prava k témto monitorovacim program(m zUstavaji IBM. IBM vSak udéluje Zakaznikovi pravo uzivat
tyto Programy zplsobem stanovenym IBM a pouze za Uéelem poskytovani servisnich sluzeb v této Smlouvé

definovanych.
d. Sluzby poskytovaneé ze strany odbornikii v oblasti podpory z vyrobnich zavodl a vyvojovych laboratofi pokud

to IBM uzna za vhodng;
e. Planovani, rozvrzeni a instalace uprav strojii dle specifikace vyrobce za G&elem zlep$eni moznosti servisu

zafizeni, jejich vykonnosti a/nebo bezpeénosti pro Vybrané stroje IBM;
f. Pomoc Zakaznikovi pii implementaci elektronickych servisnich prostiedku jako je napfiklad Servis Agent a

IBM link;
g. Aktivace elektronickych programi, které jsou pouZivany pro vzdaleny ptistup pracovnika IBM k Vybranym
strojim za Ugelem diagnostiky chybovych stavl, aplikace mikrokédovych zmén a jejich aktualizace.

IBM si vyhrazuje pravo proveést inspekeni prohlidku Stroje, a to do jednoho mésice od zahajeni poskytovani Sluzeb.
V piipadech, kdy Stroj(e) nesplfiuje(i) pozadavky IBM tykajici se bezpeénosti a provozuschopnosti, je Zakaznik

povinen uhradit naklady spojené s jakymikoli opravami, které IBM povaZuje za nezbytné, dfive nez IBM dany Stroj
schvali k daldimu poskytovani Sluzeb.

2.1 Sluzba Service Agent

IBM poskytne pro Vybrané stroje IBM, o nichz rozhodne IBM, program, ktery ji pomuze pfi:

a. detekci a analyze permanentnich chybovych stavd;
b. sbéru dat pro vyhodnoceni pfechodnych chyb;

c. sledovani vykonu a trendu; a

d. identifikovani a vyhodnoceni chyb medii.

IBM bude Zakaznika informovat o véech povolenych interaktivn ich funkcich, které budou dostupné pro uzivani ze
strany Zakaznika.

IBM Zakaznikovi udéli licenci na Program specifikovanou na zakladé podminek uvedenych v Casti Licence na
servisni program v této Smlouve.

Zakaznik se zavazuje, Ze poskytne pro Program prostor na disku, pfipojeni k fidici jednotce Zakaznika a - na Zadost
IBM - pfipojeni modemu, odpovidajici telefonické spojeni a platné ID uzivatele. Zakaznik muze byt pozadan o
poskytnuti pracovni stanice, na kterou bude Program instalovan a k niz bude vytvoreno rozhrani s Vybranym
strojem IBM.

3. Sluzba IBM ServiceLink

Nasledujici podminky plati ve véech pripadech, kdy Sluzby poskytované na zakladé této Smlouvy zahrnuji i sluZzbu
IBM ServiceLink: elektronicky pfistup k databazim IBM obsahujicim informace o podpofe produktu IBM.

IBM se zavazuje, ze:

a. Poskytne instrukce pro pfistup k témto databazim;
b. Poskytne uZivatelsky ucet (ID) uréenému spravci sluzby IBM Servicelink Zakaznika.
c. Nebude G&tovat zadné poplatky za vzdalené pfipojeni, ani poplatky za sitovy provoz pro vzdaleny pristup ke
sluzbé& IBM ServicelLink.
Zakaznik se zavazuje, Ze:
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a. Sdéli IBM jména uréenych opravnénych uFivatelt databazi IBM ServiceLink. Zakaznik smi jako uzivatele
jmenovat vyhradné své zaméstnance;

b. Jmenuje uzivatele, ktery bude spravcem sluzby IBM ServiceLink (dale "CSA"). Administrator CSA odpovida
za:

i, dodrzovani postupll CSA, které stanovi IBM;
ii. registraci uzivatel Zakaznika pro pistup k databazim produktd IBM; a
iii. piisobeni jako primarni rozhrani mezi uzivateli Zakaznika a IBM;

c. Zajisti, aby jeho uZivatelé pouzivali informace ziskané v ramci sluzby IBM ServicelLink vylu¢né na podporu
poZadavk( Zakaznika na zpracovani informaci Zakaznika. Zakaznik neni opravnén pouzivat informace zis-
kané v ramci sluzby IBM ServiceLink pro zadné ucely vyvoje produktl nebo pro zadnou prodejni nebo marke-
tingovou €&innost, ani pro poskytovani podpory tfetim stranam.

d. Poskytne vybaveni (jako jsou naptiklad pracovni stanice, modemy a komunikaéni prvky), které je zapotiebi
pro sluzbu IBM ServiceLink.

e. Obstara programy nezbytné pro zfizeni vzdaleného pfistupu ke sluzbé IBM ServiceLink.

f. Ponese odpovédnost za jakékoli neopravnéné uZivani uzivatelskych ID Zakaznika.

g. Bude platit poplatky veskerym tfetim stranam - poskytovateliim komunikacnich sluzeb, jejichZ sluzeb Zakaznik
vyuziva pro pfistup ke sluzbé IBM ServicelLink.

4. Sluzba IBM Electronic Services

Sluzba Electronic Services umoziuje Zakaznikovi elektronicky pfijimat podporu pro jeho licencované Programy.
IBM poskytuje Zakaznikovi a koncovym uzivatelim Zakaznika Sluzbu v Urgené lokalité a na bazi "JAK JE" (,AS

ISY).
Tato SluZba je k dispozici pouze pro servery iSeries (a AS/400) a zSeries (a S/390).
Tato Sluzba zahrnuje nasleduijici:

a. Pravo ziskavat:
i. PTF (Program Temporary Fix) a pozadovat jejich elektronické nebo fyzické dodani; a
ii. preventivni baliky a pozadovat jejich fyzické dodani.
IBM dale poskytuje informace tykajici se instalace novych verzi programu a PTF.
b. Moznost hlasit potencialni problémy s Vybranym strojem IBM stredisku IBM Support Center a dostavat odpo-
védi elektronickou cestou.
c. Zasilani oznameni o dostupnosti PTF a APAR (Authorised Program Analysis Report).

