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Obchodní podmínky
pro poskytování ICT služeb

1. Úvodní ustanovení

1.1. Obchodní podmínky pro poskytování ICT služeb (dále jen „Podmínky“) stanovují základní smluvní, provozní, 
organizační a obchodní podmínky pro poskytování ICT služeb (dále jen „Služba“) společnosti O2 Czech Republic 
a.s. (dále jen „Poskytovatel“).

1.2. Služby jsou poskytovány na základě písemné Smlouvy uzavřené mezi Poskytovatelem a Zákazníkem, jejímž 
předmětem je poskytování příslušné Služby. Tyto Podmínky, příslušné Specifické podmínky jednotlivých ICT služeb  
a další smluvní dokumenty jsou nedílnou součástí Smlouvy.  

2. Výklad použitých pojmů

2.1. Poskytovatel: společnost O2 Czech Republic a.s., se sídlem Za Brumlovkou 266/2, 140 22, Praha 4 - Michle, 
zapsaná v obchodním rejstříku Městského soudu v Praze, oddíl B, vložka 2322, IČO: 601 93 336,  
DIČ: CZ60193336.

2.2. Zákazník: každá fyzická nebo právnická osoba, která uzavře Smlouvu s Poskytovatelem a přistoupí na ustanovení 
těchto Podmínek.

2.3. Služba: ICT služba či soubor prostředků a činností definovaných ve Specifických podmínkách.

2.4. Doplňková služba: služba, kterou není možno využívat samostatně, ale pouze jako doplňkovou ke Službě  
(hlavní službě). Pokud se v Podmínkách uvádí pojem Služba, myslí se tím Služba včetně jejích Doplňkových služeb, 
není-li výslovně stanoveno jinak.

2.5. Smlouva: smlouva uzavřená mezi Poskytovatelem a Zákazníkem, jejímž předmětem je poskytování konkrétní 
Služby. Smluvní vztah mezi Poskytovatelem a Zákazníkem vzniká dnem uzavření Smlouvy, není-li ve Smlouvě 
uvedeno pozdější datum účinnosti. Součástí Smlouvy jsou i veškeré její přílohy.

2.6. Specifické podmínky: písemná specifikace podmínek jednotlivých typů Služeb poskytovaných Poskytovatelem 
Zákazníkovi, rozšiřující úpravu v těchto Podmínkách. Specifické podmínky jsou součástí smluvního vztahu 
založeného Smlouvou  a  mají přednost před ustanoveními  Podmínek ve vztahu k příslušné Službě.

2.7. Datum zřízení služby: (i) datum doručení oznámení o zřízení Služby kontaktní osobě Zákazníka dle Smlouvy, 
případně (ii) okamžik prvního využití Služby Zákazníkem, podle toho, co nastane dříve.

2.8. Pokud tyto Podmínky neurčují jinak, definice pojmů Incident a Release a dalších pojmů tvoří přílohu č. 1 těchto 
Podmínek.

2.9. Autorizovaná osoba: je osoba (jedna či více) pověřená Zákazníkem k právnímu jednání za Zákazníka ve věcech 
Smlouvy a Služby. 

3. Uzavření smlouvy a její podmínky
3.1. Není-li ve Smlouvě dohodnuto jinak, platí, že: 

(I.) Smlouva je uzavřena na dobu, která se shoduje s délkou závazku na odběr Služby, jak je ve Smlouvě 
dohodnuta;

(II.) pokud není délka závazku na odběr Služby ve Smlouvě dohodnuta, je Smlouva uzavřena na dobu neurčitou; 

(III.) Službu zpravidla zřídíme do 45 dní od uzavření Smlouvy;

(IV.) závazek na odběr Služby začíná běžet od Data zřízení Služby;

(V.) Služba je poskytována od Data zřízení Služby do konce doby trvání Smlouvy; a

(VI.) smluvní vztah založený Smlouvou končí uplynutím doby, na níž byla Smlouva uzavřena, výpovědí, 
odstoupením nebo dohodou smluvních stran.

3.2. Neuvede-li Poskytovatel jinak, může být Smlouva uzavřena následujícími způsoby:

(I.) písemně, a to v listinné podobě s vlastnoručním podpisem obou smluvních stran, nebo v elektronické podobě, 
je-li podepsána za obě smluvní strany uznávaným elektronickým podpisem ve smyslu § 6 odst. 2 zákona  
č. 297/2016 Sb., o službách vytvářejících důvěru pro elektronické transakce, ve znění pozdějších předpisů; 
nebo

(II.) prostřednictvím internetových portálů Poskytovatele za předpokladu, že je návrh na uzavření Smlouvy učiněn 
Zákazníkem.

3.3. Je-li návrh Smlouvy učiněn způsobem dle odst. 3.2. bod (i) výše, je Smlouva uzavřena dnem podpisu takového 
návrhu i druhou ze smluvních stran. Učiní-li Zákazník návrh Smlouvy způsobem dle odst. 3.2. bod (II) výše, považuje 
se Poskytovatelem za akceptovaný, začne-li Poskytovatel činit úkony směřující ke zřízení Služby.

3.4. Zákazník je oprávněn vypovědět pouze Smlouvu uzavřenou na dobu neurčitou. Výpovědní doba činí jeden (1) měsíc  
a počíná běžet prvního dne kalendářního měsíce následujícího po doručení výpovědi Poskytovateli na adresu 
uvedenou ve Smlouvě. Výpověď musí být učiněna jedním ze způsobů pro uzavření Smlouvy, jak je dohodnut  
v odst. 3.2. výše.
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3.5. Poruší-li Zákazník alespoň dvakrát jakoukoliv svoji povinnost vyplývající z těchto Podmínek, Specifických podmínek 
nebo Smlouvy a neodstraní-li každé z takovýchto porušení do čtrnácti (14) dnů od upozornění na tuto skutečnost 
Poskytovatelem, je Poskytovatel oprávněn od Smlouvy odstoupit. Odstoupení je účinné dnem následujícím  
po doručení oznámení o odstoupení Zákazníkovi.

