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Licenéni smlouva a smlouva o Maintenance

ANeT-Advanced Network Technology, s.r.o.
Kfizikova 3009/72a, Kralovo Pole, 612 00 Brno

IC: 47916923 DIC CZ47916923
Zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Brné, oddil C, vlozka 10130

Zastoupena vykonnym Feditelem Alesem Neveselym
dile jen ,,Dodavatel”

TECHNICKE SLUZBY HRADEC KRALOVE
se sidlem: Na Brné& 362/15, 50006 Hradec Kralové

IC: 64809447
zapsana v Obchodnim rejstiiku vedenym Krajskym soudem v Hradci Kralové, oddil Pr, vlozka 52

zastoupena feditelem Ing. Tomasem Pospisilem
email pro zasilani faktur: fakturace@tshk.cz

dale jen ,,Odbératel”

uzaviraji tuto

Smlouvu o Servisni Cinnosti
(dale jen ,Smlouva”)

¢. Smlouvy: 61-26-007

1. Pifedmét Smlouvy

Pfredmétem Smlouvy o Servisni ¢innosti je zdvazek Dodavatele ve prospéch Odbératele poskytovat

1.1.
Servisni ¢innost k softwarovému produktu vedenému pod obchodnim nazvem ANeT-WebTime (dile
jen ,Redeni ANeT*) a zavazek Odbératele uhradit Dodavateli cenu za tuto Servisni éinnost (v rozsahu
dle Piflohy &. 1 a Prilohy €. 2 této Smlouvy), kdy Reéeni ANeT Odbératel nabyl ze smlouvy & 70-25-
11 uzavfené s Dodavatelem.

1.2. Dle odstavce 1.1. je se Dodavatel zavazuje ve prospéch Odbératele provadét nasledujici Servisni

cinnosti:

a) ,SW 5x8’ - zdkaznicka podpora 5 dni v tydnu, 8 hodin denné

X ANO (smluvni strany toto ustanoveni akceptuji)

[J NE (smluvni strany toto ustanoveni neakceptuji) 3
S
b) ,SW 7x14’ - zdkaznickd podpora 7 dni v tydnu, 14 hodin denné o
@
] ANO (smluvni strany toto ustanoveni akceptuji) r%: (%' -
NE (smluvni strany toto ustanoveni neakceptuji) g S8 -g'
| SEE
Sl
c) ,U’ — Automaticky Upgrade software (pouze soucasné s SW5x8 nebo SW7x14) 12
R
i g
L1 ANO (smluvni strany toto ustanoveni akceptuji) 5 (.-5’ 5
e

B NE {smluvn{ strany toto ustanoveni neakceptuji)
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2. Cena a platebni podminky

Za poskytovani Servisnich Cinnosti ve smyslu odstavee 1.2. této Smlouvy se Odbératel zavazuje za
takto poskytované sluzby hradit Dodavateli kvartdIni pausalni poplatek ve vy3si 26 335 K¢ bez DPH,
navyseny o zdkonnou sazbu DPH. V pfedchozi vété citovany kvartalni pausalni poplatek se Odbératel
zavazuje hradit po celou dobu pouZivani feSeni ANeT, a to vidy dopredu na obdobi trech (3) mésicd,
které zacina dnem 1.4.2026.

Odbératel se zavazuje finanéni plnéni specifikovana v tomto clanku 2 uhradit bezhotovostnim
pfevodem na zakladé danovych dokladii (faktur) vystavenych Dodavatelem ve splatnosti, kterd bude
stanovena na prislusné fakture.

3. Ostatni ujednani

Pro pfipad dalsiho rozéifovani Reeni ANeT specifikovaného touto Smlouvou novymi softwarovymi
produkty nebo novymi programovymi Gpravami, které Dodavatel poskytne Odbérateli na zikladé
jeho objednavky, smluvni strany sjedndvaji, Ze se na nové poskytnhuté softwarové produkty
analogicky vztahuji ustanoveni této Smlouvy, zejména ustanoveni o licenénich podminkéch a
podminkach poskytovani Servisnich cinnosti. Stejné tak smiluvni strany &ini nespornym, Ze
navy$enim hodnoty pouzivanych licenci poskytnutim novych licenci se adekvatné navysi i hodnota
poskytovani Servisnich &innosti, s tim, Ze vysi této hodnoty sdéli Dodavatel Odbérateli dopredu v
nabidce na rozsifeni programového vybaveni &i jinym primérenym zpilisobem a Odbératel je povinen
na cenovou nabidku pfed rozdifenim programového vybaveni Dodavateli reagovat a sdélit, zda
navyseni ceny servisnich praci dle této smlouvy akceptuje ¢i nikoliv.

Odbératel souhlasi se zasilanim danovych doklad( elektronickou formou na email:
fakturace@tshk.cz.

4, Zavéretna ustanoveni

Smluvni strany ¢ini nespornym, Ze jakékoliv zmény ¢i doplnéni této Smiouvy mohou byt provedeny
pouze po vzijemném projednani formou pisemnych Eislovanych dodatkd podepsanych obéma
smluvnimi stranami.

Vse, co neni upraveno v této Smlouve, se fidi Vieobecnymi obchodnimi podminkami Dodavatele
(déle jen ,VOP"), jejichi znéni tvofi Pfilohu ¢. 3 této Smlouvy.

V pfipadé rozporu mezi znénim této Smlouvy a VOP plati ustanoveni této Smlouvy.

Tato smlouva nabyva své platnosti a Uéinnosti dnem podpisu obéma smluvnimi stranami. Licenéni
smlouva se uzavird na dobu trvani majetkovych prav, smlouva o poskytovani Servisnich ginnosti se
uzavira na dobu neuréitou.

Tato Smlouva se vyhotovuje ve dvou exemplarich, z nichZ kaZzda smluvni strana obdrZi po jednom
vyhotoveni.

Smluvni strany prohlasuji a svym vlastnorucnim anebo elektronickym podpisem stvrzuji, Ze si celou
tuto Smlouvu pied jejim podpisem fadné precetly, jejimu obsahu rozumi a na dikaz spravnostishora
uvedeného a své pravé, svobadné a vazné vile pfipojuji své podpisy.
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Seznam pfiloh, jez tvo¥i nedilnou soucsst Smlouvy:
Pfiloha ¢. 1: Rozsah licence Re&eni ANeT

Pfiloha €. 2: Komunikaéni matice

Pfiloha €. 3: Vieobecné obchodnf podminky

VBrné dne .oovveeeveenainn, V e, 'a o< S,

Za ANeT-Advanced Network Technology. s.r.o. Za TECHNICKE SLUZBY HRADEC KRALOVE

Ales Nevesely

Ing. Tomas Pospisil
vykonny feditel reditel
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Piiloha €. 1: Rozsah licence ANeT

Tato cenové nabidka je zpracovéna a uréena pro spoleénost TECHNICKE SLUZBY HRADEC KRALOVE

B SYSTEM ANeT - Seznam instalovanych aplikaci
Pol. 1 Verze Osob Poznamka
—_ Faktura é.: 12FV2500009 (DUZP
L Zakazka ¢. 7020250008 26.06.2025)
) . Napojeni Helios,
1 ANeT-WebTime Enterprise 14.0 400 WorkFlow
2 ENeT-SeIfService 2.0 350
Pro servis typu: kvartalni poplatek
SW 5x8 26 335 K¢
Kvartalni poplatek za Servisni ¢innost k ANeT 26 335,- K€ bez DPH
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Pfiloha €. 2 Komunikacni matice

Komunikaéni matice uréuje osoby pro komunikaci mezi Poskytovatelem a Odbératelem. Jednd se o
komunikaci v smluvnich obchodnich a technickych zéleFitostech. Déle komunika&ni matice obsahuje
kompletni seznam osob, které jsou za stranu odbératele opravnény k iniciovani incidentd na slu¥bu
zakaznické podpory a ke komunikaci s Gtvarem zakaznické podpory poskytovatele.

Poskytovatel

e K jednanim ve vécech smluvnich:

K jednanim ve vécech obchodnich:

¢ K jednanim ve vécech Zikaznické iodiori

* Sluzba Zékaznické podpory
e-mail: servis@anet.eu
tel.: 513 035 500

e Pro ucely ucetni a ekonomické
e-mail: fakturace@anet.eu
tel.: 541 321 129

Odbératel

e K jednanim ve vécech smluvnich:

K jedndanim ve vécech obchodnich:

K jednanim ve vécech zdkaznické podpory:

Zodpovédny pracovnik za spravu SW a HW (databéze, hesla, ....) :

|

e Pro Gcely Gcetni a ekonomické
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Kompetencni list

Kompetenéni list je Uplny seznam zodpovédnych osob opravnénych ke komunikaci s Utvarem Zakaznické
podpory Poskytovatele. Osoby uvedené v tomto seznamu absolvovaly Fadné uzivatelské Skoleni systémi
ANeT a poskytuji soucinnost béhem feseni incidentu Zakaznické podpory. V pfipadé zmény nékterého
z Udaji zodpovédné osohy je odbératel povinen neprodlené sdélit pisemné tyto skute¢nosti Paskytovateli.