5. Volba Upgrade sluzeb zaruéniho servisu (Warranty Service Upgrade)

Pro uréité Vybrané stroje IBM muze Zakaznik zvolit upgrade Sluzeb ze standardniho rozsahu zaruéniho servisu
na vy&si servisni Urovefi. Zakaznik neni opravnén v prib&hu zaruéni doby ukonéit sluzbu Upgrade sluzeb zaruc-
niho servisu ani ji prevést na jiny Vybrany stroj IBM. IBM poskytuje sluzbu Upgrade sluzeb zarucéniho servisu pro
Vybrané stroje IBM v rozsahu specifikovaném v této Smlouve.

Po skondeni zaruéni doby bude tdrzba Vybranych stroju IBM zajisténa sluzbou Udrzba stroji IBM na stejné
urovni sluzeb, jakou Zakaznik zvolil pro volbu Upgrade sluZeb zaruéniho servisu.

Nékteré typy Vybranych stroji IBM s cilovou dobou odezvy v tentyZ den na misté u Zakaznika mohou vyZadovat
instalaci a uzivani nastroji pro vzdalené pfipojeni a zafizeni pro piimé nahlasovani problému, vzdalené uréeni
problému a jejich feseni.

6. Sluzba Udrzba softwaru IBM (IBM Software Maintenance)

Pro Vybrané programy, na které se vztahuje sluzba Udrzba softwaru a které jsou specifikovany ve Smiouvé, na
nés ma Zakaznik licenci, bude IBM v priib&éhu Smluvniho obdobi poskytovat nasledujici sluzby:

a. aktualizace Programu (véetné novych verzi a vydani) ohlagenych v pribeéhu Smiuvniho obdobi jakmile se
stanou komer&né dostupnymi a Zakaznik si je vyzada; a
b. vzdalena asistence v reakci na pozadavky Zakaznika tykajici se:
i. kratkych zakladnich otazek ohledné instalace, uzivani a konfigurace;
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ii. dotazt ohledné publikaci k Programim;
iii. dotaz(i ohledn& programového kodu;
c. diagnostického informaéniho prehledu za uc¢elem asistence pfi izolovani pficiny problému (napfiklad asistence
pfi interpretovani dokumentace problém( jako napf. trasovani a dump pfi problémech s instalaci a kodem);

a
d. proznamé zavady informace o dostupnych opravnych sluzbach a programovych opravach, které ma Zakaznik

narok dostavat za podminek specifikovanych v licenni smlouve IBM.

Sluzby nezahrnuji asistenci 1) pfi navrhu a vyvoji aplikaci, 2) se Zakaznikovym uzivanim Programu v jiném nez
uréeném operaénim prostiedi nebo 3) pfi zavadach, ktere jsou zplisobeny produkty, za néZ IBM nenese dle teto
Smlouvy zadnou odpovédnost.

Dodate&ny Poplatek za opétovné zfizeni softwarovych sluzeb “After License Fee” (ALF) — nazyvany take jako
“After License Charge” (ALC) nebo “Maintenace after License” (MAL) — bude uplatnén v souladu s podminkami
uvedenymi v dokumentu IAASM (International Agreement for Acquisition of Software Maintenance) dostupnem
na http://dhemppubOS.mul.ie.ibm.com/infocenter/sonasic/sonas1ic/topic/com.ibm.sonas.doc/lAASM.pdf pokud
byla sluzba UdrZba softwaru pro Vybrany program zakoupena a2 po nakupu licence na Vybrany program a/nebo
po uplynuti obnovy této sluzby.

6.1 Definice

Vybrany program, na ktery se vztahuje sluzba Udrzba softwaru, znamena Program uvedeny na webovych
strankach www.ibm.com/services/sl/products ("Programy uvedené na seznamu") a je ve Smlouvé uveden jako
Program nainstalovany na Vybraném stroji nebo dodate&né pfidany na Vybrany stroj v souladu s oddilem Automa-
tické navyseni inventare. Programy uvedené na vyse uvedenych webovych strankach jako programy iSeries jsou
Vybranymi programy pro Vybrané stroje identifikované ve Smiouvé jako stroje, na které se vztahuje sluzba Udrzba
softwaru pro iSeries. K tomu, aby se jiné Programy staly Viybranymi programy, musi byt jmenovité uvedeny ve
Smiouve.

Obchodni zastupce IBM mize Zakaznikovi také dodat Programy uvedené na seznamu.

Zakladni servisni hodiny - doba pokryti od 08:00 do 17:00 mistniho Casu v Ur&enych lokalitach, pondéli az patek,
vyjma statnich svatku.

6.2 Odpovédnost IBM

IBM poskytuje tuto asistenci prostfednictvim telefonu a (pokud to je mozné) prostfednictvim elektronickeho pristupu,
a to pouze pracovnikiim technické podpory informaénich systéma (IS) Zakaznika b&éhem Zakladnich servisnich

hodin.

IBM vyvine komer&né piiméfené Usili k tomu, aby bylo na Zakaznikovo volani na sluzbu telefonicky odpovézeno
do dvou hodin b&hem Zakladnich servisnich hodin.

Prvni odezva IBM mize piinést fe$eni poZadavku Zakaznika nebo se mize stat prvnim krokem pro uréeni, jake
dali akce mohou byt potfebné k dosaZeni technickeho feseni Zakaznikova pozZadavku.

Mimo Zakladni servisni hodiny vyvine IBM komer&né pfiméfené usili k tomu, aby bylo na Zakaznikovo volani,
které je Zakaznikem oznageno jako Kriticky problém zakaznika (Customer Critical Problems), odpovézeno do
dvou hodin.