3.6. V případě, že Zákazník poruší své povinnosti vyplývající z těchto Podmínek, Specifických podmínek nebo Smlouvy 
obzvlášť závažným způsobem, je Poskytovatel oprávněn přerušit poskytování Služby ihned, když takové porušení 
zjistil, a odstoupit od Smlouvy s okamžitou účinností po doručení oznámení o odstoupení Zákazníkovi. Za porušení 
Smlouvy, Specifických podmínek nebo Podmínek obzvlášť závažným způsobem se považuje zejména:

(I.) rozesílání nevyžádané pošty (spam) libovolným způsobem, šíření malware či jiného škodlivého software,  
dále útoky na cizí servery nebo vyvíjení aktivit, které nadměrně zatěžují datovou síť Poskytovatele a omezují  
tím provoz ostatních uživatelů či jim poskytované služby;

(II.) pokud Zákazník v souvislosti s čerpáním Služby provozuje veřejně software pro sdílení dat typu P2P či sdílí data  
v rámci P2P sítě;

(III.) pokud Zákazník využívá svá zařízení umístěná v datovém centru k šíření obsahu, který je v rozporu s právními 
předpisy, a v němž se projevuje neúcta k člověku nebo podpora násilí nebo který zobrazuje sexuální styk  
s dítětem, zvířetem nebo jiné praktiky v rozporu se všeobecně uznávanými etickými a morálními normami;

(IV.) pokud se Zákazník dopustí takového porušení povinnosti, které je jinde v těchto Podmínkách, případně  
ve Specifických podmínkách či Smlouvě označeno za jejich porušení obzvlášť závažným způsobem;

(V.) pokud  jakékoliv  vyjádření nebo záruka vyslovená Zákazníkem  v souvislosti se zřízením Služby, zejm.  
ve Smlouvě,  se kdykoliv prokáže být nepravdivá či nesprávná;

(VI.) porušení provozního řádu datového centra, které Zákazník využívá v souvislosti s čerpáním Služby; nebo

(VII.) pokud Zákazník poruší jinou svoji povinnost ze Smlouvy, Specifických podmínek či Podmínek než tu,  
která je uvedena v bodech (i) až (v) výše, a takové porušení neodstraní ani do deseti (10) dní od doručení výzvy 
Poskytovatele do dispozice Zákazníka.

3.7. Odstraněním porušení povinnosti ve smyslu tohoto článku 3. se rozumí podle povahy porušení náprava důsledku 
takového porušení a / nebo zanechání probíhajícího porušování.

3.8. V případě ukončení Smlouvy před uplynutím délky závazku na odběr Služby na žádost Zákazníka nebo 
Poskytovatelem z důvodu na straně Zákazníka (zejména dle odst. 3.5, 3.6 nebo 4.4 těchto Podmínek) je Zákazník 
povinen uhradit Poskytovateli finanční vyrovnání ve výši součtu pravidelných plateb za dobu zbývající od ukončení 
Smlouvy do konce sjednané délky závazku na odběr Služby; toto vyrovnání Zákazník uhradí jednorázově ke dni 
ukončení Smlouvy.

3.9. V případě odstoupení si smluvní strany řádně poskytnuté plnění nevracejí. 

4. Ceny a platební podmínky

4.1. Cena Služby je sjednána ve Smlouvě.

4.2. Cena se obvykle skládá z jednorázové ceny za zřízení Služby a z pravidelné měsíční ceny (paušálu) za možnost 
využívat zřízenou Službu, jak je uvedeno ve Smlouvě. Pravidelná měsíční cena se účtuje zpětně za uplynulé zúčtovací 
období. Zúčtovacím obdobím je jeden kalendářní měsíc či ta jeho část, po kterou Smlouva trvala. 

4.3. Zákazník odpovídá za to, že úhrada cen za poskytnutou Službu bude provedena ve výši a lhůtě splatnosti uvedené  
na daňovém dokladu vystaveném Poskytovatelem.

4.4. Pro případ prodlení Zákazníka s úhradou ceny Služby náleží Poskytovateli za každý započatý den prodlení úrok  
z prodlení ve výši 0,05 % z dlužné částky po splatnosti. Je-li Zákazník v prodlení s úhradou ceny Služby delším  
než patnáct (15) dní, je Poskytovatel oprávněn přerušit poskytování Služby až do doby úplného zaplacení dlužné 
částky po splatnosti vč. příslušenství. Opakované prodlení Zákazníka s placením ceny Služby (zejm. prodlení  
se zaplacením dvou či více daňových dokladů) je porušením povinnosti Zákazníka vyplývající z těchto Podmínek 
obzvlášť závažným způsobem.

4.5. Nezaplatí-li Zákazník ve lhůtě splatnosti uvedené v daňovém dokladu vystaveném Poskytovatelem cenu Služby,  
může být Poskytovatelem o dluhu po splatnosti informován e-mailem nebo jiným dohodnutým způsobem. 
Poskytovatel je oprávněn jakoukoli platbu od Zákazníka, kterou obdrží v době trvání jeho prodlení s úhradou ceny 
Služby, použít přednostně na úhradu takové ceny Služby po splatnosti.

4.6. Poskytovatel si vyhrazuje právo požadovat po Zákazníkovi případnou zálohu, neodvolatelný akreditiv nebo jinou 
formu přiměřené záruky (až do výše trojnásobku měsíční ceny Služby) v případě, že Zákazníkův finanční stav  
nebo jeho platební historie zavdávají příčinu k pochybnostem o budoucím řádném placení ceny Služby Zákazníkem, 
nebo pokud Zákazník požádá o zvýšení úrovně požadovaných Služeb či o zřízení nových Služeb. 

