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Cast A: OBCHODNi PODMINKY

l. Predmét dila

Pfedmétem nabidky je zaznamovy systém ReDat® nebo nékterd jeho cast, ktera je definovana
v cenové nabidce.

Il. Cena dila

1. Struktura ceny a celkova cena predmétu dila je vZdy uvedena v cenové nabidce.
2. DPH je uétovano podle platnych dafiovych zakond v CR v dobé fakturace.

1. Doba plnéni

Predani a uvedeni dila do provozu je z pravidla provedeno v terminu do 2 mésict od podpisu smlouvy
o dilo, pokud neni dohodou mezi obéma smluvnimi stranami stanoveno jinak.

IV. Podminky provedeni a predani dila

1. Zhotovitel se zavazuje, Ze provedené dilo preda objednateli protokolarnim zplsobem
zaméstnancem zhotovitele a objednatele. Drobné vady a nedodélky, které nebrani radnému
a bezpecnému uzivani dila, jez zhotovitel pisemné uzna a zavaze se je v dohodnutém terminu
radnym zplsobem odstranit, nejsou divodem k odmitnuti prevzeti dila.

2. Mistem plnéni dodavky technologie a materidlu potfebného k provedeni dila je misto
uvedené objednavatelem ve smlouvé o dilo nebo v zavazné objedndvce.

3. Dopravu technologie a materidlu ze skladu zhotovitele na misto plnéni dodavky zajistuje
zhotovitel na své naklady a nebezpeci. Pokud neni dohodou stanoveno jinak.

4. Zhotovitel je povinen dodavanou technologii a materidl opatfit na své naklady vhodnym
obalem a pfipravit je k pfedani a prevzeti objednatelem. Pripravenost k predani technologie
a materialu objednateli je zhotovitel povinen oznamit objednateli nejpozdéji 3 pracovni dny
pied pfedpokladanym terminem preddani a prevzeti dodavky. Zhotovitel provede vyrozuméni
objednatele prokazatelnym zpUlsobem.

5. Objednatel se zavazuje, Ze poskytne zhotoviteli na jeho vyzvu potfebnou soucinnost pfi
provadéni dila a jeho predani objednateli, kterou Ize po ném spravedlivé pozadovat. Zakladni
pozadavky na soucinnost jsou uvedeny v Casti D, €l. Il. odst. 4.
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6. Priinstalaci je nutna pfitomnost odpovédného technika objednatele.

V. Fakturacni a platebni podminky

1. Po fadném splnéni predmétu dila a po jeho pisemné akceptaci objednatelem vystavi
zhotovitel fakturu (danovy doklad) na celkovou smluvenou cenu zhotoveného dila, dle ¢l. Il
odst. 1. Splatnost faktury je 21 kalendarnich dnli ode dne jejiho vystaveni, pokud neni
dohodou mezi obéma stranami stanoveno jinak.

2. Vystavena faktura (danovy doklad) obsahuje vSechny potiebné nalezitosti danového dokladu
podle zdkona €. 235/2004 Sb. o dani z pfidané hodnoty (o DPH).

3. Vpfipadé, Ze danovy doklad nebude splfovat nalezitosti uvedené v bodé 3), ma pravo ji
objednatel vratit zhotoviteli s uvedenim divod( vraceni nejpozdéji do 5 pracovnich dnu ode
dne doruceni. Doruc¢enim opravené faktury (danového dokladu) zacina bézet nova doba jeji
splatnosti. Prilohou faktury (danového dokladu) bude dodaci list podepsany obéma stranami.
Dnem uskutec¢néni zdanitelného plnéni je den prevzeti z dodaciho listu.

4. Objednatel se zavazuje, ze pfedmét dila aZz do Uplného zaplaceni sjednané ceny nezcizi, ani
nepronajme. Pokud porusi tuto povinnost, zavazuje se uhradit zhotoviteli smluvni pokutu ve
vysi ceny dila. Smluvni pokuta je splatna do 15 dnl od poruseni povinnosti objednatele.

VI. Zaruka a odpovédnost za vady dila

1. Zhotovitel prohlasuje, Ze provedené dilo bude mit vlastnosti pozadované pfrislusnymi
ceskymi technickymi normami a dilo bude zcela funkcni a bezpecné pro uréeny zpusob
pouZzivani.

2. Zhotovitel na dodané HW dily poskytuje zaruku 24 meésicl a na programové vybaveni
6 mésicu, ktera pocina bézet dnem akceptace dila objednatelem, pokud neni dohodou mezi
obé&ma stranami stanoveno jinak.

3. Béhem zdaruky zhotovitel na své ndklady a nebezpeci odstrani vsechny vady dila, které
vzniknou v dlsledku vady jim dodaného predmétu dila.

4. Zaruka se nevztahuje:

4.1 na pripady, kdy kvadé doslo v dlsledku, Ze nebyly respektovany pokyny obsazené
v predané dokumentaci,

4.2 na vady vzniklé vinou odbératele/uzZivatele, jeho nedbalosti nebo nedostatecnou péci,
svévolnymi zasahy, nespravnym pouzivanim, nevhodnym skladovdnim nebo cizim
zasahem a provadénim nedovolenych Uprav, oprav Ci zasahd,

4.3 na vady vzniklé vnéjsimi pri¢inami (Gderem blesku, pozédrem, Zivelnou pohromou, ...),

4.4 na vady vzniklé vlivem kooperujicich technologii tfetich stran, které nebyly predmétem
dodavky.

V téchto pfipadech zhotovitel neodpovida za vzniklé vady a ndslednou Skodu. | pfi téchto

zavadach ma vsak zhotovitel povinnost provést opravy a vymény dila ve stejnych lh(tach

jako pfi zarucni opravé, avsak s tim, Ze naklady na takovéto opravy nese objednatel.
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5. Vpfipadé, Ze béhem poskytnuté zaru¢ni doby vykaze dodané dilo nebo provedené prace
vady, za néZ podle této smlouvy nese odpovédnost zhotovitel, je zhotovitel povinen
reklamované vady odstranit na své ndaklady.

6. Objednatel je povinen o zjisténych vadach v zaruce neprodlené pisemné informovat
zhotovitele.

7. Kazda zavada musi byt ohlaSena v souladu s technickymi podminkami:

7.1 RD 006001 - technické podminky pro zaznamové zafizeni ReDat®3 Zaznamovad
Jednotka,

7.2 RD 038011 - technické podminky pro zaznamové zatizeni ReDat® VolP Recorder,

7.3 RD 016 001 - technické podminky pro zdznamové zafizeni ReDat® Phone Recorder,

7.4 RD 044 001 - technické podminky pro aplikacni nadstavba ReDat® eXperience.

8. Objednatel i koncovy uzivatel je povinen fFidit se Popisem ovladani a Technickymi
podminkami zatizeni, které si objednatel objednal a zhotovitel dodal.

