
 
Město Trhové Sviny 

 

- 1 - 

 
 
 
 

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

 

 
 
 
 
 

 
číslo: 61-23-0000016 

 
 

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

 

 

 

 

 

Identifikační systémy 
Identification Systems 



Město Trhové Sviny

- 2 -

Článek I – Smluvní strany

1. ODBĚRATEL : Město Trhové Sviny

se sídlem: Žižkovo náměstí 32, 374 01 Trhové Sviny
zastoupení: Ing. David Štojdl, starosta města
IČ: 00245551

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

Brno

IČ: 4791 6923
DIČ: CZ4791 6923

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 této servisní smlouvy (dále jen Smlouvy) 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. 
 
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 01.07.2023. 
 
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 4.715,- Kč bez DPH (slovy Čtyři tisíce sedm set 
patnáct korun českých). 
 

Článek V – Ostatní ujednání 

1. Smlouva nabývá platnosti okamžikem podpisu oběma smluvními stranami a je účinná 
prvním dnem smluvně dohodnutého servisního období dle bodu III./2. smlouvy. 
   

2. Účinnost této smlouvy končí nebo může skončit 
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, nebude-li v konkrétním případě dodatkem 
k této smlouvě dohodnuto jinak. Účinnost smlouvy pak končí prvním dnem 
kalendářního měsíce následujícího po doručení výpovědi druhé smluvní straně. 

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. 
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3. V případě vzniku pochybností ohledně dne doručení písemnosti druhé smluvní straně
se písemnost považuje za doručenou třetí pracovní den od data jejího prokazatelného
odeslání.

4. 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 02.01.2023. V případě rozporu textu Smlouvy a
Všeobecných servisních podmínek má přednost text Smlouvy.

5. 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

6. 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.

7. 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.

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

9. Smluvní strany prohlašují, že si tuto Smlouvu a Všeobecné servisní podmínky ze dne
02.01.2023 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 Trhových Svinech dne ......................
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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

Odběratel
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Kompetenční list 
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 
     
     
     
     

 
 
Prostředky vzdálené správy 
Prostředky vzdálené správy jsou seznamem dohodnutých technologií, které 
mohou být použity při zajišťování řešení incidentu pracovníky zákaznické podpory. 
V případě změny některého z údajů zodpovědné osoby je odběratel povinen 
neprodleně sdělit písemně tyto skutečnosti Poskytovateli. 
 
Název a typ vzdálené 
správy 

Kontaktní osoba 
Jméno Tel. Mobil E-mail 
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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 :

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

Veškerá b h ešení incidentu je zaznamenávána. P íchozí maily
na schránku sou 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. 

 

 



P íloha 2 – Servis ANeT

- 12 -

6. Struktura informací pro zahájení ešení

SW - Vzorový formulá IR

Identifikace klienta

Identifikace SW aplikace:

Aplikace: ANeT Time

Verze: 8.60

Release: 37

Hotfix: 02

Popis chybového chování SW:

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

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

Popis chybového chování HW za ízení:

Za ízení se nezobrazuje v servisním režimu unicontrolu.



Příloha  3

  SERVISOVANÝ SYSTÉM

Identifikační systémy
Identification Systems



firma Město Trhové Sviny

Pol. Verze Osob

I.

1 ANeT-WebTime Enterprise 14.0 100

4 715 Kč

SW 5x8 4 715 Kč

Celkem kvartální poplatek za Servis SW 5x8 

Servis typu SW 5x8
SYSTÉM  ANeT - Seznam instalovaných aplikací

Pro servis typu :    

Poznámka

Faktura č.: 10-3-...  (DUZP ....2023)

kvartální poplatek 

Zakázka č. 70-23-13

Obecný modul, WorkFlow, 

Termínovník