4.7. Bez ohledu na smluvní důvod, pro který Poskytovatel přeruší Zákazníkovi poskytování Služby, je Zákazník povinen  
po dobu tohoto přerušení platit pravidelnou měsíční cenu Služby dle doručených daňových dokladů.

4.8. Součástí Smlouvy je rovněž tato inflační doložka, která stanoví, zda se v konkrétním kalendářním roce navýší ceny 
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Služeb (základních, doplňkových, případně volitelných) a úkonů poskytovaných Poskytovatelem Zákazníkovi dle 
Smlouvy, včetně poplatků za zřízení či aktivaci Služby nebo úkony s nimi související (dále společně jen „Ceny“), a to 
o částku stanovenou procentní sazbou odpovídající dále definované míře inflace z aktuální výše Cen bez DPH (tedy 
již upravených za trvání Smlouvy v důsledku předchozích případů navýšení, pokud k nim došlo). K navýšení Cen 
dochází jednou za kalendářní rok, a to o částku odpovídající míře inflace vyjádřené přírůstkem průměrného ročního 
indexu spotřebitelských cen, který vyjadřuje procentní změnu průměrné cenové hladiny za 12 posledních měsíců 
oproti průměru 12 předchozích měsíců, zveřejněné Českým statistickým úřadem či jeho právním nástupcem v měsíci 
lednu každého kalendářního roku (dále jen „Inflace“). Částka navýšení každé z Cen se zaokrouhlí matematicky 
na dvě desetinná místa. Je-li Inflace nižší než 1 %, ke změně Cen dle inflační doložky v daném kalendářním roce 
nedojde. 

Navýšení Cen o částku odpovídající Inflaci bude účinné od prvního (nového) zúčtovacího období Zákazníka 
začínajícího v měsíci březnu téhož kalendářního roku jako měsíc leden, v němž byla Inflace zveřejněna. Novou výši 
Cen po zohlednění jejich navýšení bez DPH Poskytovatel Zákazníkovi písemně oznámí nejpozději s vyúčtováním 
za první zúčtovací období, od něhož se navýšení uplatní (není-li výslovně sjednáno jinak, postačuje zaslání tohoto 
oznámení elektronickou formou). Pokud Poskytovatel neoznámí navýšení Cen ve lhůtě uvedené v předcházející 
větě, k jejich navýšení dle inflační doložky v daném kalendářním roce nedojde. 

Oznámení nových Cen, navýšených na základě této inflační doložky, nepředstavuje jednostrannou změnu smluvních 
podmínek, a proto Zákazníka neopravňuje zrušit Službu (dotčenou tímto navýšením) bez sankce. 

V případě, že Inflace přestane být vyhlašována, jsou Poskytovatel i Zákazník povinni v dobré víře jednat 
a na písemnou výzvu kteréhokoli z nich do 20 pracovních dnů od doručení písemné výzvy uzavřít dodatek 
ke Smlouvě, kterým bude Inflace nahrazena mírou růstu spotřebitelských cen stanovenou na základě srovnatelného 
nástupnického indexu. Uplyne-li marně lhůta dle předchozí věty, je Poskytovatel oprávněn z tohoto důvodu 
Smlouvu vypovědět s výpovědní dobou 30 kalendářních dnů od doručení výpovědi. 

5. Práva a povinnosti Zákazníka

5.1. Zákazník je povinen při využívání Služby dodržovat Podmínky, Smlouvu, Specifické podmínky i právní předpisy. 
Zákazník zejména nesmí porušovat zákonem chráněná práva Poskytovatele a třetích osob. 

5.2. Zákazník smí používat pouze takové technické a programové prostředky, které nenarušují provoz Služby a nejsou  
v rozporu se zákonem chráněnými právy Poskytovatele a třetích osob.

5.3. Zákazník je povinen po celou dobu trvání Smlouvy oznamovat Poskytovateli písemně změny všech identifikačních  
a jiných údajů, které o něm Poskytovatel vede ve Smlouvě či v souvislosti s poskytováním Služby, a to nejpozději  
do sedmi (7) pracovních dnů ode dne, kdy k takové změně došlo. Jedná se zejména o změny jména, příjmení, 
obchodní firmy či názvu Zákazníka, adresy trvalého pobytu, sídla či místa podnikání, právní formy Zákazníka  
a bankovního spojení. Neoznámení takové změny je porušením povinnosti vyplývající z těchto Podmínek obzvlášť 
závažným způsobem.

5.4. Oznámení nových údajů dle předchozího odstavce, žádost o změnu Služby nebo výpověď Smlouvy činí Zákazník 
jedním ze způsobů pro uzavření Smlouvy, jak je dohodnut v odst. 3.2. výše. Ve své žádosti uvede Zákazník číslo 
Smlouvy včetně bližší identifikace Služby, jíž se podání týká (např. identifikátor Služby).

5.5. Zákazník nesmí na poskytovaném prostředí provozovat či uchovávat obsah, který by porušoval právní předpisy. 

5.6. Zákazník nesmí odstraňovat, modifikovat ani zakrývat jakákoli označení typu copyright, ochranné známky  
nebo jakákoli označení autorských práv k produktu nebo programům, které užívá nebo jsou mu zpřístupněny  
na základě Smlouvy.

5.7. Zákazník nesmí provádět zpětnou analýzu (reverse engineering), zpětný překlad (decompiling) ani dekompozici 
programů, které užívá nebo jsou mu zpřístupněny na základě Smlouvy.

5.8. Zákazník se zavazuje nevyužívat Službu v oblastech, které lze označit za „High Risk Use“, tj. kde by v důsledku 
případné vady Služby mohla očekávaně vzniknout značná škoda či škoda velkého rozsahu (obojí ve smyslu zákona  
č. 40/2009 Sb., trestní zákoník, ve znění pozdějších předpisů) nebo újma v obdobné hodnotě. Jedná se zejména  
o oblasti, kde selhání může ohrozit životy lidí, přivodit jejich zranění, poškodit životní prostředí apod.