6.3 Ukonéeni a odstoupeni

IBM je opravnéna ukongit &i stahnout sluzbu Udrzba softwaru nebo stahnout Program uvedeny na webovych
strankach IBM (specifikovanych v oddilu Definice), a to na zakladé pisemne vypovédi s tfimésiéni vypovédni IhGtou.

V pfipadé, Ze si Zakaznik predplatil sluzby nebo v pfipadé sluzeb pro stazeny program, IBM vrati Zakaznikovi
pomérnou ¢ast platby.

IBM si vyhrazuje pravo periodicky ménit Programy uvedené na webovych strankach IBM (specifikovanych v oddilu
Definice), pficemz tato dopinéni &i vymazani pfislusnym zplisobem pozméni Vybrané programy a Vybraneé stroje
Zakaznika, na které se vztahuje sluzba Udrzba softwaru.
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7. Sluzba SupportLine (Linka podpory)

Pro Vybrané programy, na které se vztahuje sluzba SupportLine, IBM bude:
a. poskytovat vzdalenou pomoc Zakaznikovi s provozovanim jeho systémového prostedi (Software Support);

a

b. poskytovat Zakaznikovi aktualizované verze jeho Vybranych programd, na ktere se vztahuje sluzba Support-
Line (Softwarova registrace), pokud to je relevantni vzhledem k Vybranému programu, na ktery se vztahuje
sluzba SupportLine.

7.1 Definice

Vybrané programy, na které se vztahuje sluzba SupportLine, jsou Programy uvedené ve skupinach podpory
SupportLine, které jsou specifikovany ve Smilouvé. Podrobné seznamy Programii rozdélene podle skupin podpory
(Seznam podporovanych produkt() naleznete na internetové adrese IBM www.ibm.com/services/sl/products.

Zakladni servisni hodiny - doba pokryti od 08:00 do 17:00 mistniho &asu v Uréenych lokalitach, pondéli az patek,
vyjma statnich svatkl.

7.2 Odpovédnost IBM

S rova podpor

IBM poskytne Zakaznikovi vzdalenou pomoc (telefonicky z IBM stfediska podpory softwaru) na zakladé pozadavkl
Zakaznika tykajicich se:

U Vybranych program( IBM a programu jinych dodavateld, na které se vztahuje sluzba SupportLine:

a. kratkych zakladnich otazek ohledn& instalace, uzivani a konfigurace; a
b. dotazu tykajicich se jejich publikaci;

U Vybranych programd IBM, na ktere se vztahuje sluzba SupportLine:

a. otazky tykajicich se programového kodu;#
b. diagnostického informacniho prehledu za Gelem asistence pfi izolovani priginy problémi (napfiklad asistence
pii interpretovani dokumentace problému jako napf. trasovani a dumpu pfi problémech s instalaci a kodem);
a
c. pro znamé zavady informace o dostupnych opravnych sluzbach a programovych opravéach, které ma Zakaznik
narok dostavat za podminek specifikovanych v licenéni smlouvé IBM.#
# Poznamka: Pro Podporované produkty IBM S/390 a zSeries nebudou poplatky za tuto vzdalenou pomoc z IBM
stfediska podpory softwaru Uctovany na zakladé této Sluzby.

Pokud Zakaznik nahlasi problém u Vybraného programu jineho, nez od IBM, bude IBM asistovat pfi izolovani
pri¢iny problému a poskytne informaci potfebnou k napravé, bude-li dostupna od dodavatele produktu. IBM poskytne
informaci o opravnych sluzbach a programovych opravach pro znamé zavady, pokud jsou dostupné a pokud je
IBM opravnéna je poskytovat zakaznikovi. Je-li identifikovana nova (neznama) zavada, IBM ji pfeda patficnému
dodavateli a uvédomi o tom Zakaznika. Timto okamzikem bude IBM povazovat pozadavek na podporu ze strany
IBM za splnény. Vyfeseni téchto problémd je v odpovédnosti dodavatele.

Softwarova reqistr oftware Subscription

Pokud o to po podpisu této Smlouvy Zakaznik pozada, poskytne mu IBM nebo pfislusny dodavatel aktualizace
nejnovéjsich verzi Vybranych program( SupportLine, na které se u Zakaznika dle této Smlouvy softwarova regis-
trace vztahuje, nebo mu IBM poskytne, je-li to relevantni navod, jak tyto upgrady ziskavat.

Zakaznik je odpovédny za ziskani aktualizaci svych Vybranych programi, na ktere se vztahuje sluzba SupportLine
a na které se vztahuje Softwarové registrace jak je uvedeno IBM.

Produkty, na které se softwarova registrace vztahuje, jsou uvedeny na internetove adrese |BM
www.ibm.com/services/sl/subscription.
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7.3 Kritéria odezvy

IBM vyvine komer&né pfiméfené Usili k tomu. aby bylo na Zakaznikovo volani na sluzbu telefonicky odpovézeno
do dvou hodin b&hem Zakladnich servisnich hodin.

Prvni odezva IBM muzZe pfinést fe$eni pozadavku Zakaznika nebo se mize stat prvnim krokem pro uréeni, jaké
dal&i akce mohou byt potfebné k dosazeni technického Fedeni Zakaznikova pozadavku.

Mimo Zakladni servisni hodiny vyvine IBM komercne ptiméfené usili k tomu, aby bylo na Zakaznikovo volani,
které je Zakaznikem oznaceno jako Kriticky problém zakaznika (Customer Critical Problems), odpovézeno do
dvou hodin.

7.4 Ukonéeni a odstoupeni

IBM je opravnéna ukoncit nebo stahnout tuto sluzbu SupportLine a to na zakladé pisemne vypovédi s tfimésicni
vypovédni lhitou.

IBM si vyhrazuje pravo stahnout jakoukoliv skupinu podpory uvedenou na webovych strankach IBM ((specifikovanych
v oddilu Definice) a to na zakladé pisemné vypovédi s tiimésicni vypovédni Ihatou. V pfipadg, Ze si Zakaznik
predplatil sluzby zafazené do takovéto stazené skupiny podpory, IBM vrati Zakaznikovi pomérnou &ast platby.