9. Objednatel se zavazuje poskytnout zhotoviteli pfi odstrafiovani vad potfebnou soucinnost,
kterou Ize po ném spravedlivé pozadovat.

VI. DalSi ujednani

1. Prechod nebezpedi a rizik k predmétu dila pfechdzi na objednatele okamZikem pisemné
akceptace predmeétu dila v misté plnéni.

2. Vlastnické pravo k dodanému predmétu dila prechdzi na objednatele uhrazenim cena za
dilo.

3. Obchodné zdvazkové vztahy vzniklé mezi smluvnimi stranami, které nejsou smluvné
upravené, se fidi pfislusSnymi ustanovenimi obcanského zakoniku v platném znéni anebo
jiného obecné zdvazného prdvniho predpisu.

Cast B: LICENCNi POLITIKA

I. Definice pojmt

* Licence je doklad potvrzujici zakoupeni a zaroven opraviuji uzivatele k pouzivani Softwaru.
V licenci jsou uvedeny presné podminky, za kterych smi uZivatel s danym produktem
nakladat. Licence predstavuji pravo vyuzivat Software bud' v zemi nabyvatele, nebo v zemich,
kam ma nabyvatel licence umysl licen¢ni vyrobek vyvazet.

* Nabyvatel licence znamend fyzickou ¢i pravnickou osobu, kterd je opravnéna vyuZivat
licencované Moduly, zpravidla to byva objednatel ¢i koncovy uzivatel.

e Zhotovitel je vyrobce Softwaru ReDat®, konkrétné spolecnosti RETIA, a.s.

e Software znamena pocitacovy kdd vykonavajici funkce popsané v dokumentaci a uréeny pro
spousténi na daném typu procesoru (CPU) a operacniho systému.

*  Modulem se rozumi ¢ast Softwaru v urcité verzi, ktery je soucasti systému ReDat®, véetné
Dokumentace.

¢ Dokumentace znamena dokumenty v tisténé nebo elektronické podobé popisujici funkce
Softwaru a zpUsob a podminky jeho uzivani.
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Nova verze znamena aktualizaci Softwaru a Dokumentace nahrazujici jejich uZivané verze,
pficemZ nova a stard verze se nesméji uzivat soucasné.

Il. Obecné licencni ujednani pro uzZivani zaznamového systému ReDat®

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Soucdsti dodavaného zaznamového systému ReDat® od spolecnosti RETIA, a.s. je Software
specifikovany v cenové nabidce. Software spolecnosti RETIA, a.s. je chrdnén autorskym
pravem platnym v CR a podléha licenénimu omezeni.

Nabyvatel licence v doddvce ziskdva vlastni vyhradni licence k pouZivani softwarovych
produktl (dale jen Modull) zaznamového systému ReDat®, které jsou predmétem dodavky.
Licence mUze byt smluvné prevedena na kone¢ného uZivatele zafizeni. Nabyvatel licence
ziskava timto nevyhradni a neprevoditelné pravo uzivat Moduly za predem stanovenych
podminek.

Na zakladé dohody lze realizovat také pronajem licenci a to za podminek definovanych
v ndjemni smlouvé. Ta je uzavirana s kazdym zakaznikem individudlné.

Nabyvatel licence je povinen za oprdvnéni uzivat Moduly zaplatit sjednanou cenu v pIné vysi
a v dohodnutém terminu.

Nabyvatel licence nema prdvo licenci za uplatu poskytnout jinému subjektu.

Prislusné licence na vyuzivani Modulll zaznamového systému ReDat® se zfizuji zpravidla na
dobu neurditou a v pfipadé zaniku objednatele (konecného uZivatele) prechazi na
pfipadného pravniho nastupce v plném rozsahu tohoto ujednani nebo zanikaji.

Jestlize zhotovitel neposkytne objednateli licence na vyuzivani software spolecnosti RETIA,
a.s. na dobu neurcitou, jsou poskytnuty licence na dobu pouzivani zaznamového systému
ReDat® dodaného dle objedndvky nebo smlouvy o dilo, vyhotovenou mezi obéma smluvnimi
stranami. Ceny za licence jsou zahrnuty v cenové nabidce nebo v cené za dilo.

Nabyvatel licence umozni pouzivani Modull pouze v takovém rozsahu, ktery odpovida
uzaviené smlouvé a zaplacené cené za uzivani Moduld.

Nabyvatel licence se zavazuje, Ze nebudou do software spolecnosti RETIA, a.s. provadét
zadné zdasahy, Upravy, dopliiky ¢i zmény, a Ze jej nebude dale Sifit, ani pro svoji potfebu.
V pripadé poruseni tohoto ustanoveni uhradi firmé RETIA, a.s. vzniklou Skodu.

Nabyvatel licence je povinen zachovat podobu pocitacového kodu Moduld. Nabyvatel
licence je povinen zdrZet se vSech pokusl o rekonstrukci pocitacového kédu Modull a je
rovnéz povinen jakékoli pokusy o rekonstrukci pocitacového kddu Modull nestrpét.
Nabyvatel licence je opravnén poridit kopie Modulli, ato pouze za uUcelem archivace
a zalohovani. K pofizovani jinych kopii neni Nabyvatel licence opravnén.

Nabyvatel licence je opravnén pofizovat si vyluéné pro vlastni vyuZiti kopie Dokumentace
Modulli, a to pouze v poctu odpovidajicim nejvyssimu pripustnému poctu uZivatell, ktefi
jsou podle uzaviené smlouvy a zaplacené ceny opravnéni urcity Modul uzivat. K pofizovani
jinych kopii Dokumentace neni Nabyvatel licence opravnén.

Nabyvatel licence je povinen vést Uplnou a aktudlni evidenci viech mist, kde se kopie
Modulli nachazeji, jakoz i poctu téchto kopii.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

Nabyvatel licence je povinen na vSech Modulech a jejich kopiich zachovat v neporusené
podobé Uplné oznaceni takovych Moduld, veskeré informace tykajici se autorstvi Modul,
a vSechna varovani pred neopravnénym uzivanim Moduld.

Nabyvatel licence nesmi uzivat Moduly mimo UGzemi Ceské republiky bez predchoziho
vyslovného pisemného souhlasu spole¢nosti RETIA, a.s.