Jméno Funkce Tel. Mobil E-mail

=

Prostiedky vzdalené spravy

Prostfedky vzdélené spravy jsou seznamem dohodnutych technologii, které mohou byt poufity pfi
zajistovani FeSeni incidentu pracovniky zakaznické podpory. V pfipadé zmény nékterého z (dajo
zodpovédné osoby je odbératel povinen neprodlené sdélit pisemné tyto skutecnosti Poskytovateli.

mzev a typ vzddlené Kontaktni osoba
spravy Jméno Tel. Mobil E-mail
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PFiloha €. 3 VSeobecné obchodni podminky

VSEOBECNE OBCHODNI{ PODMINKY

spolecnosti ANeT— Advanced Network Technology, s.r.o.
dle § 1751 obcanského zdkoniku (Dale jen VOP)

OBSAH:

b ¢~ (11 oo [V R ———— T 8
2. Procesni a technické nale7itosti poskytovani servisniho zSahu .........coooovvvoveveesoooeoooooooooo 9
3e TYBY SEIVISU oooooeiasieisieeiis st sttt 1422t eee e 11
4. Prava a povinnosti SMIUVIICR SEFAN...........cceeuiiiiesermieniss e ieees e eeees s eoeoeoese 17
2. Obecné platebni POAMINKY ..........vemeeecrierrieeitesti e s e s e 18
6. ZPracoVaANT GAAJl......cooriimmuuseriunsiesieeeeesscesesss s sotsssen st s et ee oo eeeoeeeeee 19
7. Ochrana divérnych informaci a z4kaz KONKUFENCE............ooveeeeeereererr oo 19
8. ZANIK SMIOUVY ccoevevrsitirmmsssses i st e e eeeseeeeeseoeoe 20
9. Rozhodné pravo 8 FeSeni SPOIT . ... . .cuwrerivieiesit ettt e cese s sss et ee oo 21
10.  Ostatni a ZAVEreEna USTANOVENI ......vu..eueeesiusscsiieetisses st e e s et s s oo oo 21
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Definice pojmi

Odbératel je smluvni strana, které na zakladé Smlouvy je poskytovana servisni cinnost v dohodnutém rozsahu, cené a zplisobu
jejiho zabezpeceni.

Dodavatel je smluvni strana, kterd za (hradu poskytuje Odbérateli servisni ¢innost za podminek stanovenych Smlouvou.

Cislo servisni licence uvedené na titulni strané Smlouvy, méa charakter jednoznacné identifikace Odbératele a s nim spojeného
servisniho zavazku Dodavatele. Cislo servisni licence je zakladnim Gdajem pro potfeby komunikace smiuvnich stran v rdmci
plnéni pfislusné Smiouvy.

Servisovany systém je obecné oznaceni pro technické a/nebo programové zafizeni, resp. sestavu takovych zafizeni tvoficich
funkéni celek, jejichz zabezpedeni servisu je predmétem Smlouvy.

Servisni ginnosti (sluZby, prace) jsou ¢innosti Dodavatele konané za Géelem odstranovani provoznich zavad na servisovaném
systému.6.

Incident je kazdy jeden konkrétni pozadavek Odbératele na poskytnuti Servisni Cinnosti. K jednomu Incidentu se m(ize vazat
vétdi mnoistvi komunikace {mail, telefoni, session vzdalené spravy atd.)

Chyba je pokradovani Fedeni Incidentu, ktery neni Gtvar SUP Dodavatele schopen dokondit vlastnimi silami a eskalovany proto do
Utvaru DEV Dodavatele jako poZadavek na opravu kddu aplikace, Chyba je vidy vazana na Incident konkrétniho zakaznika.
Workaround, tedy obejiti detekovaného problému, je doCasné feseni ndhradnim alternativnim zplsobem, které je nasazeno po
dobu, ne? je moZno nasadit feseni problému zplsobem ucinéni zmény v kddu, a to bud Hotfixem, Update, nebo Upgrade
aplikace.

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

Update jsou ty verze SW, které obsahuji zménu v oznaceni verze od druhého mista za desetinou ¢arkou (v.yX). Update mize
obsahovat i legislativni zmény, neni-li toto pfedmétem Upgrade. Update mUze dale obsahovat takové zmény zdrojového kodu,
ve kterém byly za Ucéelem vylepseni funkci i jeho ¢asti preprogramovany vnitini algoritmy, vypoctové vzorce a provedena drobna
vylep$eni a zmény v Castech uzivatelského interface. Update dale obsahuje opravu chyb, zjisténych béhem pouiivani. Update
neobsahuje nové funkcionality produktu.

Upgrade jsou ty verze SW, které ohsahuji zménu v oznadeni verze pred desetinnou €arkou anebo prvniho mista za desetinou
¢arkou (X.Xy). V Upgrade jsou provadéna zejména vétsi rozsifeni funkénosti. Upgrade obsahuje takové zmény zdrojového kodu,
ve kterém doslo z iniciativy a analyzy Dodavatele ke zméné funkénosti, a tim pfipadné i ke zméné datového modelu. Upgrade
mdie obsahovat i zcela nové funkce, neoddélitelné od zakladnich funkci jednotlivych program(. Upgrade miZe absahovat i
zakaznické zmény, které |ze déle vyuiit, tzn. i nové volby a funkce definované v novych volbach menu, Upgrade mZe obsahovat
i zdsadni zmény a doplnky uZivatelského interface. Soucasti Upgrade je i popis novych vlastnosti v digitalnim formatu. Na
Upgrade neni pravni narok a jeho instalace mdZe byt ze strany Dodavatele zpoplatnéna.

Protokol o servisnim zésahu je pisemny doklad, ktery obsahuje popis zavady a zplsob jejiho odstranéni a ktery pfi ukonceni
opravy predklddd technik Dodavatele zastupci Odbératele k potvrzeni. Primarnim Géelem tohoto protokolu je dokumentace
servisniho zasahu. V pfipadé dodavky servisni sluzby, kterd neni soulasti objednaného typu servisu ma protokol a jeho potvrzeni
Odbératelem vyznam dodatecné objednavky této sluzby.

Servisni obdobi je doba U¢innosti pFisluiné servisni & Udrzbové smlouvy, tedy doba platnosti dohodnutych smluvnich podminek
pro dodéavky servisnich innosti Dodavatelem Odbérateli, zejména ve smyslu uréeni rozsahu, zplsobu a ceny jejich poskytovani.
Délku trvani a podminky pro daldi servisni obdohi mohou smluvni strany stanovit formou dodatku k pfislusné Smlouvé.

Typ servisu urcuje jeden z variantnich servisnich zavazkd Dodavatele vyplyvajici z pfislusné Smlouvy ve vztahu k Odbérateli.
KaZzdému typu servisu odpovida pfislusna kombinace servisnich €innosti, které je za podminek pfislusné Smlouvy Dodavatel pro
Odbératele povinen v servisnim obdobi zajistovat.

. Servisni pohotovost uréuje ¢asovy interval, ve kterém jsou provadény servisni cinnosti, resp. vymezuje Casové pokryti zavazk(

Dodavatele. Viechny ¢asové (daje, uvadéné v této Smlouvé, jsou vidy uvazovdny jako Casy vyhradné uvniti intervalu
konkrétniho typu Servisni pohotovosti. Pro Ucely stanoveni ¢asovych tdaji v ramci piislusné Smlouvy ¢as plyne pouze v Usecich
(intervalech) platné Servisni pohotovosti.

Servisni teritorium je Gzemni oblast, v jejimZ ramci Dodavatel provadi servisni Cinnosti dle pfisluiné Smlouvy. Vechny naroky a
zévazky smluvnich stran plynouci z pfislusné Smlouvy se vztahuji pouze a vyhradné k Servisnimu teritoriu uréenému danou
Smlouvou.

SM je Support Manager je feditel Utvaru Zakaznické podpory Dodavatele.

Rutinni provoz je stav systému, ktery umoZnuje Odbérateli provozovat na tomto systému jeho béZnou Cinnost v zakladnim
rozsahu bez ohledu na miru uzivatelského komfortu.