IBM si vyhrazuje pravo periodicky ménit produkty uvedené ve skupinach podpory na webovych strankach IBM
(specifikovanych v oddilu Definice), pficemz tato doplnéni &i vymazani pFislugnym zpUsobem pozméni Vybrane
programy a Vybrané stroje Zakaznika, na které se vztahuje sluzba SupportLine.

8. Sluzba Rozsifena technicka podpora (Enhanced Technical Support - ETS)

IBM bude zajistovat pro Zakaznika Cinnosti (dale souhrnné oznacované jako "Sluzby"), které jsou specifikovany
v tomto Popisu sluzeb (SOW) nebo v Pfilohach (Service Option Attachment - SOA), které jsou pfipojeny k tomuto
Popisu sluZeb, a to u stroju (dale "Vybrané stroje ETS") a u program( (dale "Vybrané programy ETS"), pokud je
ve Smiouvé specifikovana pfislusna Skupina podpory ETS.

8.1 Definice

Roé&ni servisni obdobi - obdobi v délce 12 mésicu, ktera zadina datem nabyti platnosti tohoto SOW (vyslovné
uvedeno jako "Zahajeni smluvniho obdobi ") a jak je specifikovano ve Smlouve, a kazdé nasledujici dvanactime-
si¢ni obdobi.

Smlouvy o zakladni podpofe - znamenaji nasledujici smlouvy (podle toho, co je relevantni): Udrzba softwaru
IBM (IBM Software Maintenance), Linka podpory (IBM Support Line), Udrzba stroju IBM (IBM Hardware Mainte-
nance), IBM ServicePac, IBM Registrace a podpora a IBM Passport Advantage "Registrace a podpora" nebo ja-
kékoliv ekvivalentni smlouvy o udrzbé, které se vztahuji na Vlybrané stroje ETS nebo Vybrané programy ETS Za-

kaznika.

Kriticky problém Zakaznika - problém tykajici se Vybraného programu ETS nebo Vybraného stroje ETS, pro
néjz Zakaznik nema zadné zname nahradni fedeni a v jehoz dusledku dojde ke kritickému pieruseni obchodnich
operaci Zakaznika.

Vybrané programy a stroje ETS - 1) Programy uvedené v ramci Skupin podpory ETS, které jsou specifikovany
ve Smiouvé a 2) Stroje, které jsou oznaceny jako Vybrané stroje ETS ve Smlouvé a/nebo uvedeny ve Skupinach
podpory ETS, které jsou specifikovany ve Smiouve.

ETS Review Report - sada dokumentd (spolecné oznagovanych jako "ETS Review Report"), které obsahuji stav
nahlasenych problémd, technické informace a dodateéné udaje, které se tykaji poskytovani téchto Sluzeb.

Skupina podpory ETS - seznam programd a/nebo stroji zpUsobilych pro specifické volby sluZzeb Rozsifené
technické podpory. Dostupné Skupiny podpory ETS jsou uvedeny na internetove adrese IBM www.ibm.com/servi-
ces/sl/products.

Zakladni servisni hodiny - od 08:00 do 17:00 mistniho ¢asu v Uréené lokalité, pondéli az patek, vyjma statnich
svatku.

Opravnény servisni pozadavek - pozadavek Zakaznika na zakaznicky servis, ktery IBM vyhodnotila jako
opravnény pro tento SOW.
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RAA tym (Remote Account Advocate Team) — tym specialistl jmenovanych IBM, ktery bude spolupracovat s
Primarnim technickym kontaktem Zakaznika pfi vytvofeni a udrzbé ramce pro technickou komunikaci v oblasti
sluzeb uvedenych v tomto SOW nebo v Pfiloze (Service Option Attachment) k tomuto SOW.

Doba odezvy - doba, ktera uplyne mezi zaregistrovanim servisniho pozadavku Zakaznika v systému IBM Call
Management System a okamzikem, kdy kvalifikovany zastupce bude kontaktovat Zakaznika, coZ je povaZovano

za prvni krok pfi uréeni problému.

Poskytovatel sluzeb - organizace (jina nez IBM), ktery poskytuje technickou podporu pro produkty od jinych
dodavatell, nez je IBM.

8.2 Zmény u stroju a programu uvedenych v jednotlivych skupinach podpory

IBM si vyhrazuje pravo periodicky mé&nit programy a stroje uvedené v jednotlivych Skupinach podpory ETS. V
disledku toho bude dochazet k pfridavani a odstrafiovani Vybranych stroji ETS a/nebo Vybranych programi ETS
Zéakaznika.

IBM si vyhrazuje pravo zrusit jakoukoliv Skupinu podpory ETS, a to na zakladé tfimésicni (3) pisemné vypovedi
saslané Zakaznikovi. V pfipadé, Ze si Zakaznik predplatil Sluzby zafazené do zruené Skupiny podpory ETS, IBM
Zakaznikovi poskytne kredit v pomérne vysi.

8.3 Odpovédnost IBM

IBM bude poskytovat Sluzby b&hem Zakladnich servisnich hodin, neni-li vyslovné uvedeno jinak.

A. RAA tym
RAA tym:
1 uskute&ni Gvodni telefonat s Primarnim technickym kontaktem Zakaznika, jehoz cilem je:
a. prezkoumat podminky Sluzeb a véech s nimi souvisejicich dokumentu;
b. ziskat prehled o technickém prostiedi IT Zakaznika, pokud jde o Vybrané stroje ETS a Vybrané programy
ETS, pro které se ma na zakladé Sluzeb poskytovat podpora v Uréené lokalité Zakaznika;
c. pochopit aktualni strukturu podpory v ramci organizace Zakaznika;
d. pochopit kritické systemy, aplikace, klicova data a Casy v podnikovém prostfedi Zakaznika, jez jsou kryty
témito Sluzbami; a
e. naplanovat potate¢ni nastaveni ptisludnych nastroju;
2. provést uvodni test veskerych prostfedki pfipojeni vzdalené elektronické podpory k Vybranym strojum ETS
Zakaznika a pfislusnych diagnostickych nastroji; a
3. naplanovat pravidelné telefonaty s Primamim technickym kontaktem Zakaznika za Géelem pfezkoumani stavu
uétu Zakaznika. Frekvence konferenénich hovorl je uvedena v Piiloze SOA ke Smlouvé, jestlize je pfislusna
Skupina podpory ETS uvedena ve Smlouvé.

