V$eobecné podminky SKODA AUTO a.s. pro
poskytovani sluzeb IT externim partnertiim
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1. Uvodni ustanoveni
1.1. Obecné zasady

Tyto VSeobecné podminky SKODA AUTO a.s. pro poskytovani sluzeb IT externim partnerum
(dale Jen ,,VOP“) vydava SKODA AUTO a.s. (ddle jen ,Poskytovatel) v souladu s pravnimi
predpisy?, pfi¢emZ tyto VOP stanovuji zékladni pravidla, ktera se uplatni pro vztahy vznikajrq
mezi PoskytovateIem a externim partnerem (déle jen ,Pfijemce") na zékladé smlouvy, jejiz
jsou tyto VOP souldsti (ddle jen ,Smlouva“), tj. Smlouvy uzaviené v souvislosti s
poskytovanim sluzeb IT (dale jen ,Sluzeb(y)").

1.2. Nedilna souéast smlouvy

Tyto VOP tvofi nedilnou soudast Smlouvy mezi Poskytovatelem a PFijemcem uzaviené v
souvislosti s poskytovanim konkrétnich sluzeb IT za predpokladu, Ze na né takova Smlouva
odkazuje a VOP jsou ke Smlouvé pfiloZeny, resp. jsou Pfijemci znamy. Obsahuje-li pfislusna
Smlouva Upravu odli$nou od VOP, ma tato Uprava piednost pied Gpravou VOP.

1.3. Pravo na zménu VOP

V zajmu zlep$ovani kvality sluzeb poskytovanych Poskytovatelem, v navaznostl na vyvoj IT
technologii, pravniho prostredi a také s ohledem na strategii Poskytovatele miZe Poskytovatel
vydavat aktualizovanou verzi VOP. Dosavadni verze VOP zOstavaji vak v platnosti pro
dosavadni jiz uzaviené smluvni vztahy, které byly sjednany za podminek dosavadni verze
VOP, pokud nebude smluvnimi stranami pisemné sjednano jinak.

2. Povinnosti pfijemce a poskytovatele
2.1 Povinnosti Pfijemce
Pfjemce méa zejména ndsledujici povinnosti v rdmci soucinnosti:

. Zajistit v8echny potifebné informace, které poZaduje Poskytovatel pro Fadny provoz
sluzby.
« Zajistit spravnost zpracovanych dat (v ramci odpovédnosti Pfijemce).
+ Zajistit komunikaci a odsouhlaseni zmén dle Change managementu.
« Zamezit pristupu neopravnénych osob.
. Zabezpe(:it (technickymi a orgamzacntml opatienimi) data a programy Poskytovatele pred
znic¢enim, poskozenlm neodbornymi zménami nebo odcizenim.
. Jmenovat zastupce jako kontaktniho partnera pro pfipad poruch, ktery bude mit
nasledujici Ukoly:
-pfijem a redeni nedostatk{ na strané Pf{jemce
-pfedbézné vyjasnéni poruchy
-stanoveni priorit poruch
-hlaseni poruch
+ Informovat neprodlené Poskytovatele (Service Desk) v pfipadé poruchy Sluzby
prostredmctwm forméalnich kanald (email a telefon).
< UmozZnit v pfipadé potfeby pfistup opravnénych pracovnikl Poskytovatele do prostor
PFijemce.
+ Vypracovat a aktualizovat kapacitni plan. V zdsadé Poskytovatel vycha21 z rlstu
objemu dat v porovnanl s uplynulym rokem. Zvlastni pozadavky musi Pfijemce
Sluzeb(y) sdélit s roénim predstihem.

! Ustanoveni § 273 Obchodniho zakoniku
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Stanovit dobu uloZeni a zplsob archivace dat.

Spravovat pfistupova opravnéni svych uZivateld.

Spolupracovat pfi testovani Sluzeb.