Smlouva predstavuje pisemnou dohodu uzavienou mezi Odbératelem a Dodavatelem, podepsancu statutarnimi organy
{zmacn&nymi zastupci) obou smluvnich stran véetné viech jejich dodatkd, dopliikd, pfiloh a viech dokumentd, na které se
Smilouva odkazuje a které jsou jeji nedilnou sougasti.

Zakladnim typem Smlouvy je: Licenéni smlouva a smlouva o implementaci a Servisni ¢innosti.

Smlouvy mohou jako samostatnou prilohu obsahovat definice daldich pojmu, o nichi se v téchto VOP nehovofi.,
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1.20. VZeobecné obchodni podminky (VOP) je dokument definujici vieobecné podminky spoluprice Dodavatele a Odbératele, ktery
tvori nedilnou souéast kazdé Smlouvy uzavirané Dodavatelem. V pfipadé rozporu pfisluiné Smlouvy s VOP ma vZdy prednast
Uprava obsazena v pfislusné Smiouvé.

1.21. ZZoU Zakon Ceské republiky ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich (dajtl v platném znéni.

1.22. Obecné nafizeni GDPR je Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych
osob v souvislosti se zpracovénim osobnich Udaji a o volném pohybu téchto Udaji a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné
nafizeni o ochrané osobnich Udajd).

2. Procesni a technické ndleZitosti poskytovani servisniho zasahu

2.1. Obecna pravidla

2.1.1. Pfed oznamenim incidentu je Odbératel povinen ovéfit, ze problém neni moZné odstranit za pomoci standardnich
uzivatelskych znalosti a informaci, obsaienych v Pomoci v konkrétni aplikaci a v jejim uZivatelském manudlu.

2.1.2. Prezentace pozadavku Odbératele na servisni zasah musi mit pro pfipad pozdéjsich pochybnosti formu automaticky
ovéfené elektronické posty s povinnym uvedenim nasledujicich Udajd: &islo servisni licence, jméno odesilatele vyzvy,
datum a ¢as odeslani vyzvy, uréeni mista servisniho zasahu (pokud neni totozné s adresou Odbératele dle této Smlouvy),
telefonicky kontakt na ovérenou osobu Odbératele a detailni charakteristiku problému nebo zdvady. Ke komunikaci
s Dodavatelem jsou opravnény vyhradné osoby uvedené v komunikacni matici. V piipade, ze komunikaci provadi jina
osoba, vyhrazuje si Dodavatel pravo pozadavek odmitnout.

2.1.3. V rédmci servisniho zasahu Dodavatel identifikuje pravdépodobnou zavadu servisovaného systému a podle zavainosti
pfipadu rozhodne o zarazeni Incidentu do adekvéatni kategorie, a zda pfipadna porucha hardware bude odstranéna
vymeénou vadného zafizeni, resp. jeho ¢asti, nebo zda bude stavajici zafizeni opraveno a instalovano zpét do servisovaného
systému.

2.1.4, V pfipadech, kdy smluvné vymezeny rozsah servisnich ¢innosti nezahrnuje servis vadnych dilt servisovaného systému (viz
Pfiloha 3 — Servisovany systém), sdéli Dodavatel pfedpokladanou cenu vymény nebo opravy vadného dilu zéstupci
Odbératele. Vlastni vyména ¢i oprava bude zahdjena po souhlasu Odbératele formou objednavky servisnim zésahu.

2:1.5; Nebude-li moiné zajistit opravu v misté instalace servisovaného systému, bude vadné zafizeni nebo jeho &ast pfedana do
servisniho stfediska Dodavatele.

2.1.6.  Veskeré skuteénosti tykajici se provedeni servisniho zasahu véetné sdéleni pripadnych namitek, pozadavkd ¢i komentar( k
servisnimu zasahu budou zaznamenany v Protokolu o servisnim zasahu radné potvrzeném servisnim pracovnikem
Dodavatele a zastupcem Odbératele.

2.2. Zakladni nalezitosti poskytovani servisu

2.2.1. Komunikacni kandly

Odbératel mdze v dobé servisni pohotovosti prezentovat svlij poZadavek telefonnim oznamenim neba elektranickou
postou prostfednictvim nize uvedenych komunikaénich kanall:
telefonniho kontaktu na telefon 513 035 500
mail na schranku servis@anet.eu
ma-li Odhératel sjednanou Smlouvu s podporou mimo €asovy interval 8:00 — 17:00, kontaktuje zakaznickou podporu na
pridélenem telefannim cisle

Veskerd komunikace a priibéh FeSeni Incidentu je zaznamenavana. Pfichozi maily na schranku servis@anet.eu jsou
automaticky zaznamenany.

Viechny kontakty pro dosaieni zakaznické podpory Dodavatele budou v pisemné formé Odbérateli k dispozici po podpisu
Smlouvy.

2.2.2. Plnéni ze strany Dodavatele

Servisni prace budou Dodavatelem provedeny v nejkratsi technicky mozné [hité, nejpozdéji viak v dobé dle sjednaného
typu servisu s tim, Ze tyto doby jsou méfeny v intervalu pfisluiné servisni pohotovosti.

Pro ucely stanoveni €asovych Udajl v ramci Smlouvy ¢as plyne pouze v Usecich {intervalech) platné Servisni pohotovosti.

Z asl servisni pohotovosti jsou vyjmuty dny pracovniho klidu. Servis je tedy poskytovan vidy mimo tyto a pfipadné dalsi
zakonem stanovené dny pracovniho klidu.
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2.2:3. Soudinnost Odbératele
Odbératel se zavazuje, ze svoje pozadavky bude na Utvar zakaznické podpory zasilat prostfednictvim osob uvedenych
v pfisluiné servisni smiouvé jako ,kontakt servis”. Dodavatel si vyhrazuje pravo edmitnout poskytnuti sluieb
v pfipadé, 7e poiadavek bude zaslan jinou osobou.
Odbératel se zavazuje udrzovat aktualizované informace o stanovenych osobach jako ,kontakt servis” na strané
Odbératele.
Hlaseni zaslané na linku zakaznické podpory provadi Odbératel ve struktufe dle nize uvedené kapitoly Strulktura informaci
pro zahajeni reseni.

2.2.4. Sluzby mimo ramec servisni Smlouvy
V pfipadé potieby Dodavatel provede daldi Gkony nad rdmec daného typu servisu (véetné price a nahradnich dild) a
v pfipadé zajmu Odbératele o provedeni téchto dkond ze strany Dodavatele, budou tyto tkeny Dodavatele provedeny na
zakladé samostatné smlouvy (objednavky), v niz budou dohodnuty &asové a finanéni podminky téchto dalsich dkond.
Demonstrativni vyCet sluZzeb mimo ramec servisni Smlouvy:

Instalace a reinstalace systému, prenosu systému na jiny server nebo obnova po havarii serveru

Napojovani na systémy tfetich stran, nedodanych spoleénosti ANeT

Montaz a demontdZ hardwarovych prvkd sytému pripadé stavebnich Gprav nebo stéhovani systému

Komplexni skoleni

2.3. Proces zpracovani Incidentu

23.1.  Schéma procesu

=S

{ Zakaznicka podpora poskylo-\.;élele

/! Odbératel

i

-
durstfikace problomy |

——————Potagavek na semnvis'——

_ - J Intormace
- pineti pr d;’n‘:\u i Registrace incidanty
sla incidentu

| - e
' j = lerminu fndeni

Infarmace o zaloZenl a
i opravy ! upravy

Sledovani incldenty
zikaznikom

o . P ~, Opravat { dprava
Apliliace toteni Dodani finalniho / dodasneho fasan [ ——— R 2 Kédy

| T
informace o dostupnosti opravy
# postupu pasazen|

Rozparavini feseni

T

Validace feteni
Inforinace o funkénosli fatent Uzavien| Incidentu
‘\\ ™
2:3.2. Popis pribéhu incidentu na strané Odbératele

ldentifikace problému v servisovaném systému

V servisovaném systému je identifikovan problém, ktery neni mozny vyresit na drovni znalosti v rozsahu ufivatelské
dokumentace systému.

Odbératel poZaduje provést fizenou zménu v servisovaném systému.

Odbératel identifikuje situaci, kdy neni schopen vlastnimi silami definovat, zda je problém v systému nebo mimo néj.
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Odbératel zasild Dodavateli informace ve struktufe, tak jak je uvedeno dle kapitoly Struktura informaci pro zahajeni
feseni. V pfipadé, Ze informace nejsou kompletni, je Odbératel vyzvén k doplnéni informaci.