Nabyvatel licence je povinen zajistit, Ze Moduly jsou pouZivany v souladu s Dokumentaci
a vSemi instrukcemi, jeZ spolecnost RETIA, a.s. vyda.

Nabyvatel licence je povinen na Zadost spolecnosti RETIA, a.s., maximalné vSak jednou
rocné, vydat pisemné prohlaseni, vnémz vyslovné uvede, ze Moduly uZiva v souladu
s témito licenénimi podminkami.

Zhotovitel prohlasuje, Ze veskeré programové vybaveni pouzité pri tvorbé aplikaci nabyl
legdlni formou a Ze uZivani predmétu smlouvy neni vdzdno na Zadné dalsi licence ani pravni
omezeni.

Vzhledem k ochrané autorskych prdv si spole¢nost RETIA, a.s. vyhrazuje pravo neposkytnout
k Zddnému svému SW produktu zdrojové kédy, mimo produktu ReDat® API, ktery slouzi pro
potieby integrace s aplikacemi jinych vyrobc(.

ll. Licenéni politika z pohledu zaruky zaznamového systému ReDat®

1.

V pripadé, Ze vyjde najevo jakakoli pravni vada dodaného Modulu, spole¢nost RETIA, a.s.

zarucuje napravu této vady jednim z nasledujicich zplsob(:

1.1 ziskat pro Nabyvatele licence opravnéni uzivat dodany Modul,

1.2 nahradit dodany Modul nebo ho zménit tak, aby prestal trpét jakoukoli pravni vadou
a pfitom vykonaval stejné funkce jako Modul pGvodni.

Spolecnost RETIA, a.s. zarucuje funkénost Modull popsanou v Dokumentaci a to vyhradné

jen pfi dodrzeni pokyn( a postupll uvedenych v Dokumentaci a pfi vyuzivani na odpovidajici

platformé (typu operacniho systému a procesoru).

Za poruseni zaruky se nepovazuje, jestlize:

3.1 Moduly nesplnuji funkce ¢i pozadavky neuvedené v Dokumentaci nebo jakékoli
pozadavky mlcky predpokladané, nebo

3.2 Moduly nebude mozZno vyuzivat bez preruseni, nebo

3.3 Moduly nejsou bez vad nebo nejsou schopny vykondvat funkce, popsané
v Dokumentaci, v kombinaci s hardwarem ¢i softwarem nedodanym nebo vyslovné
neschvalenym spolecnosti RETIA, a.s.

V pripadé vyskytu jakékoli faktické vady Modull spolecnost RETIA, a.s. zarucuje odstranit

vadu za podminek stanovenych ve VSeobecnych servisnich podminkdch spolecnosti RETIA,

a.s. Pokud se spolecnosti RETIA, a.s. takto podafi odstranit faktickou vadu dodaného

modulu, nejedna se o poruseni téchto VSeobecnych licencnich podminek spolecnosti RETIA,

a.s.

Spolecnost RETIA, a.s. neni povinna nahradit Nabyvateli licence skodu, ktera bude

prevysovat licen¢ni poplatek (cenu za uzivani modul).
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IV. Licencni politika z pohledu servisnich podminek

1. Servisni podminky, tj. poskytovani technické podpory a aplikacni podpory k licencovanym
moduldm, se fidi VSeobecnymi servisnimi podminkami spolecnosti RETIA, a.s.

IV. Trvani licence a jeji zanik

1. Nabyvatel licence je oprdvnén uzZivat Moduly po sjednanou dobu, a to za pfedpokladu
uhrazeni ceny v plné vysi a v dohodnutém terminu.

2. Spolecnost RETIA, a.s. je opravnéna zrusit pfedcasné licenci, pokud Nabyvatel licence:

2.1 neuhradi sjednanou cenu v plné vysi a vdohodnutém terminu, nebo

2.2 porusi jakoukoli svoji povinnost vici spolecnosti RETIA, a.s., vyplyvajici pro Nabyvatele
licence z téchto licencnich podminek dle ¢lanku 2. (pfedevsim odstavce 4, 8, 9, 10, 11
a 15) nebo ze zdkona.

3. Spolecnost RETIA, a.s. po uhrazeni ceny vystavi Nabyvateli licence licencni certifikat, ktery
uvede prehled licencovanych Modulli, pocty licenci a obdobi platnosti jednotlivych licenci.

4. Zruseni licence dle téchto licencnich podminek musi byt uéinéno pisemné a nejpozdéji do
7 dnll ode dne, kdy se spolecnost RETIA, a.s. dozvi o poruseni povinnosti Nabyvatelem
licence. Nabyvatel licence je poté povinen dle pisemného pokynu spole¢nosti RETIA, a.s.
znicit nebo vratit vsechny Moduly dodané spolecnosti RETIA, a.s. a vSechny jejich kopie.

5. V pfipadé zaniku Nabyvatele licence nepfechdzeji automaticky prdva a povinnosti na jeho
pravniho nastupce. Spolecnost RETIA, a.s. mlZe odepfit prevedeni licenci dle pfedchozi véty
jen ze zavainych davodl. Pravni nastupce Nabyvatele licence a spolecnost RETIA, a.s.
mohou v ramci prevodu licenci sjednat nové licen¢ni podminky.

VI. Licencni politika prodeje produkti

1. Na Software a Moduly spolecnosti RETIA, a.s. se vztahuji zakladni produktové licence, licence
na kanal a agentské pracovisté, licence na pocet VoicePrintd a licence na objemy
zpracovanych dat, popfipadé jejich kombinace.

2. Ceny jednotlivych licenci jsou vedeny vzdy v pfislusné cenové nabidce popfipadé v ceniku
spole¢nosti RETIA, a.s.

3. Na licencovany software spolecnosti RETIA, a.s., ktery je prokazatelné provozovan jako
zalozni (v redundantnim provedeni), se standardné poskytuje s 50% slevou.

