Kancelar verejného ochrance prav

SERVISNI SMLOUVA

ANeT- Advanced Network Technology, s.r.o.

cislo: 61-7-0000012

uzaviena v souladu s ust. § 536 a nasl. obchodniho zakoniku
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Kancelar veiejného ochrance prav

Clanek | — Smluvni strany

ODBERATEL : Kancelaf vefejného ochrance prav
se sidlem: Udolni 39, 602 00 Brno,
zastoupeni: JUDr. Jaroslav Kupka, vedouci Kancelare
IC: 70836981
DIC:
bankovni spojeni: 41123621/0710
obchodni rejstrik: -
P KYTOVATEL : ANeT- Advanced Network Technology, s.r.o.
se sidlem: Sumavska 35, 658 56 Brno
zastoupeni: Ing. Karel Kallab, obchodni reditel
IC: 4791 6923
DIC: CZ4791 6923
bankovni spojeni: CSOB Brno, &.0.: 372556763/0300
obchodni rejstrik: Krajsky soud Brno, oddil C, viozka 10130

Vyse uvedeni zastupci obou smiuvnich stran vyslovné prohlasuiji, ze jsou opravnéni
tuto servisni smlouvu podepsat a k platnosti smlouvy neni tfeba podpisu jiné osoby.

Smiluvni strany zmociiuji k zastupovani osoby uvedené v P¥iloze ¢. 1.

Podle §262 Obchodniho zakoniku se smluvni strany dohodly podfidit tento zavazkovy
vztah Obchodnimu zakoniku.

Clanek Il - Uvodni ustanoveni

Ugelem této servisni smlouvy (dale jen Smlouvy) je uréeni a definice zavazku
smluvnich stran ve smyslu poskytovani servisnich &innosti poskytovatelem pro
potieby odbératele, a to zejména Casové a vécné vymezeni zpusobu provadéni
servisnich ¢innosti poskytovatelem, stanoveni predmétu a rozsahu servisnich
¢innosti, urceni ceny téchto &innosti a zplasobu jeji uhrady odbératelem a vymezeni
dal$ich naleZitosti souvisejicich s pravy a povinnostmi smluvnich stran plynoucich z
této smlouvy.

Smiluvni strany souhlasi s touto smlouvou s védomim, Ze jeji plnéni ma za cil zaijistit
optimalni chod servisovaného systému, a to za pfedpokladu aktivni a cilevédomé
souginnosti obou smluvnich stran v intencich pravidel této smlouvy, i vlastni snahy
kazdé ze smluvnich stran samostatné minimalizovat pfipadné poruchy, zavady a
chyby servisovaného systému.

Konkrétni vymezeni servisovaného systému pro Géely této servisni smiouvy je
uvedeno v Pfiloze €.3 této Smiouvy.
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4. Pojmy, které jsou pouzity vramci této servisni smlouvy jsou definovany ve
Vieobecnych servisnich podminkach (VSP), které jsou PFilohou €.2 Smiouvy.

Clanek Ill - Uréeni typu servisu, servisniho obdobi

a servisniho teritoria

1. Smluvni strany se dohodly na realizaci servisu typu:
,SW 5x8’ — Zakaznicka podpora 5 dni v tydnu, 8 hodin denné.

za podminek stanovenych touto smiouvou véetné piiloh. Specifikace jednotlivych
typa servisl je uvedena v Piiloze €.2 této Smiouvy.

2. Délka servisniho obdobi se stanovuje na dobu neuréitou, pficemz servisni obdobi
podina béZet dnem 01.03.2007.

3. Smluvni strany stanovuji pro G&ely této smlouvy jako servisni teritorium oblast Ceské
republiky.

Clanek IV — Cena servisu

1. Cena za zabezpeCovani servisu dle Smlouvy bod lll./1 je stanovena formou
Stvrtletnich poplatko.

2. Ctvrtletni poplatek za poskytovany typ servisu dle Smlouvy bod lIl./1 a P#ilohy &.3 -
Servisovany systém pak &ini &astku 2380,- Ké v&. DPH (slovy dva tisice tfi sta
osmdesat korun ¢eskych).

Clanek V - Ostatni ujednani

1.  Smlouva nabyva platnosti okamzikem podpisu obéma smiuvnimi stranami a je U€inna
prvnim dnem smluvné dohodnutého servisniho obdobi dle bodu I11./3. smlouvy.

2. Uéinnost této smlouvy maze skongit

2.1 Dohodou smluvnich stran, uplynutim doby servisniho obdobi, zanikem nékteré
ze smiuvnich stran bez pravniho nastupce, nebo vyhlasenim konkursu na
nékterou ze smluvnich stran

2.2 Zanikem servisovaného systému nebo zménou jeho vlastnika, nebude-li
v konkrétnim pripadé dodatkem k této smlouvé dohodnuto jinak

2.3 Vypovédi se tfimésiéni vypovédni lhdtou, kterd zaéne bézet prvnim dnem
kalendarniho mésice nasledujicihc po_doruéeni vypovédi druhé strané

2.4 \Vypovédi s jednomésiéni vypovédni lhatou ze strany poskytovatele v pfipadé
prodleni odbératele s Uhradou duvodné vystavené faktury deldim nez 30 dnud
nebo v pfipadé opakovaného prodleni s Ghradou vystavené faktury. Vypovédni
Ihata zaéne bé&zet dnem doruéeni vypovédi odbérateli.
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2.5 Vypovédi s jednomésiéni vypovédni lhutou ze strany odbératele v pfipadé
opakovaného poruseni povinnosti poskytovatele dle této smiouvy. Vypovédni
Ihita zaéne bézet dnem doruceni vypovédi poskytovateli.