Spolupracovat pfi zméné verze Sluzby. Zména podléha procesu Change management.
Prevzit, provadét a archivovat zakdzky na pfevzeti program( podle pozadavk( legislativy.
Akceptovat v pfipadé provozni doby 24x7 (24 hodin, 7 dni) dobu GdrZzby navrzenou
Poskytovatelem.

2.2 Povinnosti Poskytovatele
Poskytovatel ma nasledujici povinnosti:

* Informovat PFijemce o mimofadnych odstavkach poskytované Sluzby dohodnutou
komunikacni cestou (zpravidla emailem) minimalné 48 hodin pfedem. Toto neplati, pokud
nastanou situace uvedené v bodé 2.3.

« Zpracovavat spravné potiebna data.

+ Navrhnout dobu Udrzby Systému v zavislosti na dohodnuté provozni dobé SluZby.

* Stanovit plan pravidelné odstavky Sluzby a tento plan poskytnout Pjemci s dostateénym
¢asovym predstihem.

+ Zachovat dohodnuté Urovné poskytované Sluzby.

* Provozovat a podporovat potfebné pocitatové Systémy véetné pfisludnych sitovych
komponent, SW a Middleware.

* Zajistit, provoz, podporu a licencovani bézného potifebného Middleware v ramci
koncernovych standardl. PouZiti a provoz SW ligiciho se od koncernovych standardd
vyZzaduje individudini posouzeni a ndklady na implementaci takového SW pak uhradi
PFijemce.

+ Optimalizovat nastaveni komponent tvoficich Sluzbu.

* Zabezpedit (technickymi a organiza¢nimi opatfenimi) data a programy Piijemce, v
Systémech provozovanych Poskytovatelem pfed zni¢enim, podkozenim, neodbornymi
zménami nebo odcizenim.

* Provadét pfislusna opatieni a metody na zajisténi dat a programd proti neopravnénému
pristupu.

*+  Provadét véasné zmény verze a aktualizace komponent tvoficich SluZbu, tak aby nebyla
ohroZena Uroven poskytované Sluzby.

*  Zajistit konzultace pro podporu Pfijemce ve vSech otdzkdch a pfi vSech Ukolech, které
plynou z predmétu poskytované Sluzby.

¢ Zajistit antivirovou ochranu na strané technologického ieSeni Poskytovatele.

+  Zajistit podporu Sluzeb pomoci Skoda Auto Service Desk.

* Monitorovat / sledovat a chranit Sluzby a podpirné Systémy... (hardware, provozni SW,
procesy, sluzby, sitové komponenty a zdrojové kody).

* Sledovat terminy uchovavani dat a protokol{, dodrZovat pracovni terminy.

2.3 Omezeni poskytnuti sluZby

Nedostupnost Sluzeb(y), kterou zapficini Pfijemce, jeho zaméstnanci nebo jim povéFené tieti
osoby, nebude pokladano za omezeni dostupnosti ve smyslu této Smiouvy.

V pfipadé napadeni viry a zjisténych mezer v bezpecnosti pouzivaného SW (za které nese
odpovédnost tviirce SW) bude nutno okamzité jednat a toto jednani ml¥e vést kromé
okamzité aktualizace SW i k vypnuti server( ¢ odpojeni od sité. Tato opatifeni nebudou
pokladana za omezeni dostupnosti.

Rovnéz v pfipadé mimoradnych udélosti zplsobenych vy$$i moci ,vis maior®,(napt. pozar),

které hrozi poSkodit integritu dat poskytované SluZby, je Poskytovatel opravnén omezit
Sluzbu. Tuto skutecnost je Poskytovatel povinen neprodlené nahldsit P¥ijemci.
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3. Vykaznictvi

Vramci tzv. ,,vykaznlctw budou Pfijemcem na pozidddni Poskytovatele poskytovany
informace o priibézné realizaci Smilouvy s ohledem na sjednané technické a jiné parametry a
podminky ve Smlouvé odpovédnym osobdm Poskytovatele dohodnutou komunikaéni cestou
(zejm. email, internet, intranet).