RAA tym poskytne v prubéhu téchto konferenénich hovort dokument ETS Review Report, ktery bude zahrnovat
véechny platné sestavy a informace popsané v tomto Popisu sluzeb a v Pfilohach SOA piipojenych k tomuto Po-

pisu sluzeb.

V pripadé, ze nastane Kriticky problem Zakaznika, jenz byl zplsobem Vybranym programem ETS nebo Vybranym
strojem ETS, bude RAA tym v ramci IBM koordinovat éinnosti v oblasti podpory. To zahrnuje vyuZiti pfislusné
urovné odbornych znalosti z oblasti podpory a uplatnéni pfeddefinovanych smérnic IBM pro eskalaci problemu.
Primarni technicky kontakt Zakaznika tak bude mit zajistén prehled o stavu a postupu az do vyfeseni problému.

B. Garantovana doba odezvy.

U Vybranych programi ETS bude IBM garantovat telefonickou odezvu na hovory tykajici se Kritickych problému
Zakaznika do tficeti (30) minut béhem Nepfetrzité dostupnosti.

U vybranych stroju ETS bude IBM garantovat telefonickou odezvu na hovory tykajici se Kritickych probléml Za-
kaznika do tficeti (30) minut béhem hodin pokryti v ramci Udrzby stroji specifikovanych ve Smlouvé nebo v rele-
vantnich platnych Smlouvach o zakladni podpore.

V piipadé, Ze se nejedna o Kriticke problémy Zakaznika, vynalozi IBM komeréné pfiméfené usili, aby bylo na vo-
lani Zakaznika zodpovézeno do dvou (2) hodin béhem Zakladnich servisnich hodin.
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Véechny Kritické problémy Zakaznika musi byt nahlaseny telefonicky. Zaroven musi byt sdéleny podrobné infor-
mace o pfislugné softwarové komponenté a udaje o typu stroje a sériovem Cisle.

Nebudou-li poskytnuty véechny tyto informace, bude problém povaZzovan za nenahlaseny.

Vysledkem prvni odezvy IBM muze byt technické vyfeSeni problému Zakaznika nebo vytvofeni zakladu pro dalsi
pozadovany postup IBM (v pfipadech, kdy to je relevantni).

C. Sluzby Customized Proactive Maintenance

RAA tym vypracuje zpravy o stavu sluzeb a bude poskytovat aktivni poradenstvi, pficemz bude vychazet z infor-
maci ziskanych prostfednictvim elektronickych nastrojii IBM nebo od Zakaznika behem pravidelnych konferencnich
hovor( s Primarnim technickym kontaktem Zakaznika.

Podrobné informace o prvcich sluzby dostupné pro kazdou skupinu produkti jsou uvedeny v Pfiloze SOA ke
Smlouvé, jestlize je pfisludna Skupina podpory ETS uvedena ve Smlouve.

D. Izolovani problému v komplexnich IT prostfedich

IBM poskytne Zakaznikovi maximalni asistenci pii izolovani problémi nahlasenych Zakaznikem, pokud se tyto
problémy tykaji vice platforem a/nebo nékolika prostiedi IT v Uréenych lokalitach Zakaznika

Pokud IBM zjisti mozné selhani u produktii od jinych dodavateld, pro které IBM neposkytuje podporu, IBM poskytne
Zakaznikovi véechny technické informace, které shromazdila pi analyze uréovani problému. Tyto informace Za-
kaznik vyuzije pfi pfedani problému svemu Poskytovateli sluZeb.

Ve vztahu k Poskytovateli sluzeb nese vyhradni odpovédnost za koordinaci s Poskytovatelem sluzeb a za feseni
problému Zakaznik. Zakaznik ponese odpovédnost i za realizaci doporuéeni Poskytovatele sluZeb.

IBM neodpovida za fe$eni problému u produktl, na ktere se nevztahuji platné Smlouvy o zakladni podpore.

E. Softwarova technicka podpora poskytovana na misté u Zakaznika v pfipadé Kritickych problému Zakaz-
nika

IBM bude, v pfipadé Kritickych problému Zakaznika, poskytovat podporu na misté u Zakaznika nasledovné:
jestlize IBM zjistila Kriticky problém Zakaznika vztahujici se k Vybranému programu ETS, ktery IBM nemuze
vzdalené analyzovat ani efektivné vyfesit, pak IBM ptezkouma problém na misté v Ur¢ené lokalite (Ur€éenych lo-
kalitach) Zakaznika. IBM bude tuto podporu na misté u Zakaznika poskytovat podle svého vyhradniho uvazeni.