5.9. Zákazník se zavazuje nesdělovat své přístupové údaje do portálů Poskytovatele či jednotlivých Služeb třetím osobám  
a nezpřístupňovat takové portály třetí osobě pod svými přihlašovacími údaji. Zákazník nese plnou odpovědnost  
za užití svých přihlašovacích údajů vč. jejich zneužití třetí osobou, jako kdyby je využil sám.

5.10. Zákazník bere na vědomí, že s výjimkou služby O2 Cloud nejsou Služby koncipovány jako souladné a nesplňují  
bez dalšího podmínky zákona č. 181/2014 Sb., o kybernetické bezpečnosti, ve znění pozdějších předpisů. 

5.11. Zákazník je povinen poskytnout Poskytovateli a jeho případným subdodavatelům veškerou rozumně požadovanou 
součinnost pro zřízení Služby, a to ve lhůtách, které mu budou za tímto účelem stanoveny. Poruší-li zákazník tuto 
povinnost, je Poskytovatel oprávněn od Smlouvy odstoupit a / nebo požadovat po Zákazníkovi zaplatit Poskytovateli 
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smluvní pokutu ve výši vypočtené v souladu s odst. 3.8. výše. Právo Poskytovatele na náhradu škody tím vzniklé  
není nedotčeno.

6. Práva a povinnosti Poskytovatele

6.1. Poskytovatel je povinen poskytovat Zákazníkovi Služby a přístup ke Službě za podmínek uvedených v těchto 
Podmínkách, Specifických podmínkách a Smlouvě. Tuto povinnost mohou omezit pouze právní předpisy, 
vykonatelná rozhodnutí vydaná podle zákona nebo působení okolností vylučujících odpovědnost Poskytovatele.

6.2. Poskytovatel je povinen vést provozní záznamy o Službě sloužící pro vyúčtování Služby Zákazníkovi, a to  po dobu 
nejméně tří měsíců zpětně. Provozní záznamy Služby slouží také k nastavování Služby.

6.3. Poskytovatel je oprávněn zamezit šíření dat, která Zákazník získal či použil v rozporu se Smlouvou, Podmínkami, 
Specifickými podmínkami, právními předpisy nebo všeobecně uznávanými morálními a etickými normami. 

6.4. Poskytovatel je oprávněn jednostranně změnit funkce Služby nebo Službu úplně zrušit. Změnu funkcí Služby  
a zrušení Služby je Poskytovatel povinen Zákazníkovi oznámit alespoň jeden (1) měsíc před účinností změny  
či zrušení Služby, a to písemnou formou na e-mailovou či jinou kontaktní adresu Zákazníka, jinak na adresu sídla 
Zákazníka. Zákazník je oprávněn Službu zrušit bez sankce ke dni předcházejícímu účinnosti její oznámené změny; 
pokud tohoto práva nevyužije, platí změna za schválenou Zákazníkem. Zrušením Služby dochází automaticky  
k zániku Smlouvy v rozsahu zrušené Služby, a to k datu účinnosti zrušení Služby.

6.5. Poskytovatel je oprávněn provádět pravidelné servisní odstávky Služeb. Tyto odstávky je povinen oznámit 
Zákazníkovi nejméně pět (5) pracovních dní předem.

6.6. Není-li ve Smlouvě uvedeno jinak, je Poskytovatel povinen poskytovat Službu nepřetržitě s výjimkou doby nezbytné 
pro údržbu technických a softwarových prostředků, prostřednictvím kterých je Služba provozována. Mimořádné 
termíny údržby budou Zákazníkovi oznámeny vhodnou formou předem.

6.7. Poskytovatel není odpovědný za způsob, kterým Zákazník Službu využije; zejména není odpovědný za obsah  
ani soulad dat či software Zákazníka, umístěných do prostředí poskytnutého v rámci Služby, s právními předpisy. 

6.8. Poskytovatel není povinen nahradit (neodpovídá) Zákazníkovi škodu v podobě ušlého zisku či jakékoli nepřímé 
škody (včetně škody na svěřených datech Zákazníka) způsobenou vadným poskytnutím Služby, neposkytnutím 
Služby či jiným porušením povinností Poskytovatele dle Smlouvy, těchto Podmínek a / nebo Specifických podmínek. 
Poskytovatel je povinen (odpovídá) nahradit skutečnou škodu způsobenou Zákazníkovi vadným poskytnutím Služby, 
protiprávním neposkytnutím Služby či jiným porušením povinností Poskytovatele dle Smlouvy, těchto Podmínek  
a / nebo Specifických podmínek, a to tak, že maximální úhrnná výše skutečné škody vzniklé v průběhu jednoho 
(1) kalendářního roku trvání Smlouvy, kterou je Poskytovatel povinen Zákazníkovi uhradit, je rovna úhrnné ceně 
uvedené Služby (bez DPH) poskytnuté Zákazníkovi ve stejném kalendářním roce. Ustanovení § 2898 zákona  
č. 89/2012 Sb., občanského zákoníku, ve znění pozdějších předpisů, tím není dotčeno.

6.9. Poskytovatel a třetí strany poskytující produkty tvořící součást Služby se v maximálním rozsahu povoleném platnými 
právními předpisy zříkají jakýchkoliv záruk a odpovědnosti za jakékoli škody a újmy, ať přímé, nepřímé  
nebo následné, které by mohly vzniknout v souvislosti se Službami.

6.10. Poskytovatel je oprávněn přerušit poskytování Služeb v případě, že Zákazník jejich prostřednictvím  
dle odůvodněného podezření Poskytovatele poskytuje obsah nebo služby, které porušují právní předpisy. Přerušení 
poskytování Služby trvá do doby, než Zákazník prokáže Poskytovateli, že provedl nápravu takového porušení. 
Opakované porušení tohoto ustanovení bude považováno za porušení povinnosti Zákazníka vyplývající z těchto 
Podmínek obzvlášť závažným způsobem. V případě neposkytnutí součinnosti Zákazníka na nápravě zjištěných 
nedostatků je Poskytovatel oprávněn přerušit poskytování dotčené Služby.