4. Licencni politika jednotlivych produktd je shrnuta v niZze uvedené tabulce.
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Tabulka 1: Licencni politika jednotlivych produktd zaznamového systému ReDat®

, , , Zakladni Licence na | Licence na | Licence na objem
Produkt zaznamového systému ; . , . 2
ReDat® produktova | nahravany agentské | zpracovanych dat
licence kanal / VP | pracovisté (40h licence)

ReDat® SmartConnector

ReDat® Management System
ReDat® INFO35

ReDat® JITKA Connector
ReDat® Phone Control
Playback to extension

ReDat®3 Recording Unit v V4 b 4 b4
ReDat® VolIP Recorder X v b4 X
ReDat® Phone Recorder v X X X
ReDat® Mobile Recorder )4 v X X
ReDat® ScreenRecording b4 b4 Y X
ReDat® eXperience - Catalog v v X X
ReDat® KAC v X X *
ReDat® ATC&ATM v X X *
ReDat® CTI v v X *
ReDat® QualityChart v' v X X
ReDat® Reporting v v X X
ReDat® Coaching v v X X
ReDat® VoiceProcessor v X X v
ReDat® TopicDetection v X X v
ReDat® Dashboard v v X x
ReDat® VoiceTracker v o X X
ReDat® Verificator v v X X
ReDat® Encryptor V' b4 b4 X
ReDat® Indicator pro drahy v v p 4 X
ReDat® Indicator s funkci fizeni v v »® b4
zaznaml
ReDat® API v X p 4 X
v X X X
v X X X
v X X X
v X X X
v v X X
x v X x

Cast C: ZIVOTNI CYKLUS SW PRODUKTU ReDat®

Tyka se pouze softwarovych produktl vyvinutych spole¢nosti RETIA, a.s.
HW vyrobeny ve spole¢nosti RETIA, a.s. je podporovan dle technickych podminek konkrétniho
produktu.
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I. Zakladni pojmy

1.

Oprava (tzv. Patch)

Patch je jednorazovd oprava. Patche nejsou zpravidla evidovany a jsou operativné
vytvareny pro feSeni urgentnich problém.

Patch nemusi mit instaldtor a jeho aplikace miZe nebo nemusi vyZzadovat restart
aplikace.

Patch mlzZe byt téZ vytvoren za ucelem customizace produktu, kterd nebude nikdy
standardni soucasti produktu.

2. Souhrnna oprava (tzv. Release, Revize nebo Edice)

3.

Release je souhrnna oprava, ktera je identifikovana poradovym dcislem, Cislem
(identifikaci) produktu a Cislem verze produktu, na kterou byl Release vydan.
V Release nejsou zacdlenény nové uzivatelské funkce (s vyhradou Uprav, které zajistuji
kompatibilitu s technologiemi tfetich stran — typicky CTI).
Release je vzdy vybaven instaldtorem.
Implementace souhrnné opravy vidy znamena odstaveni produktu po dobu nezbytné
nutnou na provedeni instalace souhrnné opravy.
Kategorie souhrnnych oprav:

0 Vydané Release - vSechny souhrnné opravy (vCetné oprav vytvorenych pro

interni/testovaci ucely),

0 Uvolnéné Release - ovérené souhrnné opravy schvalené k distribuci.
Ke kazdému uvolnénému Release jsou vydavany Release notes. Release notes jsou
uloZeny na firemnim webu.
Release notes obsahuji zpravidla Patche, které byly vydany pred uvolnénim/vydanim
souhrnné opravy (s vyjimkou Patchd, které byly vytvoreny za ucelem customizace
produktu).
Struktura Release notes je nasleduijici:

0 datum vydani,

0 identifikace (produkt, verze, poradové Cislo),

0 obecny popis,

0 sekce popisujici opravy chyb,

0 sekce popisujici zmény vlastnosti.

Vyssi verze produktu (tzv. Nova verze)

RETIA, a.s.

Vyssi verze produktu obsahuje kromé oprav oproti predchozi verzi nové uZivatelské
funkce. Toto neplati, pokud se jedna o prvni verzi nového produktu.
Za vydané verze produktu se povazuji verze vytvorené pro interni ucely.
Za uvolnéné verze produktu se povazuji ovérené release nové verze schvalené
k distribuci.
Oznaceni verze: X.Y.Z rel.xx

0 Revize (rel.xx) je oznaceni vydané souhrnné opravy vztahujici se k oznacené verzi.

Telephone: +420 466 852 111
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0 Rozdil mezi verzemi na Urovni pozice Z (minor) predstavuje drobnéjsi zmény
stavajicich funkci, zaclenéni novych funkci bez zmény celkové koncepce funkce
a ovladani produktu. Zadné nebo minimalni zmény v GUI ReDat® eXperience.
0 Rozdil mezi verzemi na Urovni pozice Y predstavuje vyznamnéjsi zmény. Je vsak
zachovana celkovd koncepce funkce a ovladani produktu. Vyznamnéjsi zmény
v GUI ReDat® eXperience.
0 Rozdil mezi verzemi na Urovni pozice X predstavuje zménéna koncepce a ovladani
produktu. Radikalni zmény v GUI ReDat® eXperience.
e Verze produktu jsou vybaveny uZivatelskou a servisni (instalacni) dokumentaci.
e Uvolnéni nové verze je spojeno s uvolnénim nové uZivatelské dokumentace (verzovani
dokumentace odpovida verzovani produktu).
e Pozn.: Syntaxe oznaceni verze X.Y.Z rel.xx plati pro produkt ReDat® eXperience. Verze
ostatnich produktd ReDat® maji jednodussi syntaxi Y.Z rel.xx.
4. Road-map
e Dokument obsahujici vyvojové plany podporovanych produktd.
* Specifikuje plan uvolfiovani novych verzi v horizontu 2 let.
* Road-map je aktualizovana Ctvrtletné.
¢ Road-map produktl je uverejnéna na partnerském portalu.

Il. Faze Zivotniho cyklu produkti ReDat®

1. Obecné
e Produkt / verze produktu se mizZe nachazet v jedné ze tfi fazi:
0 ve Fazi prodeje,
0 ve Fazi ukoncéeni prodeje s trvajici technickou podporou, a
0 ve Fazi bez technické podpory.
*  Faze technické podpory po ukonéeni prodeje produktu/verze produktu je garantovana
na dobu 24 mésicd.
2. Podpora produktu, verze produktu
e Podpora produktu neznamena zacleriovani novych funkci podle pozadavkd zakaznikd.
Nové funkce jsou planovany v ramci produktovych road-map a jsou zaclenovany do
novych verzi stavajicich produktll, pfipadné do produktl novych podle planovanych
termin(.
e Technickd podpora produktu/verze se vztahuje pouze na Fazi prodeje a na Fazi
ukonceni prodeje s trvajici technickou podporou.
e Podpora produktu/verze znamena uvolfiovani aktualizaci (opravy a souhrnné opravy)
a moznost pfijimat servisni pozadavky na opravy/upravy s eskalaci na R&D (vyvojova
oddéleni). Nutnym predpokladem pro uplatnéni pozadavku na podporu mize byt
povyseni verze produktu na posledni (aktudlni) minor verzi v ramci fady major, na
kterou je uplatfnovan pozadavek na podporu.
e Vyrobce poskytuje zaruku 6 mésicli na uvolnéné opravy/souhrnné opravy.
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e Na produkt/verzi bez technické podpory nejsou servisni pozadavky prijimany s vyjimkou
feSeni zaruk na uvolnéné opravy a souhrnné opravy.

e Stav podpory produktu resp. verzi produktu je prezentovan na strankdch firemniho
webu.