Ve vécech touto Smiouvou vyslovné neupravenych se bude tento smluvni vztah fidit
ustanovenimi obecné zavaznych pravnich piedpisi, zejména obchodnim a
ob&anskym zakonikem. Nedilnou souéasti této Smlouvy jsou VSeobecné servisni
podminky poskytovatele ze dne 1.10.2006. V pfipadé rozporu textu Smlouvy a
Véeobecnych servisnich podminek ma piednost text Smlouvy.

Soudasti této Smlouvy jsou:
Priloha ¢.1 — Komunikaéni matice
Pfiloha ¢.2 — Servis ANeT
Pfiloha ¢.3 — Servisovany systém
Priloha ¢.4 - V8eobecné servisni podminky

Smlouva vznikd dohodou o celém jejim obsahu a nabyva aginnosti dnem jejiho
podpisu opravnénymi zastupci smluvnich stran. Podpisem této Smlouvy ztraceji
platnost véechna predchozi Ustni ujednani a Ustni zavazky, nejsou-li obsazeny v textu
Smiouvy.

. Tuto Smilouvu Ize ménit a dopliiovat pouze dodatky, které budou takto vyslovné
oznaceny, budou mit pisemnou formu a budou podepsany zmocnénymi zastupci obou
smluvnich stran. Pro platnost dodatku se vyzaduje dohoda smiuvnich stran o celém
jeho obsahu.

. Tato Smiouva je vyhotovena ve 2 exemplafich, z nichz kazda smluvni strana obdrzi
po jednom exemplari.

Smiluvni strany prohlasuji, Ze si tuto Smlouvu a V8eobecné servisni podminky ze dne
1.10.2006 pied jejim podpisem piedetly, Ze byla uzaviena po vzajemném projednani
podle jejich pravé a svobodné vile, uréité, vazné a srozumitelné, nikoli v tisni za
napadné nevyhodnych podminek. Autentichost této Smlouvy potvrzuji svym
podpisem.

Za poskytovatele : Za odbératele :

ar
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aNeT-Advanced Network Technology, s.r. VERENENO OC'HRA{‘CE PRAV
Sumavska 35, 658 56 Brno 602 00 Bmo - Udolni 39

tel. +420 541 321 129 Telefon: +420 542 542 111 (]

DIC 7475 1R9 23
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Priloha 1

KOMUNIKACNI MATICE
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Komunikaéni matice uréuje osoby pro komunikaci mezi Poskytovatelem a
Odbé&ratelem. Jedna se o komunikaci v smluvnich obchodnich a technickych
zalezitostech. Dale komunikaéni matice obsahuje kompletni seznam osob, které
jsou za stranu odbératele opravnény k iniciovani incidentl na sluzbu zakaznické
podpory a ke komunikaci s Gtvarem zakaznické podpory poskytovatele.

Poskytovatel

¢ K jednanim ve vécech smluvnich:
Ing. Jifi Peterka, MBA tel..541 321 129, e-mail: jiri.peterka@anet-brno.cz
Ing. Karel Kallab, tel.:541 321 129, e-mail: karel.kallab@anet-brno.cz

¢ K jednanim ve vécech obchodnich:
Ing. Helena Zamedénikova, t:541 321 129, e-mail: helena.zamecnikova@anet-brno.cz

¢ K jednanim ve vécech Zakaznické podpory
Ing. Tomas Dangk, tel.:541 321 129, e-mail: tomas.danek@anet-brno.cz

¢ Sluzba Zakaznické podpory
e-mail: servis@anet-brno.cz
tel.: 541 532 238, fax;: 541 214 616

Odbératel

¢ K jednanim ve vécech smluvnich:
Ing. Josef Svoboda, tel..542542444, e-mail: josef.svoboda@ochrance.cz

¢ K jednanim ve vécech obchodnich:
Ing. Josef Svoboda, tel..542542444, e-mail: josef svoboda@ochrance.cz

¢ K jednanim ve vécech zakaznické podpory:
ing. Jan Raab, tel.:542542460, e-mail: jan.raab@ochrance.cz

¢ Zodpovédny pracovnik za spravu SW a HW (databaze, hesla, ....) :
ing. Jan Raab, tel.:542542460, e-mail: jan.raab@ochrance.cz



Kompetenéni list
Kompetenéni list je Uplny seznam zodpovédnych osob opravnénych ke
komunikaci s (tvarem Zakaznické podpory Poskytovatele. Osoby uvedené
v tomto seznamu absolvovaly fadné uZivatelské $koleni systému ANeT a poskytuji
souginnost béhem f{edeni incidentu Zakaznické podpory. V pfipadé zmény
nékterého z Udaji zodpovédné osoby je odbératel povinen neprodlené sdélit
pisemné tyto skute¢nosti Poskytovateli.
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Jméno Funkce Tel. Mobil E-mail

Ing. Josef | Vedouci 542 542 444 | 602 722 111 | Josef.svoboda@ochrance.cz
Svoboda OVP

Ing. Jan | informatik 542 542 460 | 602 622 425 | Jan.raab@ochrance.cz

Raab

Kamil informatik 542 542 459 | 602 622 425 | Kamil.skalicky@ochrance.cz
Skalicky

DiS.