Sledovani Odbératelem
o  ObdrZeni jednoznaéné identifikace Incidentu a terminu feSeni dle kategorie incidentu
o Informace o nutnosti zmény kadu aplikace
o  Pfiprava pro fizeni zmén v servisovaném systému
o  Definovédni parametrd pro vyhodnoceni zmény

Aplikace fedeni
o Kontrola srozumitelnosti feseni
o  Alokace zdrojli pro provedeni zmén
o  Provedenizmén podle obdrzenych informaci
o Vyhodnoceni provedenych zmén

Validace feseni
o Kontrola funkénosti provedenych zmén
o  Definice oblasti, kde feseni neodpovida zadani; rozporovani feseni
o Informace o spravnosti fesen(

2.4. Popis pribéhu incidentu na strané Dodavatele

Registrace Incidentu
o  Zpracovani informaci zaslanych Odbératelem,
o Vyhodnoceni opravnénosti zaslaného poZadavku — kontrola opravnéné osoby z komunikacni matice,
kontrola, zda zaslany poZadavek je obsaZen v servisovaném systému
o Vytvofeni Incidentu v informacnim systému Dodavatele

Analyza + FeSeni Incidentu
o Vyhodnoceni zaslanych informaci
o  Navrh moZnosti feseni, popis alternativnich reseni. Zplsoby feseni:
o Vlastnimi silami — typicky odpovéd na dotaz a odpovéd je pfedana e-mailem nebo telefonicky zastupci
Odbératele. Pripadné pfimy vyjezd servisniho technika pro opravu hardware na misté,
o Pomoci vzdalené spravy — typicky pfipojeni na pracovni stanici Odbératele a pfimo na ni v prostiedi, kde
se problém vyskytl, je provedeno feseni.
o  Eskalace incidentu jako chyba — jedna-li se o chybu v systému, je chyba zafazena do kategorie, Odbératel
je informovan o zarazeni incidentu jako chyby a chyba je feena vyvojovym oddélenim (viz Oprava kédu).
o Mozné aplikace FeSeni v servisovaném systému

Oprava kadu
o Popis soucasného stavu
o Definice cilového chovani systému
o Definovani dopadl zmény na ostatni soucasti systému
o  Ovéfeni funkénosti opravy / Gpravy

Uzavfeni incidentu
o Ukonceni incidentu

3. Typy servisu

3.1.Servis software 5x8 a 7x14

Servis software SW 5x8

Servisn{ pohotovost: V pracovni dny (tj. pondéli ai patek s vyjimkou dnti pracovniho klidu) od 9:00 do 17:00 hod.
Zahdjeni feseni: do 4 hodin od nahlaseni pozadavku.
Vzdalena sprava: v cené 2 hodiny Ctvrtletné
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Servis software SW 7x14

Servisni pohotovost: Viechny dny véetné sobot a nedéli od 8:00 do 22:00 hod. s vyjimkou dnti pracovniho klidu
Zahdjeni fesent: do 4 hodin od nahlaseni pozadavku.
Vzddlend sprava: v cené 2 hodiny ctvrtletné

Typy servisu Servis software ,SW 5x8"a ,SW 7x14' zajistuji v intencich pFisluiné smlouvy ve vyse uvedenych asech zahdjeni fedeni
a intervalech servisni pohotovosti pro potieby Odbératele bezplatné poskytovani nasledujicich éinnosti po celé servisni obdobi:

eV dobé servisni pohotovosti zajisti Dodavatel.

e  Dodavatel pro Odbératele poradenskou sluzbu prostrednictvim stalé sluzby na uréeném telefonnim é&isle. Tato sluzba
identifikuje Odhératele cislem jeho servisni smlouvy a jménem volajiciho jako kontaktni osoby Odbératele, zaregistruje
jeho telefonicky dotaz, resp. dotazy, a bud bezprostfedné poskytne Ustni telefonickou pomoc, nebo zabezpedi predani
slozitéjsiho dotazu, resp. dotazl, pfislusnym specialistim Dodavatele, ktefi nasledné v technicky nejkratsi mozné Ihité
poradi s fesenim problému telefonicky a/nebo prostiednictvim faxu a/nebo elektronické posty, pfipadné dohodnou
jinou formu pomoci a jeji podminky.

eV dobé servisni pohotovosti zajisti Dodavatel pro Odbératele poskytovani vzdélené spravy v max. dobé dle typu
smlouvy, Kredity ¢asl vzdalené spravy jsou nepreveditelné na nasledujici obdobi.

s Update software. Odbérateli bude na vyZadani poskytnuta licence na uiivani Update té ¢asti programového vybaveni
systému ANET, kterou ma opravnéni uZivat (za pfedpokladu dostupnosti takového Update). Soucasti tohoto typu
servisu je i distribuce aktudlnich subverzi software pomoci automatickych aktualizaci z aktualizaéniho serveru
Dodavatele, hebo na vyzadani na datovém médiu.

e  Pravidelné informace o Update software ziskd Odbératel po registraci na webovych strankach zédkaznické podpory
Dodavatele.

3.2.Klasifikace Incidentu Servis software SW Sx8 a SW 7x14

incidenty jsou klasifikovany do kategorii A, B, C, D takto:

A

V dobé zavérky nepracuje ta ¢ast systému ANeT, na které je Odbératel pfimo zavisly, nebo je systém nedostupny. Tento problém
nelze doCasné nijak oSetfit na strané Odbératele. Problém vyrazné omezuje zpracovani dochazkovych dat Odbératele a ohrofuje
termin zpracovani navaznych mezd. V dobé zadvérky neni moZno provést kritickou operaci. Je-li nutno pro feZeni tohoto typu
Incidentu vytvofit novou verzi programu — Oprava chyby, je incident fesen formou nahradniho fedeni ,Workarround” a nasledné
je Incident fesen dle ,Opravy chyb”. Incident typu A generuje v tomto kontextu vidy ,Kritickou chybu®.

VyFeseni: do 6 hodin od zahdjeni feseni.

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

B

Systém pracuje, ale vykazuje nedostatky. Problém [ze osetfit alternativné, napf. docasnym manudlnim zpracovanim. V dobé mimo
zavérku neni moZno provést kritickou operaci. Je-li nutno pro feSeni tohoto typu Incidentu vytvofit novou verzi programu — Oprava
chyby, je incident fesen formou ndhradniho feSeni ,Workarround” a nasledné je Incident Fesen dle odstavce ,,Opravy chyb”.

Incident typu B generuje nejc¢astéji chybu typu ,Zavaina chyba”. Finalni klasifikaci chyby stanovi SM.

Strana: 12221

> SECRET




AXeTw et

Licenéni smlouva a smlouva o Maintenance

[Vyfefem’: do 24 hodin od zahajeni feseni.

Priklady:
Kriticka data jsou poskozena, nebo nedostupna v dobé mimo uzévérku.
Chyba zamezujici spravnému naplanovani lidskych zdrojG.
Nelze se prihlésit k systému v dobé mimo uzavérku.

¢

Systém vykazuje takovy rozdil mezi specifikaci a redlnym stavem, ktery nebrani uzivani. Je-li nutno pro feseni tohoto typu incidentu
vytvofit novou verzi programu — Oprava chyby, je incident fesen formou nahradniho feSeni , Workarround"” a nésledné je Incident
feden dle odstavce ,,Opravy chyb”. Incident typu C generuje nejcastéji chybu typu ,Nezévainad chyba”. Finalni klasifikaci chyby
stanovi SM.

F/?Fes'eni: do 40 hodin od zahdjeni feseni. J
Priklady:
Chybny vypocet pfiplatku u omezené skupiny zpracovévanych osob
Chybna data ve statistikach
Nedostupna nekriticka data. Napf. planovani oscby, problém v reportu.
Problematicka funkcionalita kontroly zakoniku prace.

b

PoZadavek na odlisné nastaveni software. Stavajici chovani aplikace Odbératel pozaduje zménit. Nového poZzadovaného stavu je
mozno dosahnout konfiguraci systému,

!T/yfes"eni: 80 hodin. 1

Priklady:
PoZadavek na odlisnou funkcionalitu v ramci moznych nastaveni funkci systému, diléi nastaveni systému.
Pozadavky, které neméni koncepci zpracovani dat v instalovaném systému

E

Pozadavek na odlisnou funkcionalitu software. Rozdil ve funkénosti mezi specifikaci a skute€nosti, nebrani viak ve vyuZiti aplikace.
Nového pozadovaného stavu neni mozno dosahnout konfiguraci systému.

nyr‘"es'em’: dle planu rozvoje aplikace.

Priklady:
Odlisna grafickd podoba okna
Odlisny zplsob ovladani proti manualu

3.3.0pravy chyb

V rdmci rozvoje aplikace jsou v pravidelnych intervalech vydavany nové verze aplikace, které obsahuji opravy znamych chyb
hidsenych zakazniky a pfipadné rozsifeni o nové vlastnosti. Terminy vyddni novych verzi aplikace jsou k dispozici na webovych
strankach zdkaznické podpory Dodavatele.