3. Servisni pozadavky

e Predpokladem prijeti servisniho pozadavku je uznani servisniho poZadavku
(konstatovani, Ze se jedna o chybu a nikoliv o vlastnost produktu).

* Pro eskalaci na R&D neni rozliSovdna Uroven zavainosti, resp. feSeny jsou vSechny
uznané servisni pozadavky.

e Prijem servisnich pozadavkli na podporovany produkt probihd v pribéhu zaruky,
v prlibéhu platné maintenance nebo servisni smlouvy, pfipadné podle jiného smluvniho
vztahu nebo i mimo smluvni vztah.

e Servisni pozadavky se mohou vztahovat i na podporu rozhrani k produktiim tretich
stran (typicky CTI), pokud se jednd pouze o dil¢i evoluci jiz podporovanych rozhrani.
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Obrazek 1: Faze zZivotniho cyklu
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Tabulka 2: Zivotni cyklus SW produktd ReDat® - verze

Zahajeni prodeje Ukonéeni Ukonceni
Produkt Produkt (uvolnéni verze . technické Etapa
prodeje
produktu) podpory
Zaznamova jednotka 4.02 17.1.2012 01.03.2013 01.03.2015 Bez technické podpory
ReDat®3 a ReDat®3 LAN
Client 4.03 28.02.2013 01.09.2015 01.09.2017 Technicka podpora
4.04 01.06.2015 01.09.2017 01.09.2019 V prodeji
ReDat® Voice Recording PR
Gateways (RVRG) 1.00 01.09.2017 Plan vyvoje
ReDat® Explorer 4.02 01.1.2012 01.03.2013 01.03.2014 Bez technické podpory
Produkt vyrazen z prodeje a ddle nepodporovdn
ReDat® Aplikatni server 3.14 22.03.2011 01.12.2011 01.12.2013 | Bez technické podpory
3.15 23.11.2011 01.06.2013 01.06.2015 Bez technické podpory
3.16 01.06.2013 01.06.2014 01.04.2016 Bez technické podpory

Produkt vyfazen z prodeje, nahrazen novou generaci aplikace ReDat® eXperience

ReDat® eXperience

1.03 16.09.2013 19.12.2013 31.12.2015 Bez technické podpory
1.04 19.12.2013 01.11.2014 01.11.2016 Bez technické podpory
2.10* 1.11.2014 01.01.2016 01.01.2018 Technickd podpora
2.20* 01.01.2016 01.05.2016 01.05.2018 Technickd podpora
2.30* 01.05.2016 01.09.2016 01.09.2018 Technickd podpora
2.31% 01.09.2016 01.11.2016 01.11.2018 Technicka podpora
2.32% 01.11.2016 01.02.2017 01.02.2019 V prodeji
2.33% 01.02.2017 Plan vyvoje
2.34.0 Plan vyvoje
ReDat® VolP Recorder 1.13 01.04.2014 01.03.2016 01.03.2018 | Technicka podpora
1.14 01.03.2016 01.11.2016 01.11.2018 Technickd podpora
1.15 01.11.2016 01.09.2017 01.09.2019 V prodeji
1.16 01.09.2017 Plan vyvoje

* Pozn.: Verze produktu ReDat® eXperience 2.10 az 2.33 spadaji do major fady 2.34.x

1. Vrdmci Maintenance Programu jsou na produkty systému ReDat® poskytovany zdarma

I1l. Politika Maintenance

opravy, souhrnné opravy a nové verze produktu.

2. Naklady na implementaci oprav, souhrnnych oprav a novych verzi produktd nejsou soucasti

Maintenance Programu.

w

Maintenance Program je vazan na produkt.

4. S ukoncenim Zivotniho cyklu produktu je ukoncen i Maintenance Program.

RETIA, a.s.
Prazska 341/ Zelené Predmésti

530 02 Pardubice / Czech Republic

RETV/A

Telephone: +420 466 852 111

Fax:+420 466 852 133 / E-mail: info@retia.cz / www.retia.cz
IC 25251929, DIC CZ699003219
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Cast D: TECHNICKE PODMINKY

I. RD dokumenty

1. Podrobny popis technickych podminek zdznamovych zafizeni a aplikaénich nadstaveb
zaznamového systému ReDat® je obsaZen v niZze uvedenych technickych dokumentech (tzv.
RD dokumentech):

1.1 RD 006001 - technické podminky pro zaznamové zafizeni ReDat®3 Zaznamova
Jednotka,

1.2 RD 038 011 - technické podminky pro zaznamové zafizeni ReDat® VolP Recorder,

1.3 RD 016 001 - technické podminky pro zdznamové zafizeni ReDat® Phone Recorder (tzv.
UAM a UDM moduly),

1.4 RD 044 040 - technické podminky pro zdznamové zafizeni ReDat® Mobile Recorder.

1.5 RD 044 001 - technické podminky pro aplika¢ni nadstavba ReDat® eXperience.

2. Vpfipadé, Ze uvedené dokumenty z €l. I. odst. 1 nejsou soucdsti odeslané cenové nabidky
nebo technické dokumentace k ndvrhu feseni, véetné jejich priloh, pak ma objednatel pravo
si tyto dokumenty vyzadat u zhotovitele. Ten je povinen na zakladé této Zadosti tyto
dokumenty objednateli dodatec¢né poskytnou.

Il. Podporovany software tretich stan

1. Operacni systém - zdznamovy systém ReDat® podporuje OS Windows. Konkrétni verze
podporovanych OS Windows pro jednotlivé typy produktu ReDat® jsou uvedeny ve vyse
uvedenych RD Dokumentech.

2. Databdze - zaznamovy systém ReDat® podporuje databdzi MS SQL. Mezi podporované verze
databaze MS SQL patii: MS SQL Server Express Edition, MS SQL Server Standard Edition and
MS SQL Server Enterprise Edition.

2.1 Databaze MS SQL Server Express Edition je typ databaze, ktera je poskytovana dle
licencni politiky spolecnosti Microsoft zdarma. To ma sva omezeni. Nejvétsim
omezenim této databaze je limit jeji velikosti (10 GB). Tato kapacita odpovida pfiblizné
6 mil. zaznamu, které lze vramci zaznamového systému ReDat® do databaze ve
sledovaném obdobi maximalné ulozit.