4. Parametry sluzby

4.1 Provozni doba

V provozm dobé ma Prijemce zaystenou dostupnost Sluzby definovanou v rdmci Smlouvy.
Mimo ramec provozni doby je mozné omezit Sluzbu a provadét Udrzbu a opravy (Podrobnosti
definovany v bodé 4.5).

Jestlize Pfijemce poZaduje Sluzbu mimo dohodnutou provozni dobu, musi to predem a véas
dohodnout s Poskytovatelem. Vypocet dostupnosti vychazi zdohodnute provozni doby ve
Smlouvé.

4.2 Doba reakce

Dobou reakce se rozumi doba, ktera uplyne od nahlaseni poruchy ze strany Pfijemce strané
Poskytovatele sluzeb na 1., 2. nebo 3. Urovni podpory do doby, kdy bude zahajena pFislusna
¢innost (dalkovy zasah nebo zasah na misté).

4.3 Doba adrzby

Dobou Udrzby je myslena doba mimo dohodnutou provozni dobu.

Casovy prostor, ktery je oznaden jako doba Gdrzby, miZe Poskytovatel vyuZit na Udribu a
opravy kamponent, které provozuje.

Po dobu Udrzby neméd PF{jemce narok na sluzby. Poskytovatel nemusi informovat Pfijemce o
provadénych pracich, pokud neni ve Smlouvé stanoveno jinak.

Jestlize byla dohodnuta provozni doba 24 hodin po 7 dnd (24x7), dohodne Poskytovatel a
Prijemce dobu udrzby individualné dle bodu 2.1.

4.4 Doba vypadku

Pruemm je znamo, Ze nehledé na vSechna prfijata preventivni opatfeni a peclivé zachazeni,
miZe dojit k vypadku produktivniho systému. Poskytovatel se zavazuje nasadit Vhodne
techniky a metody orientované na technologicky vyvoj a provést potfebnou zménu véas, aby
toto riziko bylo minimalizovano, a aby bylo zajisténo kontinudlni poskytovani SluZeb(y).

Doba vypadku udava cas, ktery uplyne od okamZiku, kdy 1st Level Support (1. stupen)
Poskytovatele pfijme hlaseni od Pfijemce o poruse, do doby, kdy objednatel bude moci opét
pouzivat sluzbu.

Poskytovatel a Pfijemce mohou dohodnout, Ze jako zdklad méfeni vypadku bude definovana
referencni transakce. Tato referenéni transakce bude spousténa s uréenou periodou.

V pfipadé, Ze sluzba je poskytovana pres WAN spojeni, je standardné WAN spojeni feseno
jako plné redundantni a vedené ve dvou fyzicky nezavislych kabelovych trasach. Totalni

511



vypadek (obé trasy) zapfitinény na strané poskytovatele WAN spojeni se nezapocitava do
doby vypadku sluzby.

4.5 Dostupnost sluzby

Dostupnost sluzby (SV) se zjistuje mési¢né v procentech. Za zaklad se bere dohodnutd
provozni doba.

Mésicni SV (SVM) pfedstavuje pomér doby vypadku (tA) k celkové provozni dobé (tG) ve
sledovaném meésici.

Do doby vypadku se nezapoditavaji pferuseni sluzby, které jsou v provozni dobé naplanované
po vzdjemné dohodé nebo skutec¢nosti vyplyvajici z bodu 2.3.

Dostupnost systému se vypocte podle nasledujiciho vzorce:

SV, =£1-'AJ><100%
fG

v

MéFeni dostupnosti sluzby se méri u Poskytovatele, pokud neni stanoveno jinak.
4.6 Odezva sluzby

Poskytovatel a Pfijemce se mohou dohodnout, Ze jako zaklad méreni Odezvy bude definovdna
referentni transakce. Metoda méfeni, mezni hodnoty a ¢etnost méfeni mohou byt stanoveny
ve Smlouvé.