Chyby jsou rozélenény do tii kategorii s ¢asovymi parametry specifikovanymi pro kaZzdou z nich:

e Kritickd chyba — Jedna se o chybu, kterd brani pouzivani systému a zakaznik nema Zadnou moZnost, jak ji obejit. Chyby
této kategorie jsou vyreieny nejpozdéji do tfi pracovnich dnd, zpravidla vydanim Hotfixu. Zafazeni do této kategorie
musi pracavnik SUP konzultovat s SM. V pfipadé rozporu findIni kategorizaci provede SM.
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e  Zdvaind chyba —chyba, kterd nebrani poufiti systému, byt s problémy (je moiné ji obejit). Tyto chyby jsou vyFeseny
nejpozdéji v novém release produkt( ANeT. Aktualni terminy vydavani novych release je mozné zjistit na lince
zakaznické podpory.

e NezdvaZnd chybo —chyba, ktera vyrazné nebrani pouZivani systému. O tom, zda se chyba, zafazend do této kategorie,
bude Fesit, rozhoduje Utvar vyvoje ve spolupréci s SM a obchodnim feditelem Dodavatele. Chyby v této kategorii jsou
zpravidla opraveny v nasledujicim Update.

3.4.Servis U — Automaticky Upgrade

Soucasti tohoto typu servisu je i distribuce aktualnich subverzi software pomoci automatickych aktualizaci z aktualizaéniho
serveru Dodavatele, nebo na vyZadani na datovém meédiu. Soucasti tohato typu servisu neni pfipadna souvisejici prace
konzultant(l na nasazovani Upgrade, skoleni pracovnikd a podobné. Pravidelné informace o Upgrade software ziska zakaznik
po registraci na webovych strankach zakaznické podpory Dodavatele. Na Upgrade neni pravni nirok a mbie byt
Dodavatelem zpoplatnén.

3.5. Servis hardware

Servis hardware HW 5

Servisni pohotovost: 9:00-17:00 hod. 8 hodin denné, 5 dni v tydnu (Po-Pa).
Zahdjeni Feseni: Do nasledujiciho pracovniho dne, pfi ohlaeni incidentu do 10:00 dopoledne.
Vyfeseni: do nasledujiciho pracovniho dne od zahdjeni Fesen.

Servis hardware HW 7

Servisn{ pohotovost: 8:00-22:00 hod. 14 hodin denné, 7 dni v tydnu (Po-Ne).
Zahdjeni feseni: Do nasledujiciho dne, pfi ohlaseni incidentu do 10:00 dopoledne,
Vyfeseni: do nasledujiciho dne od zahajeni feseni.

Typy servisu Servis hardware ,HW 5°a ,HW 7 zajistuji v intencich pfisluiné smlouvy ve vySe uvedenych ¢asech zahdajeni feéeni a
intervalech servisni pohotovosti pro potfeby Odbératele bezplatné poskytovani nasledujicich €innosti po celé servisni
obdobi:

e Provedeni nezbytnych servisnich praci na vlastnim systému u Odbératele, tedy v misté instalace tohoto systému.

e Oprava ¢i vyména zafizeni za nove zafizeni je provedena bez naroku na Uhradu materialu a prace. Cestovni naklady
mohou byt Gétovany dle aktualniho ceniku Dodavatele.

e  Pfivyméné vadnych zafizeni nebo jejich ¢asti prechdzeji provedenou vyménou tato vyménéna vadna zafizeni nebo
jejich ¢asti do vlastnictvi Dodavatele.

e  7aden prezentace poZadavku na servisni zasah pfimo u Odbératele je povazovan den, kdy Odbératel vyzve
elektranickou postou nebo jinak pisemné Dodavatele k provedeni zdsahu po nutné pfedchazejicim netispéiném
pokusu obou smiuvnich stran vyresit problém na servisovaném systému nékterou formou zdkaznické podpory
(telefonicky, elektronickou postou nebo prostredky vzdalené spravy).

e  Dojde-li k poruse na zafizeni, ktere je v dobé servisu zastaralé (tedy 4 a vice let od nakupu zafizeni), je toto zafizeni
servisovdno v terminech uvedenych v servisni smlouvé, aviak vidy formau vymeny za nové zafizeni. Po vyméné
zafizeni se Odbératel zavazuje uhradit Dodavateli toto nové zafizeni za cenu dle aktualniho ceniku Dodavatele,
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platného v dobé poskytnuti téchto sluzeb, a to na zakladé faktury Dodavatele. Na toto nové zafizeni se poté vztahuji
servisni podminky ANeT dle pfisluiné smlouvy jako na nové nakoupené zafizeni.

3.6.Uzavieni incidentu

Vyfeseni incidentu probéhne ve chvili, kdy Odbératel dostane infermaci o moZnostech feSeni Incidentu. Finalni Fedenl nebo
docasné reseni formou ,Workarroundu”. V pfipadé, Ze na Incident je vdzédna Chyba, Odbératel navic dostava informaci o tom, ie
je dostupné finalni feseni Incidentu (oprava Chyby systému) formou nasazeni nové veze (Update) programu.

3.7. Vizdalena sprava

V pfipadé, ie je pii Feseni problému vyhodna nebo nezbytna préce pracovnika podpory na pracovni stanici Odbératele, ale nenfi
pfimo vyZadovéna jeho fyzickd pfitomnost, vyuziji se prostfedky pro vzdalenou spravu. O kazdé relaci vzdalené spravy je veden
odpovidajici zdznam, a to bud automaticky (GoToAssist) nebo manualné pracovnikem do informacéniho systému zakaznické
podpory. Schvalené prostiedky vzdalené zpravy jsou specifikovany v komunikacni matici.

3.8.Vzorové formulafe pro hlaseni Incidentd

Pro SW:
- =y 7
[ Identifikace klienta
Firma: ABCs.r.o.
Kontaktni osoba: Alena Novakova
Telefon: 123 456 789
Adresa: Nova 711, 150 00 Praha 5
Identifikace SW aplikace:
Aplikace; ANeT Time
Verze: 8.60
Release: 37
Hotfix: 02
(Popis chybového chovani SW: j
Osoba: Jan Novak
Osobni ¢islo: 3715
Datum: 29.2.2008

Chybné vypocditana odpracovana doba, vypoctena hodnota tétu ,,Odpracovano” 9:30

l»Popis ofekavaného chovani SW: ’

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

Identifikace klienta
fohe

Firma: ABC s.r.o.

Kontaktni osoba: Alena Novakova

Telefon: 123 456 789

Adresa: Nova 711, 150 00 Praha 5

Identifikace HW zarfizeni

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

Datum nakupu/ instalace: 15.1.2007

Cislo zakazky *: 70-7-11

Adresa instalovaného zafizeni *: Praha 10, Okruzini 35

,( Popis chybového chovani HW zafizeni:
i

Zafizeni se nezobrazuje v servisnim reZimu unicontrolu
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Prava a povinnosti smluvnich stran

Dodavatel je povinen provadeét servisni Udribu v terminech a rozsahu odpovidajicich smluvné dohodnutému typu servisu tak,
aby na strané Odbératele v optimélné moiné mife zajistil kvalitni éinnost servisovaného systému.

Odbératel se zavazuje pouZivat servisovany systém v souladu s uzivatelskymi podminkami dle p{semné dokumentace a
doporuceni Dodavatele. Odbératel nebude bez konzultace s Dodavatelem a bez jeho souhlasu provadét jakékoliv Gpravy nebo
zdsahy do servisovaného systému nad rdmec standardnich administratorskych éinnosti.

Odbératel je povinen v souladu s platebnimi podminkami stanovenymi touto smlouvou hradit Dodavateli pausalni poplatky za
provadéni servisu dohodnutého typu.

Odbératel umoini Dodavateli v pfipadé servisniho zdsahu bezproblémovy pristup k servisovanému systému a pfipadné jinych
prostor, pokud to bude realizace servisniho zdsahu vyzadovat.

V pfipadé vzniku Celaci doby na pristup Dodavatele k servisovanému systému delsi nez 40 minut, pfipadné opakavané navitévy
Dodavatele z diivodu chybéjiciho povoleni ke vstupu, resp. neumoznéni vstupu do prostor a/nebo k zafizenim a/nebo Gdajim
souvisejicim s provadénim servisniho zdsahu, ma Dodavatel prave poZadovat a Odbératel povinnost uhradit Dodavateli éas
straveny c¢ekanim, pfipadné cestovné v pripadé, kdy Qdbératel neumoznil prisludny vstup, a navitéva Dodavatele se musela
opakovat. Toto ustanoveni plati za pfedpokladu pfedem dohednutého terminu pro servishi ndvitévu pracovnika Dodavatele.
Odbératel je pro potfeby provadéni servisniho zdsahu povinen zajistit Dodavateli bezplatné pfistup a napojeni na sit 230V a v
pfipadé nutnosti umoznit servisnimu technikovi Dodavatele poutiti telefonu.