6.11. Poskytovatel nenese odpovědnost za licencování software, které si do poskytovaného prostředí v rámci Služby 
vnese sám Zákazník. Odpovědnost Poskytovatele za licencování software je omezena pouze na software a produkty 
poskytované v rámci Služby Poskytovatelem a výslovně sjednané v rámci Smlouvy.

6.12. V případě, že Poskytovatel detekuje kybernetický bezpečnostní incident dle zákona č. 181/2014 Sb., o kybernetické 
bezpečnosti, ve znění pozdějších předpisů, je oprávněn hlásit tento incident Národnímu úřadu pro kybernetickou 
a informační bezpečnost, přičemž takový případ nebude představovat porušení povinnosti ochrany informací 
Poskytovatelem.

6.13.  Pokud software umístěný Zákazníkem do prostředí poskytnutého v rámci Služby ovlivňuje či může dle názoru 
Poskytovatele ovlivňovat řádné poskytování Služby, je Zákazník povinen na výzvu Poskytovatele takový software 
odstranit, případně změnit jeho parametry či konfiguraci tak, aby dále neovlivňoval řádné poskytování Služby.  
V případě, že Zákazník takto neučiní ve lhůtě mu k tomu Poskytovatelem stanovené, je Poskytovatel oprávněn 
přerušit poskytování Služby. Přerušení poskytování Služby trvá do doby, než Zákazník prokáže Poskytovateli,  
že provedl nápravu takového porušení.

6.14.  Poskytovatel je oprávněn kdykoliv opravit, odstranit, změnit či modernizovat technické a softwarové prostředky, 
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pomocí kterých Službu poskytuje, pokud se má za to, že je to vyžadováno pro účely údržby či zvýšení kvality Služby. 
Poskytovatel je zejména oprávněn dočasně pozastavit poskytování Služby za podmínek uvedených ve smlouvě  
v souvislosti plánovanou údržbou.

7. Reklamace, stížnosti, spory

7.1. Vady Služby (tj. rozpor mezi skutečným poskytováním Služby a jejími dohodnutými podmínkami, jak vyplývají  
ze Smlouvy, Podmínek či Specifických podmínek) je Zákazník oprávněn oznámit Poskytovateli na telefonním čísle 
nepřetržité technické podpory uvedeném ve Smlouvě.

7.2. Poskytovatel vynaloží maximální možné úsilí k odstranění vady Služby v co nejkratší možné době.

7.3. V případě nesprávně vyúčtované ceny za Službu je Zákazník oprávněn u Poskytovatele reklamovat vyúčtování ceny.

7.4. Zákazník musí doručit Poskytovateli reklamaci vady Služby či reklamaci vyúčtování ceny Služby do dvou (2) měsíců 
ode dne doručení příslušného daňového dokladu za Službu, jinak práva z vady Služby či chybného vyúčtování její 
ceny zanikají. Podání reklamace nemá odkladný účinek na povinnost Zákazníka uhradit i sporné vyúčtování ceny  
ve výši platné v době poskytnutí Služby.

7.5. Poskytovatel je povinen vyřídit reklamaci bez zbytečného odkladu, nejpozději do třiceti (30) dnů ode dne obdržení 
reklamace.

7.6. Reklamace Služby se ve zbylém rozsahu vyřizují podle reklamačních podmínek, které jsou k dispozici na adrese 
https://www.o2.cz/firmy-a-organizace/podpora/pruvodce-vyuctovanim/reklamace-vyuctovani. Tyto reklamační 
podmínky se použijí, není-li ve Smlouvě, Podmínkách či Specifických podmínkách dohodnuto jinak.

8. Odvolání záruky a omezení odpovědnosti

8.1. Při zvýšených nárocích na důvěrnost, ochranu zařízení Zákazníka nebo jím zpracovávaných či přenášených dat, 
přesahujících úroveň důvěrnosti a ochrany poskytovanou v rámci Služby nebo přesahujících technické možnosti 
Poskytovatele, je povinností Zákazníka učinit opatření k zajištění ochrany (např. provést instalaci šifrovacích/
dešifrovacích zařízení, apod.).

9. Vyšší moc

9.1. Pro účely těchto Podmínek „vyšší moc“ znamená událost, která je mimo kontrolu smluvních stran a ke které došlo 
bez zavinění smluvních stran. Takovou událostí se rozumí např. přírodní katastrofa, epidemie, dopravní embargo 
nebo stávka v příslušném odvětví. Smluvní strana postižená vyšší mocí je povinna bezodkladně informovat druhou 
smluvní stranu o rozsahu a předpokládaném trvání překážek v plnění smluvních závazků. Strany se zavazují vyvinout 
nejvyšší úsilí za účelem odstranění nebo snížení následků způsobených vyšší mocí.

10. Ochrana důvěrných informací, shromažďování, evidence a užití informací a dat 
vyplývajících z uzavřeného smluvního vztahu

10.1. Poskytovatel a Zákazník považují za důvěrné veškeré informace o druhé straně, které vyplývají z uzavřené Smlouvy 
nebo které se dozvěděli v souvislosti s jejím plněním, a tyto informace nesdělí ani nezpřístupní třetí osobě  
bez písemného souhlasu druhé smluvní strany. Závazek mlčenlivosti platí po dobu trvání Smlouvy a tří (3) let 
následujících po jejím ukončení. Závazek mlčenlivosti se nevztahuje na:

(I.) informaci o tom, že mezi stranami byla uzavřena Smlouva;

(II.) podmínky pro poskytování Služby;

(III.) informace, které jsou nebo se stanou veřejně dostupnými bez porušení závazku mlčenlivosti;

(IV.) poskytnutí identifikačních údajů a provozních dokladů, které mohou být předmětem obchodního tajemství, 
orgánům činným v trestním řízení nebo soudu v rámci soudního řízení vedeného mezi Zákazníkem  
a Poskytovatelem;

(V.) informace vyžadované soudy, správními úřady, orgány činnými v trestním řízení nebo auditory pro zákonem 
stanovené účely. 