Ivana Pracovnice 542 542 451 | 606 659 654 | lvana.klaskova@ochrance.cz
Klaskova eko

Prostredky vzdalené spravy
Prostiedky vzdalené spravy jsou seznamem dohodnutych technologii, které
mohou byt pii zajistovani FeSeni incidentu pracovniky zakaznicke podpory.
V pfipadé zmény nékterého z (daji zodpovédné osoby je odbé&ratel povinen
neprodlené sdélit pisemné tyto skuteénosti Poskytovateli.

Nazev a typ vzdalené

spravy

Kontaktni osoba

Jméno

Tel.

Mobil

E-mail
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SERVIS ANeT
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Seznam pouzitych termind

Incident Konkrétni uceleny pfipad (udalost) na zakaznické podpofe. K jednomu

Chyba

incidentu se ml2e véazat vétsi mnoZstvi komunikace (mailt, telefoni, relaci
vzdalené spravy atd.) Incidenty se déli do kategorii, viz kapitola Kategorizace
incidentq,

Incident, ktery neni Utvar zikaznické podpory schopen dokondit viastnimi
sitami a eskalovany proto do vyvojového odd&leni. Existuji tfi zakladni
kategorie chyb — viz kapitola Kategorizace chyb.

L1 {Level 1) Pracovnik prvni Urovné zdkaznické podpory. Jeho hlavnim tkolem je pfijimani

incident(i, feSeni t&ch elementérnich (s odhadovanym Sasem Fedeni do 5-10
minut) a predavani téch komplikovanéjsich do L2.

L2 (Level 2) Pracovnik druhé drovné zékaznické podpory. Hlavni naplni &innosti je analyza

SM

2

a feSenl incidentd jak on-line pomoci telefonické konzultace nebo vzdalené
spravy, tak pomoci dlouhodob&j$i fesitelské &innosti. Pokud neni viastnimi
silami schopen incident vyfesit, eskaluje jej podle typu k dalsimu fegeni (chyba,
pozadavek nebo zakazka).

Suport manager -~ Feditel Utvaru zakaznické podpory. V dob& jeho
nepfitomnosti jeho zastupce.

Parametry sluZby servisu — zakaznické podpory

Pro ucely vymezeni rozsahu a zpsobu poskytovani servisnich &innosti poskytovatelem je mozno
pro servisni obdobi zvolit néktery z nasledujicich typl servisu. Odbératel voli mezi dvéma typy
zakaznické podpory — servisu software a dvéma typy poskytovani zakaznické podpory — servisu
udrZby a oprav hardware.

2.1 Obecné nalezitosti poskytovani servisu

1.

Odbératel mizZe v kterékoliv dobé prezentovat sviij poZadavek faxovym oznamenim nebo
elektronickou postou s naslednym automatickym ovéfenim piijmu poZadavku
poskytovatelem.

Vsechny kontakty pro dosaZeni zakaznické podpory poskytovatele budou v pisemné
formé odbérateli k dispozici ihned po podpisu smiouvy.

V pfipadé potfeby provést dalsi (kony nad ramec daného typu servisu (véetn& prace a
nahradnich dilt) a v pfipadd zajmu odbératele o provedeni téchto Ukoni ze strany
poskytovatele, budou tyto Ukony poskytovatelem provedeny na zakladé samostatné
smlouvy {objednévky), v niz budou dohodnuty ¢asove a finan&ni podminky téchto dalich
tkond,

Servisni prace budou poskytovatelem provedeny v nejkratdi technicky mozné thate,
nejpozdéji véak v dobé dle sjednaného typu servisu s tim, Ze tyto doby jsou méfeny v
intervalu pfisludné servisni pohotovosti

Pro Gcely stanoveni &asovych Udaji v ramci Smlouvy &as plyne pouze v lsecich
(intervalech) platné servisni pohotovosti.



2.2 Servis software

Servis software SW 5x8

Servisni pohotovost: V pracovni dny (j. pondéli aZ patek s vyjimkou svatk(l) od 9:00 do 17:00

hod.
Zahdjeni Feseni: do 4 hodin od nahladeni poZadavku.
Vzdalena sprava: v cené 2 hodiny &tvrtletné

Servis software SW 7x14

Servisni pohotovost: V3echny dny vietné sobot a nedéli s vyjimkou statnich svatk( a dnu

24.12., 2512, 26.12, 31.12, 1.1. a pond&ii velikonoéni od 8:00 do 22:00

hod.
Zahajeni feseni: do 2 hodin od nahladeni poZadavku.
Vzdalend sprava: v cené 2 hodiny &tvrtletné

Typy servisu Servis software ,SW 5x8‘ a ,SW 7x14* — zaji§tuji v intencich této smlouvy ve vyse
uvedenych Casech zahdjeni feSeni a intervalech servisni pohotovosti pro potfeby odbératele
bezplatné poskytovani nasledujicich &innosti po celé servisni obdabi:

1.