8.4 Dalsi odpovédnost Zakaznika

a. udrzovat po dobu trvani tohoto Popisu sluZeb v platnosti pfislugné Smlouvy o zakladni podpore, a to vCetné
hodin pokryti, pro véechny produkty, na které se maji vztahovat Sluzby. Zejména se Zakaznik zavazuje, ze
se bude odkazovat na Pfilohy SOA platné pro tento Popis sluzeb, pokud jde o specifické Smlouvy o zakladni
podpore. Jestlize Zakaznik ukon¢i jakoukoliv z téchto Smiuv o zakladni podpore (nebo zméni hodiny kryti),
je povinen o této skute¢nosti ihned informovat RAA tym, ktery pomuze pfi stanoveni vhodnych zmén v pokryti
Zakaznika na zakladé Sluzeb zahrnutych do tohoto Popisu sluzeb;

b. uréit a do tfi (3) pracovnich dni od data zahajeni platnosti tohoto Popisu sluzeb nahlasit RAA tymu, kdo bude
(a) koordinatorem veskeré komunikace s RAA tymem, pokud jde o Sluzby, (b) tgastnikem kontrolnich telefo-
nati s RAA tymem nebo bude jmenovat jeho zastupce a (c) mit opravnéni jednat jménem Zakaznika v zale-
#itostech tykajicich se Sluzeb zahrnutych do tohoto Popisu sluzeb;

c. zajistit aby nahlageni Kritickych problémi Zakaznika bylo provedeno Primarnim technickym kontaktem nebo
povéfenou osobou disponujici odpovidajicimi technickymi znalostmi o prostfedi Vybranych programl ETS a
Vybranych stroji ETS;

d. telefonicky nahlasit Kritické problémy Zakaznika tykajici se Vybranych programt ETS spolu s podrobnymi
informacemi o pfisluéné softwarové komponenté a s udaji o typu stroje a sériovém &isle. V pfipadé, ze Zakaznik
nenahlasi tyto uplné informace IBM véas, bude problém povazovan za nenahlaseny.

e. pravideln& kontrolovat Vybrané stroje ETS a Vybrane produkty ETS uvedené ve Skupinach podpory ETS
zahrnuté do tohoto Popisu sluzeb, aby mohl urcit, zda doslo k néjakemu doplnéni nebo odstranéni udajlu
(napfiklad produkty odstranéné k datu skonceni jejich platnosti), které mohou mit vliv na podporu produktu,
jez je Zakaznikovi poskytovana na zakladé téchto Sluzeb. Dotazy tykajici se téchto zmén se musi sméfovat
na RAA tym;

f nainstalovat véechny nastroje a provadét véechny ginnosti, které RAA tym doporuéi organizaci Zakaznika a
u nichz se obé strany vzajemné shodnou, Ze jsou nezbytné pro ucinnou implementaci téchto Sluzeb. Podrob-
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nosti o téchto nastrojich budou projednany v prilb&hu Gvodni schiizky se Zakaznikem. Nastroje dodavane
IBM jsou uréeny k uzivani pouze pro ucely téchto Sluzeb;

g. zajistit, aby mél Zakaznik fadne licence na véechny Vybrané programy, pro které Zakaznik poZaduje Sluzby;
a

h. uhradit ptim&fené naklady, véetné nakladu na cestovné, stravu a ubytovani, které vynalozi pracovnik IBM v
souvislosti s technickymi ¢innostmi specifikovanymi v tomto Popisu sluzeb nebo v souvisejicich Pfilohach
SOA ke Smlouve, které jsou provadény v Uréené lokalité Zakaznika. Zakaznik uznava opravnénost nakladi
na cestovné do Ur&ené lokality a nakladi na ubytovani v hotelu pfed provad&nim &innosti na misté u Zakaz-

nika a pote.
8.5 Naroky vyplyvajici z nedodrzeni Garantované doby odezvy

8.5.1 Vypocet kredith

Jestlize IBM nedodrzi garantovanou servisni Urovefi u Opravnéného servisniho pozadavku, je Zakaznik opravnén u IBM
uplatnit servisni kredit rovnajici se 4 % rocniho servisniho poplatku, ktery IBM zvefejnila u souvisejici Skupiny podpory ETS
zahrnujici Vybrany stroj ETS nebo Vybrany program ETS, pro ktery Zakaznik uplatiiuje tento kredit. Tento rocni servisni poplatek
pro Skupinu podpory ETS, ktery IBM zverejnila pro souvisejici Skupiny podpory ETS, ziska Zakaznik na vyzadani od IBM.
Zakaznik ma narok na nejvyse dva (2) servisni kredity na kazdou Skupinu podpory ETS za jedno Roéni servisni obdobi.

8.5.2 Zpravy

Na adost Zakaznika doda IBM zpravu o incidentu, v souvislosti s nimz chce Zakaznik uplatnit narok na kredit.

8.5.3 Vyjimky

Servisni kredity se nevztahuji na selhani Vybraného stroje ETS nebo Vybraného programu ETS pfesahujici ramec kontroly
IBM nebo vzniklé z niZe uvedenych pfigin (nejedna se o vycerpavajici vycet):

a. selhani v dusledku problémi s obsahem, ktery poskytl Zakaznik, nebo programovacich chyb, véetné - nikoliv viak pouze
- instalace a integrace obsahu;

b. selhani v diisledku administrace systému, pfikazU, prevodi soubor( provedenych zastupci Zakaznika;

c. selhani v diisledku prace provadéné na zadost Zakaznika nebo na zakladé jinych &innosti, které Zakaznik fidi;

d. pozdni reakce Primarniho technického kontaktu Zakaznika nebo povéfené osoby disponujici odpovidajicimi technickymi
znalostmi na telefonickou odezvu IBM nebo nedostupnost téchto osob; a

e. odepreni sluzby z divodl servisnich Gtokd (napf. ttok hackera apod.), pfirodni katastrofy, zmény vzniklé v disledku
vladnich, politickych nebo jinych regulaénich zasaht nebo soudnich piikaz(l, stavek nebo pracovnich sportl, aktt ob&anske
neposlusnosti, valeénych udalosti, kroki podniknutych proti jednotlivym stranam (vEetné poskytovatell a ostatnich pro-
dejcii IBM) a jinych zasahu vy$si moci.

8.5.4 Vyluénost kompenzace naroku

Zakaznik a IBM se dohodli, Ze kredity jsou povazovany za paugalizovanou nahradu $kody a Ze tyto kredity budou tvofit vyhradni
a jedinou kompenzaci narokd vzniklych z titulu selhani Viybraného stroje ETS nebo Vybraneho programu ETS, pro néjz se

kredity uplatriuji.