4.7 Prevence havarii

Havarie je definovana jako totdlni vypadek vypocetniho stfediska (NCC Network Control
Center), ze kterého jsou poskytovany vykony Pfijemci sluzeb(y) tak, aby pro obnoveni
Sluzeb(y) bylo nutné pouZit jiné prostorové oddélené vypocetni stredisko. (INCC Integrated
Network Control Center).

Postupy pfi FeSeni havarie budou pribé&zné pfizplsobovany ménicimu se technologickému a
organizacnimu prostredi.

Pro zajisténi co nejveétsi prevence havériiwmﬁie provést Poskytovatel simulaci havarie, do
které bude v pfipadé potfeby zapojen Pfijemce. Podrobnosti budou popfipadé stanoveny
v havarijnim plénu, ktery bude vypracovan Poskytovatelem a Prijemcem.

Kazdy rok mﬂ:ze byt provedena takovato zkouSka, tzn., Ze Poskytovatel je opravnén
takovouto zkousku v nezbytném rozsahu provést, aby serverové Systémy a sité provozované
Poskytovatelem byly co nejvice zajistény proti havarii.

5. Audit a kontrola sluzby
5.1 Audit
Smluvni strany sobé recipro¢né navzajem a ze zakona opravnénym organlim umozni kontrolu

dinnosti vyplyvajicich ze Smlouvy. Je nutné zajistit, aby osoby povéfené kontrolou obdrzely
potiebné informace.
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5.2 Kontrola systému

Smluvni strany se budou vzajemné podporovat pfi pfipadnych vzajemnych kontroldch, které
se budou tykat fadného zpracovéni dat a umozni v nezbytném rozsahu nahlédnout do metod
a podklad pouZitych pFi poskytovani Sluzeb.

5.3 Oznameni o Auditu a Kontrole

Poradavek auditu nebo kontroly ze strany smluvni strany musi byt ozndmen druhé smluvni
strané alespon 7 dni pfed poZadovanym zacatkem.

6. Ochrana dat
6.1 Utajeni a ochrana dat

Smluvni strany se zavazuji dodrzovat predpisy na ochranu dat a obchodniho tajemstvi, tak
jak stanovuje pravni Uprava v Ceské republice.

P¥jemce slufeb zajisti bezpecnostni opatieni poZadovana v této oblasti zakonem anebo
dohodnuta ve Smlouvé s Pfjemcem a na poZadani je Poskytovateli prokaze.

Poskytovatel a Pfijemce se zavazuji uchovavat v tajnosti veskeré smluvni doklady
Poskytovatele a PFijemce.

Poskytovatel a Pifjemce zavazi pisemné tfeti osoby, ktere realizuji zakazku tykajici se Sluzeb,
aby zachovavali mi¢eni o skutec¢nostech, o kterych se v souvislosti s realizaci takovych Sluzeb
v souladu se Smlouvou dozvi, pripadné alespofi ziskaji jejich pisemné potvrzeni o tomto
zavazku miceni.

7. Zacétovani Sluzeb(y)

7.1 Uréeni ceny a mény

Ceny a ména za poskytované sluzby se stanovuje ve Smlouvé.

7.2 Zadatek zaétovani Sluzeb(y)

Za zactatek zU¢tovani je povazovana ucinnost dané Smlouvy.

7.3 ZOcétovani Sluzeb(y)

Uvedené ceny za Sluzbu neobsahuji DPH.

Vegkeré platby, platebni podminky se Fidi podle platnych predpist Ceské republiky.

Fakturacni obdobi je stanoveno mésiéné, pokud neni uvedeno ve Smlouvé jinak.
Splatnost faktur je 30 dnl od vystaveni faktury.