10.2. Poskytovatel je oprávněn uvádět Zákazníka v seznamu svých referenčních zákazníků.

10.3. Poskytovatel a Zákazník se zavazují veškeré informace o druhé smluvní straně, které vyplývají z uzavřené Smlouvy, 
nebo které získají v souvislosti s jejím plněním, používat v souladu s právními předpisy (zejména zákonem  
č. 110/2019 Sb., o zpracování osobních údajů, ve znění pozdějších předpisů, a 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, dále jen „GDPR“), těmito Podmínkami  
nebo dohodou smluvních stran. Tento závazek platí i po ukončení smluvního vztahu. 
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10.4. Zákazník souhlasí s tím, že Poskytovatel může Službu poskytovat sám nebo ve spolupráci se svým smluvním 
partnerem, přičemž se Poskytovatel zavazuje zajistit ochranu a bezpečnost informací a dat minimálně v rozsahu 
daném těmito Podmínkami a Smlouvou.

10.5. V případě, že dojde ke změně v osobních údajích poskytnutých Zákazníkem Poskytovateli, zavazuje se Zákazník 
takovou změnu bez zbytečného odkladu oznámit Poskytovateli.

10.6. Zákazník se zavazuje odškodnit Poskytovatele v případě, kdy porušením povinnosti Zákazníka dle právních předpisů  
o ochraně osobních údajů vznikne Poskytovateli jakákoliv újma.

11. Zpracování osobních údajů

11.1. V případě, že Zákazník ve Smlouvě neuvedl, že v rámci Služby bude zpracovávat data, která představují osobní 
údaje (dále jen „Osobní údaje“), není Zákazník oprávněn Osobní údaje v rámci Služby zpracovávat.

11.2. V případě, že Zákazník ve Smlouvě uvedl, že v rámci Služby dochází ke zpracování Osobních údajů, uplatní  
se mezi smluvními stranami, tj. mezi Zákazníkem a Poskytovatelem jako jeho zpracovatelem či dalším 
zpracovatelem, následující ustanovení.

11.3. Poskytovatel bude zpracovávat Osobní údaje automatizovaně s přispěním výpočetní techniky. Příležitostně může 
docházet k ručnímu zpracování Osobních údajů.

11.4. Poskytovatel se zavazuje při zpracovávání Osobních údajů zpracovávat Osobní údaje na základě doložených 
pokynů Zákazníka; pro vyloučení pochybností zpracovávání Osobních údajů v souladu s povinnostmi Poskytovatele 
dohodnutými v rámci Smlouvy se považuje za prováděné v souladu s instrukcemi Zákazníka, resp. k tomu 
Zákazníkem pověřených osob.

11.5. Poskytovatel se zavazuje řídit se při zpracování Osobních údajů instrukcemi Zákazníka v otázkách předání Osobních 
údajů do třetí země nebo mezinárodní organizaci, pokud mu toto zpracování již neukládá právo Evropské unie  
nebo členského státu, které se na Poskytovatele vztahuje; v takovém případě Poskytovatel Zákazníka informuje  
o tomto právním požadavku před zpracováním, ledaže by tyto právní předpisy toto informování zakazovaly  
z důležitých důvodů veřejného zájmu.

11.6. Poskytovatel se zavazuje zajišťovat, aby se osoby oprávněné zpracovávat Osobní údaje za Poskytovatele ohledně 
takového zpracování zavázaly k mlčenlivosti nebo aby se na ně vztahovala zákonná povinnost mlčenlivosti.

11.7. Na základě žádosti Zákazníka mu Poskytovatel poskytne součinnost při plnění povinnosti reagovat na žádosti  
o výkon práv subjektů údajů dle článků 15 až 22 GDPR, kterou má Zákazník jako správce při zpracování Osobních 
údajů, a to v rozsahu, v němž je to s ohledem na podmínky příslušné Služby a technické a organizační podmínky 
možné. Součinnost dle tohoto odstavce je zpoplatňována jednorázovou platbou podle časové náročnosti  
nebo využitých prostředků, a to zpětně za měsíc, ve kterém byla Zákazníkovi poskytnuta, podle aktuálního ceníku 
Poskytovatele platného ke dni doručení žádosti, dostupného na vyžádání.

11.8. Na základě žádosti Zákazníka poskytne Poskytovatel Zákazníkovi součinnost při zajišťování souladu s povinnostmi 
Zákazníka dle článků 32 a 36 GDPR, které má Zákazník jako správce při zpracování Osobních údajů,  
a to při zohlednění povahy zpracování a informací, jež má Poskytovatel k dispozici od Zákazníka. Součinnost  
dle tohoto odstavce je zpoplatňována jednorázovou platbou podle časové náročnosti nebo využitých prostředků,  
a to zpětně za měsíc, ve kterém byla Zákazníkovi poskytnuta, podle aktuálního ceníku Poskytovatele platného  
ke dni doručení žádosti, dostupného na vyžádání.

11.9. Na základě žádosti Zákazníka poskytne Poskytovatel Zákazníkovi informace potřebné k doložení toho, že byly 
splněny povinnosti Poskytovatele stanovené článkem 28 GDPR. Poskytnutí informací dle tohoto odstavce je 
zpoplatňováno jednorázovou platbou podle časové náročnosti nebo využitých prostředků, a to zpětně za měsíc,  
ve kterém byla informace Zákazníkovi poskytnuta, podle aktuálního ceníku Poskytovatele platného ke dni doručení 
žádosti, dostupného na vyžádání.