V dobé& servisni pohotovosti zajisti poskytovatel pro odbératele poradenskou sluzbu
prostiednictvim stalé sluZzby na uréeném telefonnim &isle. Tato sluZba identifikuje
odbératele Cislem jeho servisni smlouvy a jménem volajiciho jako kontaktni osoby
odbératele, zaregistruje jeho telefonicky dotaz, resp. dotazy, a bud bezprosttedns
poskytne Ustni telefonickou pomoc, nebo zabezpeli pfedani slozit&jsiho dotazu,
resp. dotazl, pfislusnym specialistim poskytovatele, ktefi nasledné& v technicky nejkratsi
mozné Ihuté poradi s fedenim problému telefonicky a/nebo prostfednictvim faxu a/nebo
elektronické posty, pfipadné dohodnou jinou formu pomoci a jeji podminky.

V dobé servisni pohotovosti zajisti poskytovatel pro odbératele poskytovani vzdalené
spravy v max. dobé dle typu smlouvy. Kredity ¢asl vzdalené spravy jsou nepfeveditelné
na nasledujici obdobi.

Pravideilny update software. Odbérateli bude na vyzadani poskytnuta licence na
uzivani aktuélini subverze (Build) té ¢asti programového vybaveni systému ANET a té
primarni verze, kterou mé opravnéni uzivat. Soudasti tohoto typu servisu je i pfipadna
distribuce téchto aktualnich subverzi software na vyzadani na CD-ROM.




2.3 Servis hardware

Servis hardware HW 5

Servisni pohotovost: 9:00-17:00 hod. 8 hodin denné&, 5 dni v tydnu (Po-Pa).
Zahajeni fegeni: Do nésledujicich dvou pracovnich dnd, pfi ohlageni incidentu do 10:00
dopoledne.

Servis hardware HW 7

Servisni pohotovost: 8:00-22:00 hod. 14 hodin dennég, 7 dni v tydnu (Po-Ne).
Zahdjeni Feseni: Do nasledujiciho dne, pii ohlaseni incidentu do 10:00 dopoledne.

Typy servisu Servis hardware ,HW 5 a ,HW 7 — zajistuji v intencich této smiouvy ve vyse
uvedenych &asech zahéjeni feSeni a intervalech servisni pohotovosti pro potieby odbératele
bezplatné poskytovani nasledujicich ginnosti po celé servisni obdobi:

1. Provedeni nezbytnych servisnich praci na vlastnim systému u odbératele, tedy v misté
instalace tohoto systému.

2. Oprava & vyména zafizeni za nové zafizeni je provedena bez naroku na Uhradu jak
materialu, tak prace a souvisejfcich cestovnich nakladu.

3. Pii vyméné vadnych zafizeni nebo jejich &asti pfechazeji provedenou vyménou tato
vymeénéné vadna zafizeni nebo jejich ¢asti do vlastnictvi poskytovatele,

4. Za den prezentace poZadavku na servisni zasah pfimo u odbératele je povaZovan den,
kdy odbératel vyzve faxem nebo elektronickou postou poskytovatele k provedeni zasahu
po nutné predchazejicim nedsp&sném pokusu obou smiuvnich stran vyfesit problém na
servisovaném systému nékterou formou zakaznické podpory (telefonicky, faxem,
elektronickou postou nebo prostfedky vzdalené spravy).

5. Dojde-li k poruge na zafizeni, které je v dobé servisu moralné zastaralé (tedy 4 a vice let
od nakupu zafizeni), je toto zafizeni servisovano vterminech uvedenych v servisni
smlouvé, aviak vzdy formou vymeény za nové zafizeni. Po vyméné zafizeni se odbé&ratel
zavazuje uhradit poskytovateli toto nové zafizeni za cenu dle ceniku poskytovatele,
platného v dobé& poskytnuti téchto sluZeb, a to na zakladé faktury poskytovatele. Na toto
nové zafizeni se poté vztahuji servisni podminky ANeT dle této smlouvy jako na nové
nakoupené zafizeni,




2.4 Incident - Postup zpracovani incidentu

Pomoci dostupnych technickych prostfedkd pracovnici Gtvaru SUP pfijmou incident a
zpracovéavaiji jej podle postupu, uvedeném na obrazku (viz.niZe).

Pfijeti incidentu je realizovano pracovnikem L1. Ten zhodnoti, zda je problém mo2né vyfesit
vkratkém Case konzultaci (Fadové 5-10 minut) a pokud ano, dofesi jej vlastnimi silami a
zaznamena jej do informacniho systému zékaznické podpory. V opatném piipadé jej pfeda
pracovnikovi L2.

Pracovnik L2 provadi analyzu a Fesi incidenty nasledujicimi zplsoby:

Vlastnimi silami — typicky nalezne odpovéd na dotaz a tuto pfeda e-mailem nebo
telefonicky zastupci odbératele.

Pomoci vzdélené spravy — typicky provede pfipojeni na pracovni stanici odbératele a
pfimo na ni v prostiedi, kde se problém vyskytl, provede jeho fedeni.

Eskaluje incident jako chybu — jedna-ii se o chybu v systému, zafadi pracovnik L2 chybu
do kategorie, informuje odbératele o zafazeni incidentu jako chyby a chybu déle pfeda do
vyvojoveho oddéleni k fegeni.

Eskaluje incident jako poZadavek - jdedi o poZadavek odbératele na novou viastnost
systému, pak incident pfeda do obchodniho oddéleni, které dale jedna o cené a dalsich
podrobnostech pozadavku se zastupcem odbératele.