Na 74dost Poskytovatele je PFijemce povinen prokdzat, Ze je majitelem Gctu, na ktery ma byt
hrazena odména dle Smlouvy. Do naleZitého prokazani této skutecnosti je Poskytovatel
opravnén zadrfet platby. Pfjemce je povinen na Zadost Poskytovatele sdélit aktualni stav
otevfenych Gdetnich poloZek vzniklych ze vzdjemnych obchodnich styk{, které jsou obsazeny
v Géetnictvi PFjemce k rozhodnému dni, a bude-li to tfeba, vyjasnit a odsouhlasit rozpory se
stavem obsazenym v Uletnictvi Poskytovatele. V souladu s platnymi pravnimi predpisy je
Poskytovatel opravnén provést jednostranné zapocteni vzajemnych pohledavek.
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7.4 Cenové upravy

Poskytovatel sjedndvd s Pifjemcem ro¢ni platnost cen za poskytované sluzby, pokud neni ve
Smlouvé uvedeno jinak.

Platnost cen se prodluzuje automaticky o daldich 12 mésict, jestlize P¥ijemce a Poskytovatel
pisemné nesjednaji zménu cen.

8. Nahrada skod
8.1 Nahrada vzniklé skody

Nahrazuje se pouze skutefna Skoda, pficemzZ v rozsahu povolenem platnymi pravnimi
pfedpisy nenese Poskytovatel odpovédnost za Jakekoh nepnme, nahodilé nebo nasledné
skody, Skody zpusobene na datech nebo &kody spocivajici ve ztraté usleho zisku nebo
vynosu nebo Jme finanéni ztraté, a to i vyplyvaJ|c1 z nedodrzeni povmnost1 vUéi spravnim
organdm, at jiz se jedna o Skody vzniklé v disledku poruseni smluvni nebo zdkonné
povinnosti. Poskytovatel neni povinen v ramci kalendafniho mésice k ndhradé Skody
presahuya vysi mési¢niho poplatku, tzn. vysi finan¢niho plnéni v pFislusném kalendarnim
mésici. USly zisk (rozuméno ve vztahu k pInéni vyplyvajiciho z pfislusné Smlouvy) se tedy
nehradi.

8.2 Smluvni pokuta

Ve Smlouvé milZe byt sjednéna smluvni pokuta. Je-li tato sjednana za porusem povinnosti
Poskytovatele, pak nelze poZzadovat ndhradu Skody zplsobené porusenim povinnosti, na
kterou se vztahuje smluvni pokuta. Pokud smluvni pokuta v konkrétni smlouve sjednana
nebude, pak se pIné uplatni pfedchozi bod 8.1

8.3 Mimoradné udalosti

Poskytovatel je zbaven povmnostl pInit zavazky plynouci z téchto VOP, pokucl poskytovani
Sluzeb(y) nebude umoZnéno v disledku mimoradné uddlosti, zejména pozaru, povodni,
Gderu blesku, stavky a vyluky.

8.4 Vyluka z nahrady skody

Poskytovatel je zbaven povinnosti hradit &kodu z divodu nedostupnosti SluZeb(y), kterou
zapridini Pfijemce, jeho zaméstnanci nebo jim povérené treti osoby.

9. Ukonéeni smluvniho vztahu
9.1 Dohoda, Vypovéd’, Odstoupeni
Smluvni vztah mUzZe byt ukonéen:

a) pisemnou dohodou smluvnich stran, smluvni vztah kon¢i podpisem dohody obéma
smluvnimi stranami.

b) pisemnou vypovédi s tfimési¢ni vypovédni Ihdtou, kterd po&ind béZet od prvniho dne
mésice nasledujiciho po doruéeni pisemné vypovédi druhé smluvni strané.

c) odstoupenim od smlouvy jedné ze smluvnich stran, porusuje-li druha smluvni strana
smlouvu zavaznym zplsobem, nebo jednd-li v rozporu s dobrymi mravy a pfes
pisemné upozornéni takového jedndni v rozporu s dobrymi mravy nezanechda. Smluvni

8/Mm



vztah skondéi dnem doruceni oznameni o odstoupeni od smlouvy druhé strané, nebo
dnem uvedenym v oznameni.

d) kterdkoliv strana je opravnéna odstoupit od Smlouvy v pfipadé, Ze druha smluvni
strana neodstrani vady & neplnéni zavazku stanoveného Smlouvou ani ve Ih(té tficeti
(30) dni ode dne, kdy obdrzela pisemné upozornéni na takovou vadu & neplnéni
zavazku.