11.10. Na základě žádosti Zákazníka, ne však častěji, než 1x za kalendářní rok, umožní Poskytovatel Zákazníkovi provést 
audity k ověření plnění povinností Poskytovatele jako zpracovatele dle článku 28 GDPR ve vztahu ke zpracování 
Osobních údajů, včetně inspekcí, prováděné Zákazníkem nebo jiným auditorem, kterého Zákazník pověřil,  
a k těmto auditům přispěje poskytnutím nezbytné součinnosti. Náklady auditu na straně Poskytovatele provedené  
na žádost Zákazníka nese Zákazník. Provedením auditu či inspekce nesmí být ohrožena bezpečnost dat 
zpracovávaných Poskytovatelem ani nesmí dojít k neoprávněnému zásahu do práv třetích osob. Poskytovatel  
je oprávněn podmínit umožnění auditů uzavřením zvláštní dohody o ochraně důvěrnosti informací. 

11.11. Poskytovatel přijal a udržuje přiměřená technická a organizační opatření, aby nedošlo k neoprávněnému nebo 
nahodilému přístupu k Osobním údajům Zákazníka, k jejich změně, zničení či ztrátě, neoprávněným přenosům,  
k jejich jinému neoprávněnému zpracování, jakož i k jinému zneužití Osobních údajů, a to s přihlédnutím  
též ke zvolené Službě.

11.12. Poskytovatel přijal a udržuje opatření k zajištění přiměřené úrovně zabezpečení osobních údajů, a to s přihlédnutím 
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k povaze Služby. Zákazník prohlašuje, že zabezpečení Osobních údajů v rámci Služby je i s ohledem na jím přijatá 
další opatření dostačující, a to i 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. Zákazník je oprávněn si v průběhu účinnosti Smlouvy na základě žádosti u Poskytovatele sjednat služby  
k zajištění zabezpečení Osobních údajů nad rámec zabezpečení poskytovaného v rámci Služby. Služby poskytované 
na vyžádání Zákazníkem nad rámec Služby jsou zpoplatňovány podle aktuálního ceníku Poskytovatele, dostupného 
na vyžádání.

11.13. V případě, že Poskytovatel zjistí porušení zabezpečení Osobních údajů, ohlásí je bez zbytečného odkladu 
Zákazníkovi na jeho kontaktní e-mailovou adresu uvedenou ve Smlouvě.

11.14. V případě ukončení Smlouvy nejsou Poskytovatel, resp. jeho zaměstnanci, popř. pověřené třetí osoby, které přišly  
do styku s osobními údaji, zbaveni mlčenlivosti. Povinnost mlčenlivosti u nich v takovémto případě trvá  
i po ukončení účinnosti Smlouvy, bez ohledu na trvání poměru uvedených osob k Poskytovateli.

11.15. V případě ukončení Smlouvy je Zákazník oprávněn žádat od Poskytovatele vrácení Osobních údajů a/nebo si kopii 
Osobních údajů stáhnout ve lhůtě 14 kalendářních dnů od ukončení Smlouvy. Pokud Zákazník o vrácení nepožádá, 
Poskytovatel Osobní údaje vymaže, pokud právo Evropské unie nebo členského státu nepožaduje uložení daných 
Osobních údajů. Zákazník bere na vědomí, že Poskytovatel není schopen oddělit Osobní údaje od ostatních dat,  
a proto Poskytovatel splní své povinnosti dle tohoto ustanovení vrácením či zpřístupněním dat.

11.16. Zákazník tímto konkrétně souhlasí se zapojením dalších zpracovatelů, kteří jsou uvedeni na webových stránkách 
Poskytovatele.

11.17. V případě změny týkající se přijetí dalších zpracovatelů nebo jejich nahrazení zamýšlené Poskytovatelem  
se Poskytovatel zavazuje informovat Zákazníka o veškerých takových zamýšlených změnách týkajících se přijetí 
dalších zpracovatelů nebo jejich nahrazení, a poskytne tak Zákazníkovi příležitost vyslovit vůči těmto změnám 
námitky. Zamýšlené změny nebo nahrazení dalších zpracovatelů Poskytovatel zveřejní na webových stránkách 
alespoň 1 měsíc před plánovanou účinností takové změny či nahrazení; tímto se informační povinnost vůči 
Zákazníkovi považuje za splněnou. 

11.18. Poskytovatel bude zpracovávat Osobní údaje osob autorizovaných ze strany Zákazníka ke vstupu do datového 
centra do doby uplynutí promlčecí doby všech nároků Zákazníka vůči Poskytovateli z plnění Smlouvy a jeho vad. 
Zákazník prohlašuje, že je oprávněn umožnit Poskytovateli zpracování Osobních údajů dle toho odstavce.

11.19. Zákazník souhlasí s tím, že Poskytovatel může Službu poskytovat sám nebo ve spolupráci se svým smluvním 
partnerem, přičemž se Poskytovatel zavazuje zajistit ochranu aa bezpečnost osobních údajů minimálně v rozsahu 
daném Smlouvou.

12. Ochrana práv k nehmotným statkům

12.1. Smluvní strany se dohodly, že nebudou bez předchozího písemného souhlasu druhé strany používat ochranných 
známek ani jiných chráněných označení druhé strany, pokud není výslovně dohodnuto jinak. Poskytovatel je však 
oprávněn využívat označení Zákazníka (jeho jméno a příjmení, obchodní firmu či název a logo) pro referenční účely.

12.2. Zákazník je oprávněn využívat Služby včetně nehmotných statků spojených se Službami pouze k účelu danému 
Smlouvou, přičemž toto právo není přenosné na třetí osoby bez písemného souhlasu Poskytovatele.