Eskaluje incident jako zakézku — v pripadé, Ze pro dokonéeni incidentu je nezbytny piimy
vyjezd pracovnika zakaznické podpory na misté (typicky napf. servisniho technika pro
opravu hardware), pfeda L2 incident k fedeni SM, ktery dale incident fesi jako zakazku.
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Kategorizace incidentt

Incidenty jsou b&hem svého zpracovéni rozdéleny do kategorii, ve kterych jsou pak monitorovany
Gasy feseni, &etnost a dalsi parametry.

Kategorie L1 — incident, vyfeSeny pomoci telefonické podpory. Typicky se jedna o
konzultace nastaveni programu, dotazy na parametry apod. Typicky &as fedeni 5 — 15
minut,

Kategorie Remote — incident, vyfeSeny typicky béhem prvniho kontaktu pomoci
dlouhodobéj$i konzultace, zpravidla s vyuZitim prostfedkl vzdaleného pfistupu. Typicky
¢as feSeni 15-30 minut,

Kategorie L2 — incident, k jehoZ feSeni je potfeba dlouhodobéjsi analyzy, zpravidla
obsahuje vétsi mnozstvi komunikace se zakaznikem pfipadné jednu & nékolik session
vzdaleného pfistupu. Typicky &as fe$eni — hodina az jeden den.

Kromé specifickych pfipadl, kdy je servisni smlouvou maximalni doba feseni pfimo definovana,
je stav fedeni kontrolovan SM nebo jeho zastupcem nejpozdéji po tfech dnech po zaloZeni
incidentu. V pfipadé, Ze je incident pfedan do Gtvaru vyvoje jako chyba, je dale incident sledovan
podle kategorie chyby.

4 Kategorizace chyb

Chyby jsou rozglenény do tfi kategorii s Sasovymi parametry specifikovanymi pro kazdou z nich:
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Kategorie A - kriticka chyba. Jedna se o chybu, ktera brani pouZivani systému a
zakaznik nema Zadnou mozZnost, jak ji obejit. Chyby této kategorie jsou vyfeseny
nejpozdéji do tfi pracovnich dnl, zpravidla vydanim hotfixu. Zafazeni do této kategorie
musi pracovnik SUP konzultovat s SM.

Kategorie B — zavaZna chyba, ktera viak nebrani pouZiti systému, byt s problémy (je
mozné ji obejit). Tyto chyby jsou vyieSeny nejpozdéji do dvou mésich v novém buildu
aplikace.

Kategorie C — nezévaZn4 chyba, ktera vyrazné nebrani pouZivani systému. O tom, zda
se chyba, zafazena do této kategorie, bude fesit, rozhoduje Gtvar vyvoje ve spolupraci s
SM a obchodnim feditelem.

Vzdalena sprava

V pfipadé, Ze je pfi feSeni problému vyhodné nebo nezbytna prace pracovnika podpory na
pracovni stanici zakaznika, ale neni piimo vyZadovana jeho fyzickd pfitomnost, vyuZiji se
prostiedky pro vzdalenou spréavu. Pfi jejim pouZiti dodr2uji pracovnici Utvaru tyto zasady:

Oprévnéni pracovnici — relace vzdalené spravy miZe byt vyvolana pouze se souhlasem
zakaznika a mOzZe ji vyvolat pouze osoba specifikovana v komunikaéni matici.

Z4sada micenlivosti — pfi kontaktu s osobnimi udaji b&hem retace vzdalené zpravy jsou
pracovnici povinni tyto (daje chranit a zamezit jejich 3ifeni jakymkoliv zpischem mimo
spoleénost ANeT.

Zasada bezpecnosti —pracovnici zakaznické podpory zajistuji v maximalni mife ochranu
vSech hesel, se kterymi pfijdou pii praci se vzdalenou spravou do styku. Hesla jsou
pfistupné pouze pracovnikim, ktefi s nimi pracuji. V p¥ipadé pochybnosti o bezpe&nosti
hesla tuto skuteZnost oznami SM a po dohodé& s nim podniknou kroky k napravé podie
konkrétniho pfipadu.

Evidence a sledovatelnost — o kaZdé relaci vzdélené spravy je veden odpovidajici
zaznam a to bud automaticky (GoToAssist) nebo manualné pracovnikem do
informagniho systému zakaznické podpory.

Schvalene prostiedky vzdalené zpravy jsou specifikovany v komunika&ni matici.
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firma Kancelaf vefejného ochrance prav

Servis typu SW 5x8
SYSTEM ANeT - Seznam instalovanych aplikaci
Pol. Verze Jedn. Poznamka
I Zakizka &. 21100477 Faktura &.: 01-1-00401 (DUZP 9.8.2001)
1 |ANeT-Time Standard, 100 osob [verze 7.20 1|
Pro servis typu : kvartalni poplatek
SW 5x8 2000 K&
Celkem kvartalni poplatek za Servis SW 5x8 2 000 K¢

Cenova nabidka nezahrnuje 19% DPH.
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VSeobecné servisni podminky

Oddil 1 — Definice pojmu

Odbératel je smluvni strana, které na zakladé Smiouvy je poskytovana servisni &innost v dohodnutém
rozsahu, cené a zpusobu jejiho zabezpedeni.