2.2 V pfipadé vétsiho poctu zaznamu, doporucujeme pouzit licencované verze databdze
MS SQL, které jsou vice odolné a rychle pracuji pfi nacitani dotazl z prostredi
aplika¢niho serveru ReDat® eXperience. Mezi licencované a podporované verze MS
SQL databaze patfi: MS SQL Server Standard Edition nebo MS SQL Server Enterprise
Edition. Cena plnd verze databaze MS SQL se odviji od platné cenové a licencni
politikou spole¢nosti Microsoft.

11l. Ostatni platné technické podminky zaznamového systému ReDat®

1. Provedeni pfipojovaci kabelaze vstupl zaznamové jednotky neni standardné soucasti navrhu
feSeni a zakladni cenové nabidky. Pokud je v cenové nabidce z néjakého dlvodu tato cena
uvedena, pak jde pouze o orientacni cenu. Provedeni pfipojovaci kabelaze bude uctovano
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podle platnych cenikovych polozZek dle skutecné provedené prace a objemu spotfebovaného
materialu (kabel(, koncovek, konektort, prichodu, kabelovych Zlabd, sitovych prvkd atd.).

2. Pro realizaci zdznamového systému jsou preferovana reSeni na bazi CTl serveru. Pokud neni
mozné CTI server vyuzit, pak spolec¢nost RETIA, a.s. mlZe garantovat podporu pouze zakladni
ch typl scéndrd. Podrobny popis pro feseni zaznamového systému bez CTl pro zdznamové
zafizeni ReDat®3 Zaznamova Jednotka je uveden v RD dokumentu RD 006 001, viz kapitola:
5.1 Omezeni pro zpracovadni signalizacnich protokolt a pro zdznamové zafizeni ReDat®
VolP Recorder je uveden v RD dokumentu RD 038 011, viz kapitola: 8.2.2 Zpracovdni
signalizacnich protokoll.

3. Technické podminky prodeje zaznamové jednotky ReDat® Phone Recorder (UAM a UDM
modul) jsou uvedeny v dokumentu RD 016 001, viz kapitola 2.5: Technické parametry UAM
a UDM.

Cast E: IMPLEMENTACNIi PODMINKY

Implementaci zaznamového systému ReDat® v prostiedi objednatele provadi spolecnost RETIA, a.s.
sama nebo spolecnosti RETIA, a.s. proSkoleny a certifikovany partner.

I. Faze implementace

Pribéh implementace se skladd z 10 zakladnich fazi:

Definice poZzadavk(l na zaznam (zakaznik / partner).

Prazkum lokality pred zahajenim implementace.

Dodavka SW popftipadé HW komponent zdznamového systému ReDat®.
Instalace vSech komponent zaznamového systému ReDat® a jejich konfigurace.
Testovaci provoz.

Ladéni systému na zakladé zjisténych nedostatkl z testovaciho provozu.
Vyhodnoceni zkusebniho provozu a technické urovné reseni.

UzZivatelské, pripadné administratorské Skoleni.

Provedeni akceptace a predani dila.

[y

W oNOURWN

Il. Obecné pozadavky na soucinnost objednatele.

Pokud neni smluvnim ujednanim mezi obéma stranami urceno jinak, pak mezi obecné pozadavky na
soucinnost objednatele patfi:
1. Pristup na pracovisté pro definované techniky zhotovitele:
e pokud bude pozadovano, pak umoznéni pfistupu pro predbézny priazkum lokality,
* umoznit pfistup v misté instalace pro realizaci v definovaném terminu,
e zajiSténi pristupovych cest pro dodavku systému, rozméry a pocet budou definovany.
2. Zajistit Skoleni pro definované pracovniky zhotovitele, pokud je toto podminkou objednatele.
3. Predani pracovisté pred zahajenim praci.
4. Soucinnost pracovnik(l objednatele pfi praci v lokalité, zejména pti pfipojovani vsech typU
vstupll zaznamového systému.
13
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.
18.
19.
20.

Zajisténi prostupl LAN/WAN dle definované komunikaéni matice.

Zajisténi volného prostoru uréeného k instalaci HW zaznamového systému ReDat®.

Zajisténi VPN pfistupu na HW urceny pro instalaci zdznamového systému ReDat® pro
vzdaleny pfistup ze spolecnosti RETIA a.s.

V pfipadé Ze veskery HW poskytuje objednatel, pak musi zajistit potfebného poétu HW
(serverl nebo virtualnich stroju a uloZisté) dle specifikovanych parametrd, urcenych pro
instalaci jednotlivych komponent zaznamového systému ReDat®.

Zajisténi 230V napajeni pro dodavané systémy v misté instalace.

Zajisténi LAN/ WAN konektivity dodavanych zafizeni, zejména zajisténi pevnych IP adres pro
kazdou aktivni komponentu doddvaného systému.

Zajisténi zpristupnéni telefonni kabelaze a jeji pripravy pro instalaci zaznamového systému
ReDat®.

Zajisténi plné funkéniho systému telefonie (zapojené a funkéni telefony urcéené k zaznamu),
véetné plné funkéniho systému CTI fizeni zdznamu poutZité technologie ze strany Ustredny.

V pripadé pasivniho zplsobu nahravani VolP telefonie musi byt ze strany zakaznika pfipraven
potiebny pocet SPAN portl, dostupnych v misté instalace zaznamového systému ReDat®.
Zajisténi prostoru v zdkaznikové MS SQL Serveru pro potieby databdze aplikacni nadstavby
zaznamového systému ReDat®, véetné LAN pristupu na MS-SQL Server. Pozadavky na nazev
a vlastnosti databaze budou uptesnény pfi realizaci.

Pred zacatkem instalace zaznamového systému ReDat® na pripraveny HW je nutné provést
instalaci veskerého SW, ktery nedodava RETIA, a.s. (OS, antivirus atd.).

V dobé testovani musi byt zajistén pfistup k nahravané technologii (koncova telefonni
zafizeni), aby mohly byt provedeny zkusebni hovory.

Spoluprace na internich testech zhotovitele po realizaci instalace systéma.

Spoluprace na akceptacnich testech.

Prevzeti pracovisté po ukonceni prace zhotovitele a akceptaci zaznamového systému.
U&astnit se uzivatelského a administratorského 3koleni.

V pripadé, Ze nebude mozné provést instalaci a ostatni dojednané prace z diivodu nepfipravenosti
pracovisté nebo nedostatecné soucinnosti na strané objednatele, bude nahradni termin prace
stanoven po dohodé a vice naklady dodavatele budou u¢tovany mimo domluveny ramec objednavky.

Cast F: SERVISNi PODMINKY

l. Zaruéni doba

1.