12.3. Zákazník je povinen při své činnosti dle Smlouvy chránit práva k nehmotným statkům Poskytovatele a dalších 
subjektů, která Poskytovatel zajistil Zákazníkovi k užívání ve spojitosti se Smlouvou. Porušení kterékoliv z povinností 
v tomto článku Podmínek je porušením povinnosti Zákazníka vyplývající z těchto Podmínek obzvlášť závažným 
způsobem.

13. Ostatní a závěrečná ustanovení

13.1. Poskytovatel je oprávněn navrhnout Zákazníkovi slevu z cen poskytovaných Služeb, a to ve výslovné nabídce 
doručené Zákazníkovi nejpozději současně s prvním vyúčtováním, v němž se má navržená sleva zohlednit. 
Zákazník tento návrh přijme a dohodu o poskytnutí slevy uzavře zaplacením takového vyúčtování v částce snížené 
o navrženou slevu.

13.2. Není-li v těchto Podmínkách, Specifických podmínkách či Smlouvě uvedeno jinak, musí být veškerá komunikace 
týkající se Smlouvy a / nebo Služby zásadně učiněna jedním ze způsobů pro uzavření Smlouvy, jak je dohodnut  
v odst. 3.2. výše. Jednostranné úkony smluvních stran, při kterých nebyla dodržena tato forma, nemají žádné právní 
účinky. 

13.3. V případě opakovaně neúspěšného doručení písemností, které vyžadují formu doporučeného dopisu, bude zásilka 
považována za doručenou třetím dnem po jejím prvním prokazatelném odeslání. Zásilky se doručují na adresu 
uvedenou ve Smlouvě, jinak na adresu sídla Zákazníka. 

13.4. Právní vztahy při poskytování Služby se řídí Smlouvou, těmito Podmínkami a příslušnými Specifickými podmínkami 
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Poskytovatele. V případě, že by se ustanovení uvedených dokumentů dostaly do vzájemného rozporu, platí 
následující pořadí jejich závaznosti v sestupném pořadí od ujednání s nejvyšší předností po nejnižší:

(I.) Smlouva;

(II.) Specifické podmínky služby; 

(III.) Podmínky.

13.5. Tyto Podmínky a Specifické podmínky jsou nedílnou součástí Smlouvy.

Smluvní vztah založený Smlouvou se řídí právním řádem České republiky, zejména pak zákonem č. 89/2012 Sb., 
občanským zákoníkem, ve znění pozdějších předpisů.

13.6. Poskytovatel je oprávněn měnit, doplňovat a rušit jednotlivé dokumenty tvořící Smlouvu, zejm. tyto Podmínky  
a Specifické podmínky, při změně technických, provozních, obchodních nebo organizačních podmínek na straně 
Poskytovatele nebo na trhu Služeb, jakož i z důvodu změny právních předpisů. Poskytovatel je povinen změnu  
dle předchozí věty Zákazníkovi oznámit alespoň jeden (1) měsíc před její účinností, a to prostřednictvím zprávy 
zaslané na e-mailovou či jinou kontaktní adresu Zákazníka, jinak na adresu sídla Zákazníka. Zákazník může Službu 
dotčenou změnou z důvodu nesouhlasu se změnou zrušit bez sankce, a to pomocí zprávy zaslané Poskytovateli 
jedním ze způsobů pro uzavření Smlouvy, jak je dohodnut v odst. 3.2. výše. Takové zrušení je účinné ke dni 
předcházejícímu dni nabytí účinnosti změny. Právo zrušit Službu dotčenou změnou však Zákazník nemá, byla-li 
změna vyvolána změnou právních předpisů či výrokem vykonatelného rozhodnutí orgánu veřejné moci. Zrušení 
Služby z důvodu nesouhlasu se změnou musí být Poskytovateli doručeno nejpozději 7 pracovních dnů před dnem 
nabytí účinnosti takové změny, jinak nemá žádné právní účinky. Bez ohledu na výše uvedené platí, že se toto 
ustanovení neaplikuje u změn, které je Poskytovatel oprávněn provést v souladu s odst. 4.8, odst. 6.4., odst. 6.14  
a odst. 11.17 výše.

13.7. Tyto Podmínky nabývají účinnosti dne 4. 10. 2022 a řídí se podle nich smluvní vztahy (jejichž předmětem je 
poskytování Služby) vzniklé či změněné ode dne jejich účinnosti. Dále se tyto Podmínky použijí na smluvní vztahy 
(jejichž předmětem je poskytování Služby) vzniklé přede dnem jejich účinnosti v případech, kdy Poskytovatel oznámí 
tuto změnu Podmínek a jejich zveřejnění Zákazníkovi, a to předem v souladu s příslušným ustanovením Podmínek.
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Příloha č. 1
Definice pojmů

V souladu s odst. 2.8 Podmínek jsou stanoveny následující definice pojmů:
1.1. Incident - označuje nějakou nestandardní či nepříjemnou událost, která vede ke spuštění vnitřních podpůrných 

procesů.
1.2. Release - jedna nebo více změn služby IT, které jsou sestaveny, testovány a nasazeny najednou. Jediný release může 

zahrnovat změny hardwaru, softwaru, dokumentace, procesů a dalších komponent.
1.3. High Risk Use („kritické použití“) - služba nesmí být využita, pakliže by chyba nebo výpadek mohl způsobit smrt  

nebo zranění osob, způsobit materiální škody anebo poškodit životní prostředí.
1.4. Reverse engineering („reverzní inženýrství“) - označení pro proces, jehož cílem je odkrýt princip fungování 

zkoumaného předmětu většinou za účelem sestrojení stejně či podobně fungujícího předmětu.
1.5. Decompiling - zpětný překlad znamená převést spustitelný programový kód na nějakou formu programovacího 

jazyka vyšší úrovně, aby jej mohl přečíst člověk.
1.6. Dekompozice - známá také jako factoring, rozbíjí složitý problém nebo systém na části, které lze snáze pochopit, 

pochopit, naprogramovat a udržovat.
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