Poskytovatel je smluvni strana, ktera za (hradu poskytuje odbérateli servisni Ginnost za podminek
stanovenych Smiouvou,

Cislo servisni licence, uvedené na titulni stran& Smlouvy, mé charakter jednozna&né identifikace odbératele
a s nim spojeného servisniho zavazku poskytovatele. Cislo servisni licence je zakladnim udajem pro potfeby
komunikace smluvnich stran v ramci pInéni této smiouvy,

Servisovany systém je obecné oznadeni pro technické a/nebo programové zafizeni, resp. sestavu takovych
zafizeni tvoficich funkéni celek, jejichZz zabezpeteni servisu je pfedmétem Smlouvy.

Servisni éinnosti (sluZby, préce) jsou &innosti poskytovatele konané za ucelem odstrafiovani provoznich
zavad na servisovaném systému.

Incident je kaZdy jeden konkrétnf poZadavek odbératele na poskytnuti servisni Ginnosti.

Protokol o servisnim zdsahu je pisemny doklad, ktery obsahuje popis zavady a zplsob jejiho odstranéni a
ktery pfi ukonceni opravy predklada technik poskytovatele zastupci odbératele k potvrzeni. Primarnim
ucelem tohoto protokolu je dokumentace servisniho zasahu. V pfipadé dodavky servisni sluZby, kterd neni
soudasti objednan¢ho typu servisu ma protokol a jeho potvrzeni odbératelem vyznam dodateéné objednavky
této sluzby.

Servisni obdobi je doba GCinnosti této smilouvy, tedy doba platnosti dohodnutych podminek pre dodavky
servisnich Cinnosti poskytovatelem odbérateli, zejména ve smyslu uréeni rozsahu, zpisobu a ceny jejich
poskytovéni. Délku trvani a podminky pro dali servisni obdobi mohou smluvni strany stanovit formou
dodatku k této smlouvé.

Typ servisu urbuje jeden z variantnich servisnich zavazkdl poskyfovatele (viz Oddil 4 — Typy servisu) ve
vztahu k odbérateli. Kazdému lypu servisu odpovida piisluina kombinace servisnich &innosti, které je za
podminek této Smilouvy poskytovatel pro odbératele povinen v servisnim obdobi zajistovat.

Servisni pohotovost urCuje &asovy interval, ve kterém jsou provadény servisni ¢innosti, resp. vymezuje
Gasové pokryti zavazk(l poskytovatele. Viechny &asové udaje, uvadéné v této Smlouvd, jsou vidy
uvaZovany jako Zasy vyhradné uvnitf intervalu konkrétniho typu servisni pohotovosti. Pro Géely stanoveni
¢asovych udaji v ramci Smilouvy ¢as plyne pouze v Usecich (intervalech) platné servisni pohotovosti.

Servisni teritorium je Uzemni oblast, v jejimZ ramci poskytovatel provadi servisni &innosti dle této Smiouvy.
V8echny naroky a zavazky smluvnich stran plynouci z této Smlouvy se vztahuji pouze a vyhradng k
servisnimu teritoriu uréenému touto Smiouvou.

Qddil 2 - Procesni nalezitosti poskytovani servisniho zasahu

1. Pfed iniciovanim incidentu je odbératel povinen ovéfit, Ze problém neni moZné odstranit za pomoci
standardnich uZivatelskych znalosti a informaci, obsaZenych v Pomoci v konkrétni aplikaci a v jejim
uZivatelském manualu.

2. Prezentace poZadavku odbératele na servisni zasah musi mit pro pfipad pozdéjsich pochybnosti formu
telefonicky ovéfené faxové zpravy nebo automaticky ovéfené elektronické poSty s povinnym uvedenim
nasledujicich adajl: Cislo servisnl licence, jméno odesilatele vyzvy, datum a &as odeslani vyzvy, uréeni
mista servisniho zasahu (pokud neni totoZné s adresou odbératele dle této smilouvy) telefonicky kontakt
na ovéfenou osobu odbératele a detailni charakteristiku problému nebo zavady. Ke komunikaci
s Poskytovatelem jsou opravnény vyhradné osoby uvedené vkomunikaéni matici. V ptipads, Zze
komunikaci provadi jind osoba, vyhrazuje si Poskytovatel pravo poZadavek odmitnout.

3.V ramci servisniho zasahu poskytovatet identifikuje pravdépodobnou zavadu servisovaného systému a
podle zavaZnosti pfipadu rozhodne o zafazeni incidentu do adekvatni kategorie a zda pfipadna porucha
hardware bude odstran&na vyménou vadného zafizeni, resp. jeho &asti, nebo zda bude stavajici
zafizeni opraveno a instalovano zpat do servisovaného systému.

4. V pfipadech, kdy smluvné vymezeny rozsah servisnich ginnosti nezahrnuje servis vadnych dill
servisovaného systému (viz Pfiloha 3 — Servisovany systém), sdéli poskytovate! pfedpokladanou cenu
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vymény nebo opravy vadného dilu zastupci odbératele. Viastni vyména &i oprava bude zahdjena po
souhlasu odbératele formou objednavky servisnim zasahu.

5. Nebude-li mozné zajistit opravu v misté instalace servisovaného systému, bude vadné zafizeni nebo
jeho &ast pfedana do servisniho stfediska poskytovatele. Vtomto pfipadé poskytovatel zapljéi
bezplatné po dobu opravy odbérateli nahradni zafizeni nebo navrhne a zrealizuje technicky pfiméfené
nahradni fe$eni.