Ukonéenim Gdinnosti Smlouvy se automaticky ukonéuje Géinnost dil¢ich dodatkl & priloh.
9.2 Vyporadani vzajemnych pohledavek

Pfed ukonéenim Ucinnosti Smlouvy (Smiluv) a v pfipadech uvedenych v bodu 9.1 VOP
neprodlené po ukondeni Ucinnosti Smlouvy jsou Piijemce a Poskytovatel povinni vyporadat
své vzajemné pohledavky a zavazky z ni vyplyvajici.

9.3 Pravni nastupnictvi

Poskytovatel se zavazuje, Ze v pfipadé nastupnictvi tieti osoby prevede své prava a
povinnosti ze stavajici smlouvy na tuto tieti osobu.

Pravnimu ndstupci nebude poskytnuto pravo mimofadné vypovédi pfi vstupu do této
smlouvy, ledaZe by Pfijemce k tomu dal pisemny vyslovny souhlas. V takovém pfipadé je
nutny souhlas PFijemce.

9.4 Salvatorni dolozka

V piipadé, Zze kterékoli ustanoveni téchto VOP nebo pfislusné Smlouvy je nebo se stane i
bude shledano neplatnym nebo nevymahatelnym, neovlivni to (v maximalnim mozném
rozsahu pfipustném podle pfislusnych pravnich predpist) platnost a vymahatelnost
zbyvajicich ustanoveni VOP nebo pfislusné Smlouvy. Poskytovatel a Pfijemce se v takovych
pfipadech zavazuji nahradit neplatné nebo nevymahatelné ustanoveni ustanovenim platnym a
vymahatelnym, které bude mit do nejvyséi mozné miry stejny a pravnimi predpisy pfipustny
vyznam a Ucinek, jako byl zdmér ustanoveni, jez ma byt nahrazeno.

9.5 Rozhodné pravo

Neni-li stanoveno jinak, veSkeré zavazky vyplyvajici z téchto VOP se Fidi ustanovemma
obchodniho zakoniku a pravem Ceské republiky, k rozhodovéani pFipadnych sportl jsou
pfislusné soudy Ceské republiky vécné a mistné pfislusné pro Poskytovatele.

Pokud budou VOP, specidlni obchodni podminky nebo smlouva vyhotoveny vedle Ceské verze i
v jiné jazykové mutaci nebo budou vyhotoveny dvojjazy¢né, je vzdy rozhodujici verze v
Ceském jazyce.

10. Vymezeni pojmil
Poskytovatel - znamenda: SKODA AUTO a. s., se sidlem TF. Vaclava Klementa 869, 293 60
Mladd Boleslav, spolecnost zapsana v obchodnlm rejstiiku vedeném_ Méstskym soudem

v Praze, oddil B, vlozka 332, pod spisovou znackou B. 332, 1€0:00177041, DIC:
CzZ00177041.

1st Level Support - znamend Prvni Grover podpory. SlouZi pro pfijem pozadavkd ze strany
Pfijemce sluzby prostfednictvim: emailu, telefonatu anebo jiného dohodnutého
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komunikacniho kanalu. Na této Grovni dochazi k fedeni jednoduchych incidentd, jako je ztrata
hesla apod.

2nd a 3rd Level Support - znamena Druhou a Treti Uroven podpory. Zahrnuje odborné
reSitelské tymy pro problémy tykajici se a) provozu systému a infrastruktury b) aplikacni
podpory (vyvojarské tymy). Do téchto Urovni jsou rovnéz zahrnuty partnerské spolecnosti
Poskytovatele Sluzby, ktefi se urcitym zplsobem podileji na subdoddvkdch pro tuto Sluzbu
na strané Poskytovatele.

EO - znamend interni Utvar Poskytovatele pecujici o Informacni technologie a organizaci
u Poskytovatele.