2.

3.

Zarucni doba zacind béZet od podepsani akceptacniho protokolu zakaznikem, popfipadé
dodaciho listu, nejpozdéji vSak od uhrazeni faktury.
Zarucni doba, pokud neni smluvné dohodnuto jinak, je stanovena:

2.1 na 24 mésict pro HW vyrdbény spolecnosti RETIA, a.s.,

2.2 na 6 mésicl pro programové vybavené (SW) z produkce spolecnosti RETIA, a.s.
Pro hardware poptipadé software tretich stran je zarucni Ihita stanovena podle technickych
podminek téchto vyrobkd.
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4. Po uplynuti zaruéni doby nema objednatel prdvo na bezplatnou opravu predmétu dila.

Oprava je Uctovana dle servisniho ceniku.
Il. Zaruka

1. Spolecnost RETIA, a.s. ruci za funkénost zaznamového systému ReDat® za technickych
podminek a stavu telekomunikacni infrastruktury ke dni predani zafizeni do provozu
(provedeni akceptace).

2. Zaruka se vztahuje na vSechny vady, které se na zaznamovém systému ReDat® vyskytnou
v dlsledku vadného materidlu, nekvalitni prace nebo chyby v SW vybaveni.

3. Zaruka se nevztahuje:

3.1 na vady vzniklé vinou odbératele/uzivatele, jeho nedbalosti nebo nedostateénou pédi,
svévolnymi zdsahy, chybnym pouZivanim nebo provadénim nedovolenych Uprav, oprav
¢i zasahaq,

3.2 navady vzniklé vnéjsimi pri¢inami (Uderem blesku, pozarem, Zivelnou pohromou, atd.),

3.3 na vady vzniklé vlivem kooperujicich technologii tfetich stran, které nebyly predmétem
dodavky.

ll. Zarucni servis

1.

Zarucnim servisem se rozumi uvedeni vyrobku v zaruc¢ni dobé do stavu shodného s privodni
technickou dokumentaci, v némz muizZe plnit poZzadovanou funkci. Pfi uznané reklamaci
veskeré naklady na opravu hradi zhotovitel, tedy firma RETIA, a.s.
Pravodni technickou dokumentaci se rozumi technické podminky k danému vyrobku a navod
k obsluze poptipadé dokumentace skute¢ného provedeni, akceptacni protokol.
Béhem zaruky zhotovitel na své naklady a nebezpedi odstrani vSechny vady dila, které
vzniknou v dlsledku vady jim dodaného predmétu dila do 30 dnli ode dne prevzeti zafizeni
do opravy.
Mistem opravy je vZdy sidlo spole¢nosti RETIA, a.s. Dopravu hradi objednatel/uzivatel.
Bé&hem zarucniho servisu si firma RETIA vyhrazuje prdvo instalovat jiny release popf. jinou
verzi SW produktu.
Zarulni servis zahrnuje:

6.1 prijeti servisniho pozadavku,

6.2 evidence servisniho poZadavku v IS spole¢nosti RETIA, a.s.,

6.3 resSeni zavady v zakonem stanovené Ihité nebo dle termin( uvedenych v SLA ¢i servisni

smlouvé.

Zarucni servis nezahrnuje:

7.1 konfiguracni Upravy vyzadané zakaznikem,

7.2 preventivni Udrzbu,

7.3 skoleni,

7.4 ndrok na customizaci.
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IV. Servisni sluzby SLA (Service Level Agreement)

Servisni sluzbu SLA lze vyuZit v pfipadé, Ze je ze strany objednatele na prfedmét dila poZadovan
nadstandardni servis, ktery neni urcen servisni smlouvou. RozliSujeme 3 typy servisnich sluzeb SLA.

1. SRV R SE 24 FIX (servis systému ReDat® v misté instalace nebo po VPN, vyreseni kritické
zavady do 24 hodin od nahlaseni poruchy, doba odezvy do 12 hodin).

Kategorie zdvad:

A (tzv. kritickd zdvada) => doba odezvy do 12 hodin, odstranéni zavady do 24 hodin =
nefunkénost pofizovani zaznamu vice jak 50% nahravacich kanalQ, nespravna cinnost
systému doplriujictho nahravku o informace z CTl serveru vice jak 50% kanald,

B (tzv. stfedni zavada) => doba odezvy do 24 hodin, odstranéni zavady do
2 pracovnich dnl = nefunkénost potizovani zaznamu méné jak 50% nahravacich kanald,
nespravna cinnost systému dopliujiciho nahravku o informace z CTl serveru méné jak
50% kanald,

C (tzv. mald zavada) => doba odezvy do 24 hodin, odstranéni zavady do
5 pracovnich dnl = ostatni zavady, které nejsou v kategorii A i B.

2. SRV R SE 24 FIX NBD (servis systému ReDat® v misté instalace nebo po VPN, vyreseni kritické
zavady do 24 hodin od nahlaseni poruchy v pracovni dny, doba odezvy do 12 hodin).

Kategorie zdvad:

A (tzv. kritickd zavada) => doba odezvy do 12 hodin v pracovni dny, odstranéni zavady
do 24 hodin v pracovni dny = nefunkénost pofizovani zaznamu vice jak 50% nahrdvacich
kanall, nespravna cinnost systému doplnujictho nahravku o informace z CTI serveru
vice jak 50% kanald,

B (tzv. stfedni zavada) => doba odezvy do 24 hodin, odstranéni zavady do
3 pracovnich dnl = nefunkénost pofizovani zaznamu méné jak 50% nahravacich kanal(,
nespravna cinnost systému doplnujiciho nahravku o informace z CTl serveru méné jak
50% kanald,

C (tzv. mald zadvada) => doba odezvy do 24 hodin, odstranéni zavady do
5 pracovnich dn( = ostatni zavady, které nejsou v kategorii A i B.

3. SRV R SE 72 FIX (servis systému ReDat® v misté instalace nebo po VPN, vyreSeni kritické
zavady do 72 hodin od nahlaseni poruchy v pracovni dny, doba odezvy do 12 hodin).

Kategorie zdvad:

RETIA, a.s.

A (tzv. kriticka zavada) => doba odezvy do 12 hodin, odstranéni zavady do 72 hodin
v pracovni dny = nefunkénost pofizovani zaznamu vice jak 50% nahravacich kanald,
nespravna ¢innost systému dopliujiciho nahravku o informace z CTI serveru vice jak
50% kanald,

B (tzv. stfedni zavada) => doba odezvy do 24 hodin, odstranéni zavady do
5 pracovnich dnl = nefunkénost pofizovani zaznamu méné jak 50% nahravacich kanal(,
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nespravna cinnost systému dopliujiciho nahravku o informace z CTl serveru méné jak
50% kanald,

e C (tzv. mald zavada) => doba odezvy do 24 hodin, odstranéni zavady do 10 pracovnich
dn0 = ostatni zavady, které nejsou v kategorii Ai B.