Odbératel dale zajisti pro potfeby Uspésné realizace servisniho zasahu kompetentni osobu {administratora servisovaného
systému), ktera bude na misté zisahu spolupracovat se servisnim technikem Dodavatele a v pfipadé hutnosti zabezpedi
Dodavateli pfiméfenou soucinnost pfi lokalizaci poruchy a vlastni realizaci servisnich €innosti.

Dodavatel je pfi provadéni servisniho zdsahu povinen dodrZovat pravidla a obecné zavazné predpisy ve vztahu k bezpetnosti
prace a ochrané majetku Odbératele.

Obé smluvni strany se zavazuji Zddnym zptsobem nesdélovat tretim osobdam nebo jinak nepresentovat informace a skuteénosti
nevefejného nebo utajovaného charakteru o druhé smluvni strané, které ziskaji v priibéhu plnéni této smlouvy. V pfipadé
nedodrieni tohoto ustanoveni ma poskozend strana pravo na Uhradu prokazatelné vzniklé Skody a odpovédna strana — pfi
splnéni zakonnych podminek, vyplyvajicich z obecné zavaznych pravnich pfedpist — nese povinnost tuto skodu zaplatit.

Smluvni strany se zavazuji Uzce spolupracovat, zejména si poskytovat Gplné, pravdivé a véasné informace potfebné k fadnému
plnéni svych zdvazk(, pficemi v piipadé zmény podstatnych okolnosti, které maji nebo mohou mit viiv na pinéni Smlouvy, jsou
povinny o takové zméné pisemné (elektronicky) informovat druhou Smluvni stranu nejpozdéji do ¢trnécti (14) kalendafnich dna
po provedeni takové zmény. V zajmu optimalniho plnéni pfislusné Smlouvy jsou smluvni strany povinny plnit fadné a vcas své
zavarzky tak, aby nedochazelo k prodleni s jejich plnénim. Pokud se nékterd ze smluvnich stran dostane do prodleni s pinénim
svych zdvazk(, je povinna pisemné (elektronicky) oznamit bez zbyteéného odkladu druhé smluvni strane dlivod prodleni a
predpokladany termin a zpUsob jeho odstranéni.

Odbératel aktivné poskytne béhem pinéni pfislusné Smlouvy potfebnou soucinnost v rozsahu pfedmétu pinéni. V pfipadé, ze
Odbératel porusi stanovenou povinnost soucinnosti po dobu delsi neZ étrnact (14) kalendafnich dni, pocitanych ode dne, kdy o
tom byl Odbératel vyrozumén, je Dodavatel opravnén pferusit pinéni svych povinnosti, které byly timto neposkytnutim
soucinnosti dotéeny, a to aZ do okamziku obnoveni soucinnosti. Stanovené thlty a terminy pro pinéni povinnosti se pfimérené
prodlouzi, a to nejméné o dobu, po kterou doslo k jejich opravnénému preruseni v souladu s timto ustanovenim. V pripadé
prodleni Odbératele dle tohoto ¢ldnku, na které byl Odbératel Dodavatelem prokazatelné {pisemné nebo elektronicky)
upozornén a nezjednal napravu ani v dodateéné poskytnuté Ih(ité ne kratsi nez étrnact (14) kalendarnich dn(, je Dodavatel
opravnén odstoupit od prisluiné Smlouvy.

Odbératel pfeda Dodavateli k bezplatnému uZivani ve Ihité dle Smlouvy montaini pracovisté v takovém stavu, ktery Dodavateli
umozni plynule provédét dilo. Odmitne-li Dodavatel pfevzit montazni pracovisté, je povinen vytvofit o této skutecnosti pisemny
zdpis a uvést v ném vyslovné a konkrétni ddvody svého odmitnuti. Dodavatel a Odbératel uréi kontaktni osoby s dostateénou
odbornou kvalifikaci a kompetencemi pro konzultace a interaktivni Fe3eni problém( spojenych se zabezpecenim podminek a
infarmaci nezbytnych pro pfipravu realizace i vlastni Uspésné a véasné plnéni dila Dodavatelem, zejména pak v souvislosti s
napojovanim systému ANET na stavajici informacni infrastrukturu Odbératele (databaze, operacni systém atd.). Odbératel dale
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poskytne Dodavateli po dabu realizace dila socidlni zafizeni pro pracovniky Dodavatele, zdroj elektrické energie, v pfipadé
potfeby umoZni pouZiti telefonni linky. Po ukondeni dila Dodavatel montaini pracovisté do 3 pracovnich dnl vyklidi a pfeda jej
Odbérateli. Po uplynuti této Ihity mdie Dodavatel ponechat na montainim pracovisti jen zafizeni, popf. material, které jsou
potfebné k odstranéni vad vytéenych Odbératelem.

Dodavatel je opravnén jednostranné pozastavit pInéni svych smluvnich povinnosti v pfipadé, Ze bude Odbératel v prodlenis
Uhradou jakékoliv dluiné éastky vici Dodavateli déle nezZ tficet (30) kalendafnich dni po lhdté splatnosti. Po dobu realizace
prava Dodavatele a v souvislosti s nim se Dodavatel neocitd v prodleni s plnénim svych povinnosti, nevznika Odbérateli narok na
nahradu skody ¢i uilého zisku, ani nevznika Odbérateli narok na slevu z ceny servisu. Dodavatel je povinen pinéni pozastavenych
povinnosti opétovné zahdjit nejpozdéji do uplynuti Etrndcti (14) kalendafnich dnli ode dne dhrady dluznych €astek (pro jejichi
predleni dodlo k pozastaveni) Odbératelem, nedohodnou-li se smluvni strany jinak.

Dodavatel | je opravnén navrhovat zmény YOP zejména v navaznosti na zmény pravnich predpisd, v zajmu zlepieni kvality
poskytovanych sluZeb klientdim a s ohledem na obchodni cile Dodavatele. Dodavatel Gdbérateli poskytne informace o
navrhované zméné VOP nejméné dva (2) mésice pred navrhovanym dnem d¢innosti navrhovanych zmén, véetné informace o
navrhovaném dni Uéinnosti. Odbératel je opravnén navrhovanou zménu VOP odmitnout a pfislusnou Smlouvu z tohoto diivodu
vypovédét. Vypovedni Ihiita éini v takovém piipadé Sest (6) mésicl a pocina béZet prvnim dnem mésice nésledujiciho po
doruéeni vypovedi Odbérateli. Odmitnuti navrhované zmény VOP a vypovéd Smlouvy musi byt Dodavateli doruéeny
Odbératelem nejpozdéji do étrndcti (14) kalendafnich dnl pred navrhovanym dnem téinnosti nového znéni VOP, jinak se k
odmitnuti a vypovédi nepfihliZi. V pfipadé, ie Odbératel doruci Dodavateli v uvedené lhité pouze samostatné odmitnuti zmény
VOP bez pfisludné vypovédi Smlouvy, k takovémuto odmitnuti se neprihliZi a plati, Ze Odbératel navrhovanou zménu VOP pfijal s
uéinnosti ode dne Ucinnosti navrzeného Dodavatelem. Zmény VOP se tykaji viech existujicich i budoucich smluvnich vztah(, na
které VOP dopadaji.

Dodavatel je opravnén jednou v pribéhu kaZdého kalenddiniha roku jednostranné upravit poplatek za servisni sluzby uvedeny v
pfisluiné Smlouvé (Smlouvach) v rozsahu miry inflace vyjadiené pfirdstkem prdmérného roéniho indexu spotiebitelskych cen v
Ceské republice za ptedchozi kalendafni rok, zvefejnéné Ceskym statistickym Ufadem. Ceny upravené Dodavatelem podle
tohoto odstavce budou platné pocinaje rokem, ve kterém byla jejich Gprava prokazatelné (pisemné nebo elektronicky)
oznamena Odbérateli. V pFipadé, Ze poplatek za poskytovani servisnich sluzeb za dany rok byl vyfakturovan Dodavatelem jesté
pred zvefejnénim predmétného indexu Ceskym statistickym Gfadem, je Dodavatel opravnén dofakturovat pfipadny rozdil ve vysi
poplatku do konce daného kalendarniho roku. Ceny podle tohoto odstavce lze poprvé upravit v pribéhu kalendafniho roku
nasledujiciho po kalendarnim roce, ve kterém prislusna Smlouva nabyla Ucinnost.