Hardware (,,HW") - poditace a komunikacni zafizeni (s vyjimkou programového vybaveni).

Change management ,Zménové Fizeni“ - znamena, Ze fizeni pozadavku na zménu (RFC),
pro infrastrukturu a aplikace se fidi podle popsanych standardnich procedur Poskytovatele.

ICT - znamena Informacni a komunikac¢ni technologie, komponenty tykajici se
infrastruktury.

INCC - znamena Integrated Network Control Center - interni oznaceni budovy - dalsi sidlo
vypocetniho stfediska.

Incident Management - znamend, Ze v Utvaru EO u Poskytovatele existuje popsana
standardni procedura slouZici k odstrafiovani vétsiny poruch (tj. incidentd) v poskytovanych
Sluzbach.

v

IS - znamena ,Informacdni sluzby" - tj. ¢innosti tykajici se aplikacni ¢asti Sluzeb.
IT - znamena Integracni technologie IT=ICT+IS.

Koncern - subjekty vlastnicky ptinalezejici do skupiny Volkswagen Group

v

Metrika - znamend parametr(y), podle kterého se poskytovana sluzba méfi neboli technické
parametry sluzby.

Middleware - znamena zpravidla databazovy systém, webovy portal i aptlkacnl ba2| Jde o
uréitou ,nadstavbu® systémové spravy s dlrazem na monitoring, bezpecnost & spravu
konfiguraci dané aplikace.

NCC - znamena Network Control Center - interni oznaceni budovy - misto, kde se nachazi
hlavni vypocetni stfedisko Poskytovatele.

Obchodni zakonlk - znamena zakon ¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, ve znéni
pozdéjsich predpisu.

Odezva - znamena Cas potifebny pro zpracovani zadané instrukce Systémem =z pohledu
Prijemce.
Porucha - znamena odchylku od sjednané Urovné Sluzby (téZz zavada, chyba).

Problem Management - znamena fizeni SluZzeb za situace, pokud se z incident{ stanou

problemy, tj. chyby, které vyzaduji predevsim dlouhodobeJS| reseni, tak aby se zamezilo
dalsimu vyskytu dané chyby v budoucnosti.

SIL{‘ - znamena Service Level Agreement neboli dohodu o servisni Urovni poskytovanych
sluzeb.
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SLD - znamend Servis Level Description, dokument v prlloze smlouvy - specifikaci
Sluzby, ktery obsahuje technicky popis parametrll poskytované sluzby vé&. kontaktnich
osob, ceny atd.

Service Desk - znamenad interni Utvar poskytovatele, kde dochazi ke zpracovani hlaseni
poruch od prijemce sluzby.

SV - znamena Dostupnost systému.

Software ,SW" - znamena souhrnny nazev pro systémové programové vybaveni, aplikacni
a jiné programove vybaveni. .

Systémové programoveé vybaveni ,Systém" - znamena operacni systémy, databazové
systémy a programové vybaveni umoznujici funkci SW.

(ta ) - znamena dobu vypadku v celkové provozni dobé.
(tg) - znamena celkovou provozni dobu.

Zdrojovy kéd - oznadeni zdpisu textu pocitacového programu v nékterém programovacim
jazyce, ktery je ulozen v jednom nebo vice textovych souborech (tzv. projekty). Zdrojovy kéd
je nasledné bud pfimo provddén (interpretovan) nebo je z néj nejprve vytvoren samostatny
spustitelny soubor slozeny ze strojovych instrukci a teprve ten je pak pfimo spustén
(provéadén procesorem pocitace). Poskytovatel neni povinen Pfijemci pfedavat zdrojové kody
ohledné SW, jehoz se dotykaji Sluzby (resp. SW, prostfednictvim néhoZz jsou poskytovany
Pfijemci SluZzby dle Smlouvy).

11. Platnost téchto VOP

Tyto V3eobecné podminky vstupuji v platnost 1. 3. 2012.
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