8.5.5 Vyporadani kreditd

Aby Zakaznik mohl obdrzet kredit, musi vyrozumet IBM nejpozdéiji patnact (15) dni po poslednim dni kalendainiho mésice, v
némsz podle nazoru Zakaznika IBM nesplnila garantovanou servisni urovef pro Opravnény servisni pozadavek, nebo - v piipadé
ukonéeni tohoto Popisu sluZeb - pied datem jeho ukongeni.

Po provéfeni naroku Zakaznika jej IBM bude informovat o kreditu, na ktery ma Zakaznik narok, a Zakaznik bude opravnén
obdrzet pfislusné castky.

Veskeré kredity, které IBM dluzi Zakaznikovi po uplynuti doby platnosti nebo ukonéeni tohoto Popisu sluZeb, budou vypofadany
b&éhem jednoho (1) mésice nasledujiciho po datu, kdy toto uplynuti nebo ukonceni vstoupi v platnost.

Zakaznik ma narok na obdrZeni servisniho kreditu pouze v pfipadé, Ze fadné uhradil cenu za Sluzby.
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9. Jiné sluzby

IBM bude poskytovat Jiné sluzby, jak je uvedeno ve Smlouvé, a to v souladu s podminkami jejich platnych Popisu

sluzeb a Priloh SOA. Poplatky za Jiné sluzby jsou soucasti poplatkil specifikovanych ve Smilouve.
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Priloha (Service Option Attachment): Garantované sluzby

Tato priloha (Service Option Attachment — dale té2 ,SOA") uvadi volitelnou sluzbu, kterou si Zakaznik vybral v
ramci pislugné servisni smlouvy IBM (dale jen ,Smlouva®). Na tuto pfilohu se vztahuji podminky Smiouvy.

1. Rozsah sluzeb

Tato Pfiloha upravuje maximalni ¢asové obdobi, které je povoleno na realizaci vybranych voleb urovni Garanto-
vanych sluzeb poté, co IBM obdrZi hlageni o problému pro stroje kryté Smlouvou. Hlaseni o problému se povaZuje
za pfijaté, poda-li jej Zakaznik elektronickou cestou, telefonicky, prostfednictvim e-mailu nebo faxu, pficemz je
povinen uvést typ pfislusného stroje IBM, sériové Eislo a lokalitu. Pokud tyto udaje chybi, problém se nepovazuje
za nahlaseny.

2. Urovné sluzeb

IBM bude Zakaznikovi poskytovat sluzby na zakladée volby trovné Garantované sluzby uvedené ve Smlouvé.
Popis zaruky na hardware IBM a voleb v oblasti udrzby je k dispozici v pfiru¢ce "IBM Hardware Maintenance
Operational Guide", kterou Zakaznikovi na vyzadani poskytne IBM. Tato pfirucka ma pouze informativni charakter.

3. Definice urovni Garantovanych sluzeb:

Dostupné Urovné Garantovanych sluzeb, které jsou méfeny v ramci Doby pokryti, zahrnuji:

Doba opravy (FXT): IBM provede Vybranou sluzbu na Vybraném stroji Zakaznika a zavazuje se ucinit tak b&éhem
vybrané Doby opravy. Doba opravy, jak ji méfi IBM, je ¢asové obdobi mezi okamzikem registrace pozadavku Za-
kaznika na servis v systému IBM Call Management System a opétovnym uvedenim vadného Vybraneho stroje
do Souladu se specifikaci.

"Soulad se specifikaci" znamena stav, kdy je stroj neomezené vhodny k uzivani v rozsahu zamyslenem vyrobcem
a pro testovani popsané v piislusne dokumentaci. V pfipadé pozitivnich vysledkd testovani je stroj pfipraven k
provozu. Instalace nebo konfigurace systému a aplikacniho softwaru neni podminkou pro soulad stroje s technic-
kymi specifikacemi.

Doba odezvy po telefonu (CNT): IBM se zavazuje, Zze bude, pokud jde o prvotni uréeni problému, kontaktovat
Zakaznika béhem zvolené Doby odezvy po telefonu. Doba odezvy po telefonu, jak ji méfi IBM, je ¢asové obdobi
mezi okamzikem registrace pozadavku Zakaznika na servis v systému IBM Call Management System a okamzikem,
kdy kvalifikovany zastupce kontaktuje Zakaznika za u¢elem prvotniho uréeni problému.

Doba odezvy na misté u Zakaznika (ORT): IBM se zavazuije, ze dorazi na misto instalace Vybraného stroje b&hem
zvolené Doby odezvy na misté u Zakaznika. Doba odezvy na misté u Zakaznika, jak ji mefi IBM, je ¢asové obdobi
mezi okamzikem registrace pozadavku Zakaznika na servis v systému IBM Call Management System a pfijezdem
servisniho technika do mista instalace Vybraného stroje Zakaznika.

Doba odezvy na misté u Zakaznika — servisniho technika s dilem: 1BM se zavazuje, Ze dorazi na misto instalace
Vybraného stroje béhem zvolené doby odezvy na misté u Zakaznika s dilem. Doba odezvy na misté u Zakaznika,
jak ji méfi IBM, je Casové obdobi mezi okamzikem registrace pozadavku Zakaznika na servis v systému IBM Call
Management Systém a pfijezdem servisniho technika do mista instalace Vybraného stroje Zakaznika s dilem.

4. Trvani a ukonéeni pfilohy SOA

Obdobi trvani (,0bdobi trvani*) Sluzeb dle této Pfilohy Cini minimalné 12 mésicl. Po uplynuti jednoho roku posky-
tovani Sluzeb dle této Pfilohy je Zakaznik opravnén ukonCit tuto volitelnou sluzbu na zakladé pisemné vypovédi
s tfimésieni vypovédni Ihitou doruc¢ene IBM. Nakoupil-li Zakaznik sluzby od néktereho Obchodniho partnera IBM,
je Zakaznik povinen zaslat vypovéd s tfimésicni vypovedni Ihiitou 1BM prostiednictvim daného Obchodniho part-
nera IBM.