6. Veskeré skutecnosti tykajici se provedeni servisniho zasahu véetné sdéleni pfipadnych namitek,
poZadavkd & komentarl k servisnimu zasahu budou zaznamenany v Protokolu o servisnim zasahu
fadné potvrzeném servisnim pracovinikem poskytovatele a zastupcem odbératele.

Oddil 3 - Povinnosti smluvnich stran

1. Poskytovatel je povinen provadét servisni adrzbu v terminech a rozsahu odpovidajicich smluvné
dohodnutému typu servisu tak, aby na strané odbératele v optimalné moZné mife zajistil kvalitni &innost
servisovaného systému.

2. Odbératel se zavazuje pouZivat servisovany systém v souladu s uZivatelskymi podminkami dle pisemné
dokumentace a doporuceni poskytovatele. Odbératel nebude bez konzultace s poskytovatelem a bez jeho
souhlasu provadét jakékoliv Opravy nebo zasahy do servisovaného systému nad rdmec standardnich
administratorskych ginnosti.

3. Odbératel je povinen v souladu s platebnimi podminkami stanovenymi touto smlouvou hradit poskytovateli
paudaini poplatky za provadéni servisu dohodnutého typu.

4. OQOdbératel umozni poskytovateli v pfipadé servisniho zasahu bezproblémovy pfistup k servisovanému
systému a pfipadné jinych prostor, pokud to bude realizace servisniho zasahu vyZadovat.

5. V pfipadé vzniku &ekacl doby na pfistup poskytovatele k servisovanému systému delsi neZz 40 minut,
pfipadné opakované navitévy poskytovatele z divodu chybéjiciho povoleni ke vstupu, resp. neumoznéni
vstupu do prostor a/nebo k zafizenim afnebo (dajiom souvisejicim s provadénim servisniho zasahu, ma
poskytovatel pravo pozadovat a odbératel povinnost uhradit poskytovateli &as straveny &ekanim, pfipadné
cestovné v pfipadé, kdy odbératel neumoznil pfisludny vstup a navitéva poskytovatele se musela opakovat.
Toto ustanoveni plati za pfedpokladu pfedem dohodnutého terminu pro servisni navitévu pracovnika
poskytovatele.

6. Odbératel je pro potfeby provadéni servisniho zasahu povinen zajistit poskytovateli bezplatné pfistup a
napojeni na sit 230V a v piipadé nutnosti umozZnit servisnimu technikovi poskytovatele pouZiti telefonu.

7. Odbératel dale zajisti pro potfeby (spésné realizace servisniho zasahu kompetentni osobu (administratora
servisovaného systémuy), kterd bude na mist& zasahu spolupracovat se servisnim technikem poskytovatele a
v pfipadé nutnosti zabezpeéi poskytovateli pfiméfenou souéinnost pii lokalizaci poruchy a vlastni realizaci
servisnich ginnosti.

8. Poskytovatel je pfi provadéni servisniho zasahu povinen dodrZovat pravidla a obecné zavazné piedpisy ve
vztahu k bezpecnosti prace a ochran& majetku odbératele.

9. Obé smluvni strany se zavazuji Zadnym zpisobem nesdélovat tfetim osobam nebo jinak nepresentovat
informace a skuteZnosti nevefejného nebo utajovaného charakteru o druhé smiuvni strang, které ziskaji v
prabghu pinéni této smlouvy. V pfipadé nedodrZeni tohoto ustanoveni mé pogkozena strana pravo na ghradu
prokazatelné vzniklé Skody a odpovédna strana — pfi spinénl zakonnych podminek, vyplyvajicich z obecné
zavaznych pravnich pfedpist — nese povinnost tuto $kodu zaplatit.
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Oddil 4 — Obecné platebni podminky

1.

10.

11,

12.

Cena za zabezpedtovani konkrétniho typu servisu je stanovena formou Etvrtletniho poplatku, jehoZ konkrétni
vySe v K& bez DPH je uréena v pfiloze €.3 Servisovany systém. Tato pfiloha je sougasti Smlouvy.

Qdbératel je povinen uhradit poskytovateli kvartaini poplatek za realizaci servisu dohodnutého typu ve vysi
dle Smilouvy véetné DPH vidy zadatkem pfisluného kvartalu kalendainiho roku. Vyjimku tvofi prvni a
posledni splatka.

Prvni splatka se vyddtuje ihned po uzavieni servisni smlouvy a to ve vysi pomémé ¢asti kalendarniho
kvartalu, ve kterém byla smlouva uzaviena., tj. ode dne uzavieni smlouvy do konce pfislusného kalendaimiho
kvartalu.

Posledni splatka se vyQétuje k prvnimu dni posledniho kalendafniho kvartalu, kdy smlouva jesté plati a to ve
vy3i pomémé &asti kvartalu, tj. od 1. dne posledniho kvartalu do konce Gginnosti smiouvy.

Uhradu za servisni sluzby provede odb&ratel na zaklad® dafového dokladu (faktury) vystavensho
poskytovatelem k 1. dni pfisluSného kvartalu.

Vyse DPH k servisnim poplatkiim bude stanovena dle platného zakona o DPH.

Faktura musi obsahovat veSkeré nalezitosti danového dokladu a jeji splatnost se stanovuje na 10 dni ode
dne jejiho doruéeni odbérateli.