Obecné platebni podminky

Cena za zabezpefovani konkrétniho typu servisu je stanovena formou pravidelné se opakujiciho Etvrtletniho poplatku, jeho?
konkrétni vyse v K& bez DPH je urCena ve Smlouveé.

Odbératel je povinen uhradit Dodavateli kvartalni poplatek za realizaci servisu dohodnutého typu ve vyii dle Smlouvy véetng
DPH vidy zacatkem piislusného kvartalu kalendarniho roku. Vyjimku tvofi prvni a posledni platba.

Prvni faktura se vystavi ihned po uzavieni prislusné servisni Smlouvy, a to ve vyii pomérné ¢asti kalendafniho kvartélu, ve
kterém byla Smlouva uzaviena.,, tj. ode dne uzavieni dané Smlouvy do konce pfislusného kalendarniho kvartalu,

Posledni platba se vydétuje k prvnimu dni posledniho kalendafniha kvartalu, kdy Smlouva jesté plati, a to ve vyii pomérné ¢asti
kvartdluy, tj. od 1. dne posledniho kvartdlu do konce acinnosti Smiouvy.

Uhradu za servisni sluiby provede Odbératel na zakladé dafiového dokladu (faktury) vystaveného Dodavatelem k 1. dni
pfislusného kvartalu.
Vyse DPH k servisnim poplatklm bude stanovena dle platného zakona o DPH.

Faktura musf ohsahovat veskeré naleZitosti dafiového dokladu a jeji splatnost se stanovuje dehodou smluvnich stran na 10 dni
ode dne jejiho doruceni Odbérateli.

V piipadé poskytnuti servisnich sluZeb, jinak spadajicich do &innosti Dodavatele dle této smlouvy, aviak jejichi potteba vznikla
v souvislosti s neodbornou nebo nedovolenou manipulaci, z divedu dmyslného poskozeni nebo zasahem vy$ii moci se zavazuje
Odbératel tyto servisni sluzby uhradit Dodavateli za cenu dle ceniku Dodavatele, platného v dobé poskytnuti téchto sluzeb, a to
na zakladé faktury, ktera bude mit stejny reZim jako je uvedeno vySe v tomto ¢lanku. Zasahem vy3$si moci se pro Géely této
smlouvy rozumi predevsim poruchy systému zplsobené Gderem blesku ¢i jinak generovanym elektrickym vybojem, poZirem,
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vybuchem, povodni, sesuvem pldy ¢&i jinou pfirodni katastrofou, poruchami zdiva véetné padani omitky, poruchami stavebnich
konstrukci apod.

V pfipadé poskytnuti servisnich sluzeb Odbérateli, které vyzadovaly pfitomnost zastupce Dodavatele v misté servisovaného
systému, a to na zdkladé poZadavku Odbératele, ktery se posléze ukazal byt nedlvodnym, ma Dodavatel hdrok na thradu ceny
této servisni sluzby Odbératelem ve vysi uréené dle ceniku Dodavatele platného v dobé poskytnuti téchto servisnich sluzeb, a
dale narok na uhradu smluvni pokuty ve wysi 500,- K¢ za kaZdé jednotiivé poskytnuti Odbératelem neddvodné narokované
servisni sluzby v daném servisnim obdobi.

Ned({vodnym poZadavkem Odbératele se rozumi zejména pfipady, kdy Odbératel ndrokuje adstranéni problému &i zavady na
servisovaném systému dle této Smlouvy, vyZadujicim servisni sluibu spojenou s wjezdem zdstupce Dodavatele k servisovanému
systému, pricem? problém ¢i zdvada sama se prokazatelné ukaZe byt fesitelnd na Grovni nezbytné znalosti uZivatelské spravy
servisovaného systému (napf. s pomoci uZivatelského manuilu pro servisovany systém), nebo nepaskytne-li z jakéhokoliv
divodu Odbératel v tirovni nezbytnych znalosti uZivatelské spravy servisovaného systému a priméfené mife spolupraci pfi snaze
Dodavatele detekovat, lokalizovat a odstranit pficinu problému ¢i zavady na servisovaném systému Odbératele prostfednictvim
telefonu nebo elektronické posty pred vlastnim vyjezdem zastupce Dodavatele k tomuto systému.

Zpracovani udaji

Smluvni strany se zavazuji, Ze pokud v souvislosti s realizaci Smlouvy pfi plnéni svych povinnosti pfijdou jeji povéreni pracovnici
do styku s osobnimi Gdaji ve smyslu Obecného nafizeni GDPR, resp. ZZOU, budou s témito osobnimi ddaji (had ramec povinnosti
zachovani micenlivosti) nakladat v souladu se viemi pozadavky ceského pravniho fadu na jejich ochranu, a to zejména s
ohledem na poZadavky 7ZZOU a Obecného nafizeni GDPR.

Pokud je zpracovani osobnich Gdaj co do pravniho divodu zaloZeno na souhlasu pFisludného subjektu idajl, je zpracovani
téchto (dajd upraveno vidy piimo ve Smlouvé nebo prastfednictvim jiného dolofitelného pravniho aktu, pficem? je vidy
stanoven pfedmét a doba trvani zpracovani, povaha a Géel zpracovani, typ osobnich udajd a kategorie subjekt( Gdaji,
povinnosti a prava spravce,

Odbératel bere na védomi, Ze plnéni dle Smlouvy nebo jeho éast miiZe byt ze strany Dodavatele poskytovano prostiednictvim
subdodavatele. Dodavatel v takovém piipadé zajisti, aby takovyto subdodavatel plnil v8echny povinnosti vyplyvajici z pravnich
predpisti upravujicich nakladani s osobnimi tidaji, zejména ze ZZOU a Obecného narizeni GDPR.

Odbératel souhlasi s uvadénim nazvu své obchodni spolefnosti v tiskovych materidlech a pfi propagacnich akcich Dodavatele.

Odbératel udéluje Dodavateli souhlas ke shromazdovani tdaju ziskanych ze serverd a stanic Odbératele za Ucelem zjisténi
programového vybaveni Odbératele. Tyto Udaje nebudou poskytnuty tietim stranam.

Ochrana duvérnych informaci a zdkaz konkurence

Pfi plnéni zavazki vyplyvajicich ze Smlouvy mize dojit mezi Odbératelem a Dodavatelem k vyméné informaci, je7 jsou
povaZovany za divérné. Za ddvérné informace se povaiuji mimo jiné i viechny informace navzijem poskytované, jez jsou
predmétem obchodniho tajemstvi ve smyslu ustanoveni § 504 Obcanského zakoniku. Vymeéna informaci se omezi pouze na ty
zaméstnance Smluvnich stran, ktefi se budou bezprostredné podilet na ¢innostech pfedmétu pfislusné Smlouvy. Poskytnuté
informace budou poufity pouze k plnéni zavazk( smluvnich stran podle podminek piislusné Smlouvy a téchto VOP. Zadna
smluvni strana nesmi sdélit neba jinak zpfistupnit kterékoli tfeti osobé 7ddné informace o podminkach, predmétu a plnéni
prisluiné Smlouvy, ani #adné jiné informace o jednanich spojenych s danou Smlouvou nebo souvisejici s druhou smluvni stranou,
ani je poutit v rozporu s jejich Géelem pro své potfeby, aniz by byl dan pfedchozi pisemny souhlas dotéené smluvni strany, s
vyjimkou téch informaci, které smluvni strany uvefejni na zakladé zakonem uloZené povinnosti. Uvedené informace povaiuji
smluvni strany za diivérné a smluvni strany se zavazuji tuto diivérnost v nejvyséi moiné mife zachovavat.

Viyjimka z povinnosti zachovavat dlivérnost se dale vztahuje na informace sdélené:
e zaméstnanclim, poradciim a jinym spolupracovnikiim ¢i subdodavateldim smluvnich stran, vazanym
obdobnymi povinnostmi zachovani divérnosti,

e zaméstnancdm pfisluénych statnich instituci a soudfl, pokud zpfistupnéni informaci vyZzaduji pravni predpisy
nebo jsou jinak opravnéné pozadovany,

Strana: 19z 21

>  SECRET




AReT T

Licencni smlouva a smlouva o Maintenance

e vefejnym registrdm na zakladé pozadavk( zakona a jinych pravnich predpis(,

e v pfipad@, kdy jiZ pfislusnd smluvni strana informaci uvefejnila nebo informace jiz byla obecné zndma, aniz by
tim néktera ze smluvnich stran porusila svoji povinnost,

e  bankdm financujicim Odbératele,

e osobam, které jsou osobami spfiznénymi se smluvni stranou ve smyslu § 74 az 77 Zakona o obchodnich
korporacich, paokud je takové sdéleni nezbytne pro aéely plnéni povinnosti pfisluiné smluvni strany
vyplyvajicich z prislusné Smlouwvy,

¢  Dodavatelem ¢i Odbératelem svému vlastnikovi, které ma za povinnost sdélovat formou reportingu o chodu
spolec¢nosti.