Vybrany stroj mize byt kdykoli vylougen ze sluzeb dle této Pfilohy, je-li diivodem takového stazeni nahrada Vybra-
ného stroje za ekvivalentni stroj s novéjsi technologii, ktery IBM schvali jako zpUsobily k tymz sluzbam.
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9. Uhrada kreditu:

Za U&elem ziskani servisniho kreditu je Zakaznik povinen informovat IBM nejpozdéji v posledni den kalendarniho
mésice, v némz dle jeho nazoru nebyla ze strany IBM dodrzena arovel Garantovanych sluzeb pro néktery
Opravnény pozadavek na servis, nebo v piipadé ukonéeni sluzeb dle tohoto SOA pred datem jejich ukonceni.
IBM bude Zakaznika po prezkoumani jeho naroku informovat o veskerych servisnich kreditech, které mu budou
ze strany IBM uhrazeny. Takové servisni kredity Ize zapogist vici jakymkoli Castkam splatnym vici IBM, nikoli
véak k zapo&teni pohledavek Zakaznika vici pfislusnému Obchodnimu partnerovi IBM. Informuje-li Zakaznik IBM,
e nema a ani v nejblizéi dobé nebude mit vi&i IBM Zadne neuhrazene faktury vi&i nimz by bylo mozno naroko-
vané kredity zapogist, budou Zakaznikovi kredity uhrazeny. Jakékoli kredity, které bude IBM Zakaznikovi dluzit
po ukon&eni pfilohy SOA, musi byt uhrazeny nejpozdéji do jednoho (1) mésice od data ukonéeni tohoto SOA.

Narok na thradu servisniho kreditu nezbavuje Zakaznika povinnosti uhradit poplatky za tuto sluzbu.

10. Povinnosti IBM:

IBM bude b&hem obdobi trvani této pfilohy SOA poskytovat pro Vybrané stroje Vybrané sluzby v ramci vybrane
urovné Garantovanych garantované urovné sluzeb a poskytne:

. kvalifikované pracovniky, ktefi budou zajistovat vzdalene uréeni a — bude-li to moZné — vyfeseni problemu;
a

. kvalifikované pracovniky a nahradni dily za ucelem provedeni oprav na misté v ramci drovné Garantovanych
sluzeb v pfipadé&, kdy problém nelze vyfesit na dalku.

11. Povinnosti Zakaznika:

Zakaznik se zavazuje, Ze:

. bude podavat své pozadavky na servis v souladu s postupy IBM, které IBM sdéli Zakaznikovi,

- poskytne servisnimu technikovi IBM b&hem prace v prostorach Zakaznika vhodny pracovni prostor s pristupem
k telefonu a zajisti pro n&j pfistup k nahlasenym vadnym Vybranym strojim;

. uréi k datu uéinnosti této prilony SOA technicky kvalifikovaneho zastupce (Kontaktni osoba), ktery musi dis-
ponovat takovymi znalostmi podporovaného prostredi u Zakaznika, jez umozni efektivni komunikaci s IBM,
a ktery bude zajistovat feseni veskerych problémi souvisejicich s organizaci Zakaznika, jez by pfipadné
mohly branit IBM v poskytovani Vybranych sluzeb;

. uhradi ve&keré komunikaéni poplatky spojené s poskytovanim Vybranych sluzeb z lokality Zakaznika;

« zajisti, aby jakékoli pfistupové kody, které muze kdykoli poskytnout IBM Zakaznikovi, pouzivali pouze oprav-
néni zaméstnanci Zakaznika;

. bude informace ziskané na zakladé této pilohy SOA pouzivat vyhradné na podporu poZadavkl na zpracovani
informaci v ramci podniku Zakaznika;

. seznami pracovniky IBM, ktefi navstivi jeho lokalitu za ucelem poskytnuti Vybranych sluZeb, s prislusnymi
protipozarnimi a bezpe¢nostnimi postupy a predpisy;

. bude IBM informovat o jakékoli zméné lokality nebo konfigurace Vybraného stroje;

- aktivuje a bude spravovat vzdaleny pfistup k Vybranym strojim a Vybranym programim, (pokud tak neucini,
mize se tim prodlouzit vyfedeni pozadavku a IBM bude zprosténa zavazku Uhrady servisnich kreditu).

12. Dostupné tirovné sluzeb:

Uroven sluzeb je definovana jako kombinace Zpusobu dodani servisu, Doby odezvy a Doby pokryti, ktere vytvari
Kompletni servisni urovef (SLC — Service Level Code). Dostupnost sluzeb se miizZe ligit podle jednotlivych zemi
a/nebo smlouvy. Seznam dostupnych servisnich urovni Ize nalézt na internetové adrese IBM:

http:ilwww-S.ibm.com/services/europe/maintenance/service-level-references.html

PREHLED UROVNI SLUZEB

Vezmeéte, prosim, na védomi, Ze nejsou aktivovany vSechny urovné sluzeb. Chcete-li ovérit platnost néjake trovne
sluzeb, vyZadejte si od pfislusného obchodniho zéstupce IBM nabidku sluzeb, abyste si ovéfili platnost trovné
sluzeb v ramci specifické smlouvy (neni-li uvedena). Popis jednotlivych drovni sluzeb najdete v provozni pfirucce
HW Maintenance Operational Guide pro Vasi zemi. Pfirucka je k dispozici na internetové adrese:
http://iwww-5.ibm.com/services/europe/maintenance/
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3. Smluvni podminky

Tento Pfehled stavu smluvnich sluzeb je Vam zaslan na zakladé VasSeho poZadavku a odrazi pouze pfehled
strojll / stav smluvnich sluzeb k dnesnimu dni.

Tento Pfehled stavu smluvnich sluZzeb neobsahuje vSeobecné podminky ani informace o cené. Tyto podminky
jsou uvedeny v jiZz podepsanych smluvnich dokumentech.
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