V pfipadg, Ze bude odbératel v prodieni s Ohradou étvrtletniho poplatku po dobu del$i 14 dnd, ma
poskytovatel pravo nezabezpetovat dohodnuty typ servisu minimainé do doby prokazatelné Ohrady poplatku
odbératelem. Po dobu realizace prava poskytovatele nezabezpeCovat servis dle tohoto odstavce a
v souvislosti s nim

a) se poskytovatel neocitd v prodleni s pinénim svych povinnosti,
b) nevznika odbérateli narok na nahradu Skody &i usiého zisku,
¢} nevznika odbérateli narok na slevu z ceny servisu.

V pfipadé poskytnuti servisnich sluZeb, jinak spadajicich do Einnosti poskytovatele dle této smlouvy, aviak
jejichz potfeba vznikla v souvislosti s neodbormou nebo nedovolenou manipulaci, z divodu umysiného
poskozeni nebo zasahem vy33i moci se zavazuje odbératel tyto servisni sluzby ubradit poskytovateli za cenu
dle ceniku poskytovatele, platného v dobé poskytnuti t&chto sluZeb, a to na zakladé faktury, ktera bude mit
steiny reZim jako je uvedeno v odst. 1. tohoto &lanku. Zasahem vy331 moci se pro dcely této smlouvy rozumi
pfedev3im poruchy systému zpusobené uderem blesku &i jinak generovanym elektrickym vybojem, poZarem,
vybuchem, povodni, sesuvem pldy i jinou pfirodni katastrofou, poruchami zdiva véetné& padani omitky,
poruchami stavebnich konstrukci apod.

V pfipadé, ze bude poskytovatel, z dirvod( lezicich vyluéné na jeho stran&, v prodleni s pln&nim svych
povinnosti podle této smlouvy, vznika odbérateli narok na thradu smluvni pokuty ve vysi 800,- K& za kaZdy
den prodleni. Narok na pfiméfenou nahradu Skody, kterd prokazatelné vznikla odbérateli nasledkem neplnéni
smiuvnich povinnosti poskytovatelem, neni timto dot&en.

V ptipadé poskytnuti servisnich sluzeb odbérateli, které vyZzadovaly pfitomnost zastupce poskytovatele v
misté servisovaného systému, a to na zakladé poZadavku odbératele, ktery se posléze ukazal byti
neddvodnym, ma poskytovatel narok na (hradu ceny této servisni sluzby odbératelem ve vy3i, uréené dle
ceniku poskytovatele, platného v dobé poskytnuti téchto servisnich sluZeb, a déle narok na dhradu smluvni
pokuty ve vy3i stanovené souctem astek 500,- KE za kazdé poskytnuti odbératelem ned(ivodné narokované
servisni sluzby v daném servisnim obdobi.

NedGvodnym poZadavkem odbératele ve smyslu odstavce 10. tohoto oddilu VSP se rozumi zejména
pfipady, kdy odbé&ratel narokuje odstran&ni problému &i zavady na servisovaném systému dle této smlouvy,
vyzadujicim servisni siuZbu spojenou s vyjezdem zastupce poskytovatele k servisovanému systému, pfiemz
problém &i zavada sama se prokazatelng ukaze byt fesitelna na urovni nezbytné znalosti uZivatelské spravy
servisovaného systému (napf. s pomoci uZivatelského manualu pro servisovany systémy), nebo neposkytne-li
z jakéhokoliv diivodu odbératel v drovni nezbytnych znalosti uZivatelské spravy servisovaného systému a
pfiméfené mife spolupraci pfi snaze poskytovatele detekovat, Iokalizovat a odstranit pfiinu problému &i
zavady na servisovaném systému odbératele prostfednictvim telefonu, faxu nebo elektronické posty pied
vlastnim vyjezdem zastupce poskytovatele k tomuto systému,
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Oddil 5 - Zvlastni ujednani

1.

Odbératel i poskytovatel se zavazuji, Ze obchodni a technické informace, které jim byly v souvislosti s
plnénim Smlouvy svéfeny smluvnim partnerem, nezpfistupni zadnym zplhsobem ffetim osobam bez
pfedchoziho pisemného souhlasu druhé smiluvni strany, a zarovei nepouziji tyto informace k jinym uéeliim
nez k plnéni podminek této Smicuvy.

Dohody cenové a platebni uzaviené v ramci Smlouvy a VOP jsou ve smyslu § 271 obchodniho zakoniku
divérné a smluvni strany je nesmi bez vzajemného souhlasu sdélovat tietim oscbam. Poru$eni zavazku
jednou ze smiuvnich stran o divérnosti téchto dohod a informaci je postiZiteiné smiuvni pokutou ve i 10%
z ceny dila bez DPH, kterou je provinivii se smluvni strana povinna uhradit druhé smiluvni strang. Tim neni
dotéeno pravo na nahradu $kody, kterou je provinivéi se smluvni strana povinna uhradit v piné vysi.

Hovofi-li se v Smlouvé a VSP o doruCovani (zasilani pisemnosti) druhé smluvni strang, doruéuje se na
poslednt znamou adresu druhé smiuvni strany. V pochybnostech se ma za to, Ze se jedna o posledni adresu,
oficidiné sdélenou druhé smluvni strang, na které je b&zné pfijimana korespondence, resp. adresa uvedena v
ustanoveni &l. | Smlouvy.

V Brné dne 1.6.2008

b

Ing. Karel Kallab |/ .»"]\_;Kh-\ Bt
obchodni feditel =
ANeT-Advanced Network Ter"chnology S.r.o.