4. SRV R SE 48 FIX L3 (servis systému ReDat® v misté instalace na Urovni L3 supportu, vyfeseni
problému do 48 hodin od nahlaseni poruchy v ramci pracovnich dni, nefunkéni systém - nelze
nahrdvat hovory).

5. Odezvou se rozumi telefonické oznameni opravnéné osobé objednatele, Ze byl prijat
pozadavek na provedeni servisniho zdsahu a znamend mozné zapoceti praci.

6. Tyto typy servisnich sluzeb zahrnuji:

e hotline 24/7,

e prijeti servisniho pozadavku,

* evidence servisniho pozadavku v IS RETIA,

e opravu HW, SW v zaruéni dobé v ¢asovych limitech sluzby.

7. Tyto typy servisnich sluzeb nezahrnuiji:

e konfiguracni Upravy vyzadané zakaznikem,

e preventivni Udrzbu,

e opravy mimo smluvenou dobu,

e Skoleni,

e material a dopravné na opravu HW, SW v pozarucni dobé.

8. Nadvrh servisni sluzby byva zpravidla soucasti cenové nabidky. V pfipadé, Ze jeji soucasti neni,
pak ma objednatel pravo si ji u svého obchodniho zadstupce zhotovitele vyzadat. Na zakladé
této zadosti je zhotovitel povinen ndvrh servisni sluzby objednateli poskytnout.

9. Kategorizace zdvaZnosti zavad mlze byt dojednana servisni smlouvou jinak.

V. Maintenance program

1. Vrdmci maintenance programu je mozné Zadat o upgrade na aktudlni uvolnénou verzi
produktu, informace o uvolnénych verzich jsou dostupné na webovych strankach vyrobce,
pfipadné na telefonicky dotaz.

2. Sluzba maintenance program obsahuje:

1.1. narok na novou verzi (patch, releases) SW vybaveni pro dany produkt, z produkce firmy
RETIA a to jednou rocné,

1.2. poskytovani technickych informaci a konzultaci v pracovni dobé 7 — 15 hodin,

1.3. u vybranych druh(i maintenance programu také skoleni a implementaci.

3. Sluzba maintenance program neobsahuje:

1.1. ndrok na customizaci resp. nové funkcionality,

1.2. praci spojenou s implementaci nové verze, popf. release a patch po VPN v pracovni
dobé 7 — 15 hodin, popfipadé implementace v terminech dohodnutych se zakaznikem,
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1.3. praci spojenou s implementaci nové verze v misté (u zakaznika), tj. cestovni naklady
(Cas technika na cesté a cestovné),

1.4. u vybraného druhu maintenance programu skoleni na nové funkce instalovaného SW,

1.5. technickou podporu na jiné produkty nez od spolecnosti RETIA, a.s.,

1.6. technickou podporu na nepodporované verze produktl od spolec¢nosti RETIA, a.s.,

1.7. neobsahuje feseni servisnich pozadavkd,

1.8. preventivni udrzbu,
1.9. Skoleni.

VI. Servisni smlouva

1. Vpfipadé, Ze objednatel poZaduje dodani predmétu dila pod servisni smlouvou, pak na
predmét dila plati takové servisni podminky (napf. doba odezvy, typy Casového obdobi
servisu, obsah plnéni, garantovana doba opravy, maintenance atd.), které jsou presné
definované v konkrétni servisni smlouvé, kterou mezi sebou uzavienou a podepiSi obé
smluvni strany, tedy objednatel a zhotovitelem.

2. Prfedmét plnéni servisni smlouvy, je provddéni servisu na dodané, nainstalovany
a akceptované zaznamové zafizeni zaznamového systému ReDat® specifikované v cenové
nabidce nebo ve smlouvé o dilo.

3. Zhotovitel se v servisni smlouvé zavazuje k poskytovani sluzeb a praci pro zajiSténi provozu
zdznamovy systém ReDat® v objektech provozovatele v definovaném rozsahu a za
definovanych podminek v servisni smlouvé. A to po dobu urfenou servisni smlouvou
a pocinaje dnem nabyti Ucinnosti servisni smlouvy.

VII. Zplsob nahlasovani servisnich pozadavki / zavad

1. HIlaseni servisniho pozadavku/zavady je mozné realizovat:
1.1. Telefonicky:
e v pracovni dny od 08:00 hod. do 17:00 hod. na telefon HelpDesku: +420 466 852 549,
e v pfipadé nedostupnosti pevné linky na telefon: +420 724 169 112,
e mimo pracovni dobu od 17:00 do 08:00 na telefon: +420 724 169 112, pozn.:
pozadavek je nutné potvrdit na e-mail helpdesk@retia.cz.
1.2. Elektronicky:
* e-mailem: helpdesk@retia.cz.
2. Nalezitosti pro ohlaseni zavady:
e jméno a prijmeni opravnéné (kontaktni) reklamujici osoby objednatele a telefonické
spojeni na ni,
* nazev spolec¢nosti a adresu mista, kde se naléza vadné zafizeni,
* typ zafizeni a jeho vyrobni ¢islo,
e Uroven zavady,
e pfiznaky a popis zavady, jak se zavada projevuje, popf. vypis hlaseni diagnostiky
systému,
e kategorie zavady.
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3. Vpfipadé, Ze ohlaseni zavady nebude splfiovat vSechny naleZitosti, ma zhotovitel (servisni
oddéleni) pravo si tyto informace dodatecné vyzadat. Vtomto pripadé, se ale za pocatek

doby opravy bere den ¢i hodina, kdy byly doddny vSechny pozadované informace o vzniklé
zavadeé.

VIII. Soucinnost poZadovana od objednatele servisniho poZadavku

Pokud neni smluvnim ujednanim mezi obéma stranami uréeno jinak, pak mezi obecné pozadavky na
soucinnost objednatele servisniho pozadavku patfi:

1. Ohld3eni servisniho pozadavku dle pravidel definovanych v Cl. VII.
Poskytnuti odpovédné osoba objednatele pro podporu pfi servisnim zasahu a konzultacich.
Zajisténi vzddleného pfistupu po VPN pro systém ReDat®.
Pfistup na pracovisté pro urcené techniky zhotovitele.
Zajisténi fyzického pfistupu k zdznamovému systému ReDat®.

e wnN
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