7.3. V pfipadé, Ze néktera ze smluvnich stran prokazatelné porusila zdvazek dlvérnosti dle tohoto €ldnku, je druhd smluvni strana
opravnéna pozadovat Uhradu smluvni pokuty ve vysi 100 000,- K (slovy jedno sto tisic korun ¢eskych) s tim, Ze povinna smluvni
strana takovou smluvni pokutu uhradi nejpozdéji do trnacti (14} kalendarnich dnti od doruceni pisemné vyzvy k Ghradé.
Uhradou smluvni pokuty neni dotéeno pravo opravnéné smluvni strany na ndhradu Skody ve wii pfesahujici smluvni pokutu.

7.4. Jakékoli vefejné oznameni ¢i prohlaseni v souvislosti s témito VOP, pfislusnou Smlouvou nebo plnénimi poskytovanymi na
zékladé smluvnich vztahl mezi Dodavatelem a Odbératelem je moiné pouze na zakladé predchozi pisemné dohody obou
smluvnich stran o obsahu a formé takového vefejného oznameni ¢i prohlaseni, Pro pfipad poruseni této smluvni povinnosti si
smluvni strany sjednavaji smluvni pokutu ve vy3i 100 000,- K¢ (slovy jedno sto tisic korun éeskych), kterou je porusujici strana
povinna uhradit do ¢trnacti (14} kalendafnich od doruéeni pfisluiné vyzvy.

7.5. Za podminek stanovenych v tomto ¢lanku a dale za podminky, Ze tim nebudou dotéena prava a opravnéné zajmy Odbératele,
ddva Odbératel Dodavateli souhlas k tomu, aby Dodavatel uvadél ve svych tiskovych materidlech a pfi propagaci obchodni firmu
Odbératele jako referenci.

7.6. Za podminek stanovenych pfisluSnymi pravnimi pfedpisy, zejména Obecnym nafizenim GDPR, jsou smiuvni strany jsou
opravnény pofidit si pro vlastni potiebu kopie predloienych dokumenttl druhou smluvni stranou a tyto uchovdvat. Obé Smiuvni
strany jsou dale opravnény pofidit si a uchovéavat jakykoli autenticky zaznam o komunikaci s druhou smluvni stranou, véetné
evidence telefonickych hovord. Pofizovani video a audio zdznamu z osobnich jednani mezi Odbératelem a Dodavatelem podléha
vidy predchozimu souhlasu obou smiluvnich stran.

8. Zanik Smlouvy

8.1. Smlouva mezi Odbératelem a Dodavatelem muZe zaniknout:

8.1.1.  Odstoupenim Smluvni strany od pfisluiné Smlouvy v pfipadé, Ze (i) druhd smluvni strana podstatné porusi
ustanoveni Smlouvy nebo tyto VOP, (ii) v pfipadech, kdy to stanovi Smlouva nebo VOP, {iii) je na druhou smluvni
stranu prohlasen Upadek nebo vstoupi do likvidace. Odstoupeni musi byt uskutecnéné v pisemné forme.
Odstoupenim nezanika povinnost druhé strany uhradit jiz vystavené a dorucené faktury, pokud plnéni takto
vyfakturované bylo ke dni odstoupeni poskytnuto. Odstoupenim rovnéZ nezanika povinnost hradit smluvni
pokuty, pokud narok na jejich thradu vznikl jiZ pied samotnym odstoupenim. Nesplacené diuhy Odbé&ratele viifi
Dodavateli se stavaji splatnymi prvni pracovni den nasledujici po doruéeni oznameni o odstoupeni Odbérateli,
neuvede-li Dodavatel pozdéjsi termin. Uhrady za jiZ poskytnutd plnéni dle pFisluiné Smlouvy Dodavatel po
odstoupeni nevraci, a to véetné Uhrad za poskytnute licence.

Za podstatné poruseni Smlouvy se povazuje zejména:
a) prodleni Odbératele s jakoukoliv Uhradou ve prospéch Dodavatele, na které byl Odbérate! Dodavatelem
prokazatelné (pisemné nebo elektronicky) upozornén a nezjednal napravu ani v dodateéné poskytnuté
IhGté ne kratsi neZ étrndct (14) kalendafnich dnd;

nepaskytovani soucinnosti béhem Implementace, ackoliv k tomu byl Odbératel prokazatelné (pisemné nebo
elektronicky) vyzvan a nezjednal nédpravu ani v dodatecné poskytnuté [hité ne kratsi neZ &trnact (14)
kalendafnich dndi. Nadto se sjednava, ze v piipadé opakovaného (tj. tfetiho a kazdého daliiho) neposkytnuti
soucinnosti jiZ neni Dodavatel povinen Odbérateli tuto dodateénou Ihiitu k napravé poskytnout;

prodleni Dodavatele s plnénim jeho nepenézitych zavazkd vyplyvajicich z pfislusné Smlouvy deldim nei tficet (30)
kalendafnich dnl v pfipadé, Ze Odbératel na takovéto porusovani smluvnich povinnosti Dodavatele
prokazatelné (pisemné nebo elektronicky) upozornil a Dodavatel nezjednal ndpravu ani v dodatecné
poskytnuté nahradni Ihté ne kratsi nez ctrnact (14) kalendafnich dn(;

prodleni Odbératele s plnénim jeho nepenéiitych zavazkl vyplyvajicich z pfislusné Smlouvy delsim nes tficet (30)
kalendarnich dnd v pripadé, Ze Dodavatel na takovéto porusovani smluvnich povinnosti Odbératele
prokazatelné (pisemné nebo elektronicky) upozornil a Odbératel nezjednal ndpravu ani v dodatetné
poskytnuté nahradni Ih(ité ne kratsi nez étrnact (14) kalendainich dni.
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ClJsJr2C0O

SOLUTIONS

Licenéni smlouva a smlouva o Maintenance

8.1.2. Vypoveédi kterékoliv ze Smluvnich stran i bez udani divodu s tim, Ze vypovédni [hita ¢inl v takovém pfipadé Sest (6)
mésicl a zadind plynout prvnim dnem mésice nasledujiciho po prokazatelném doruéeni vypovédi.

8.1.3. ZplUsobem uvedenym v pfislusné Smlouvé nebo téchto VOP.

8.1.4. Dohodou smluvnich stran,

Jiz uhrazené platby za Servisni ¢innost i licence bez ohiedu na obdobi, na které byly hrazeny, se v pfipadé zaniku Smlouvy
nevraceji.

Rozhodné pravo a feSeni sporli

Tyto VOP jakoZto i viechny pfisluiné Smlouvy se Fidi pravem Ceské republiky s vylouéenim koliznich norem, které by odkazovaly
na uziti ciziho prava.

V pripadé jakéhckoli sporu mezi smiuvnimi stranami vzniklého v souvislosti s témito VOP a/nebo pfisluénou Smlouvou se
Smluvni strany zavazujf vynaloZzit nejvy$si mozné usili, které Ize po nich spravedlivé poZadovat, k dosazeni smirného feseni na
zakladé dohody Smluvnich stran. Nedojde-li ke smirnému feseni, budou veskeré spory mezi smluvnimi stranami rozhodovany
soudy Ceské republiky.

Pro pfipad rozhodovdni sporu mezi smluvnimi stranami prostfednictvim soudd Ceské republiky, se Smluvni strany dle § 89a

obcanského soudniho Fadu dohodly na mistni pfislusnosti vécne prislusného soudu dle sidla Dodavatele, jako soudu prvniho
stupna,

Ostatni a zavérecna ustanoveni

Odbératel pijetim téchto VOP dava Dodavateli dle zakona ¢. 235/2004 Sh. o DPH, § 26 odst. 4 souhlas k elektronické fakturaci.
Dodavatel bude danové doklady zasilat na emailovou adresu uvedenou v hlavicce Smlouvy/Smluv, v piipadé jeji zmény je
Odbératel povinen Dodavateli prokazatelné sdélit novou emailovou adresu. Pokud Odbératel Dodavateli nesdéli jiny kontaktni
email, budou Odbérateli dorucovany dafové doklady na email uvedeny v hlavicce Smlouvy.

Pokud bylo mezi Dodavatelem a Odbératelem sjednano, Ze se jejich vzdjemné vztahy fidi VSeobecnymi obchodnimi podminkami,
ridi se jejich vzajemné vztahy vidy tim nejaktudlinéjsim znénim VOP.

Tyto VOP nabyvaji platnosti a Géinnosti dne 01.07.2025
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