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Vieobecné servisni podminky

Oddil 1 ~ Definice pojma

Qdbératel  je smiuvni strana, kieré na zakladgé Smiouvy je poskyiovana servisnt dinnost v dohodnutém
rozsahu, cend a zpaobu jejiho zabezpedeni.

Poskytovatel  je smiuvni strana, kterd za Ghradu poskytuje odbératell servisni Cinnost za podminek
stanovenych Smiouvou,

Cisfo servisni licence, uvedend na titulni strand Smiouvy, ma charakier jednoznaéné identifikace odbéralele
a s nim spojeného servisniho zavazku poskylovatele. Cislo servisni licence je zékladnim Gdajem pro potfeby
komunikace smiuvnich stran v ramdl pinéni této smiouvy.

Servisovany systém je obecné oznaceni pro technické a/nebo programové zafizeni, resp. sestavu lakovych
zafizeni tvoficich funkéni celek, jejichi zabezpeleni servisu je pfedmétem Smiouvy.

Servisni Cinnosti {sfufby, prace) jsou Sinnosti poskylovatele konand za Glelem odsirafiovani provoznich
zévad na servisovaném systamu.

incident j& kaddy jeden konkrétni poZadavek odbéralele na poskytnull servisni Sinnosti. K jednomu incidentu
a2 mude vazat vatdl mnoistvl komunikace (madd, telefond, session vadalené spravy atd.)

Chyba je pokratovani fedeni incidenty, kiery neni Gtvar SUP schopen dokondit viastnimi silami a eskalovany
proto do Gtvaru DEV jako poadavek na opravu kédu aplikace. Chyba je vidy vazdna na incident konkrétniho
zakagnika

Workaround, tedy obejiti detekovaného problému je dodasné fefeni nahradnim alternativnim zplscbem,
kieré ie nasazeno po dobu, ne? je mozno nasadit fedeni problému zplsobem udinéni zmény v kédu, a to bud
hotfixem, Updatie, nebo Upgrade aplikace.

Holfix je zrychiena oprava kKodu aplikace. Zaméluje se piimo na opravu daneho probiému u konkrétniho
zékaznika. Je to nahradni fedeni, kieré je vhodné do doby publikace Update nebo Uipgrade aplikace.

Update jsou ty verze SW, které obsahuji zménu v oznadeni verze od druhého misla za deselinou Cérkou
{yyA). Update mide cbsahoval | legislativii zmény, neni-ii oto pledmélem upgrade. Updale midie déle
obsahoval takové zmény zdrojového kodu, ve kierém byly za (8slem vylepSeni funkci | jeho Zasti
pfeprogramovany vnitini algoritry, vypollové vzorce a provedenad drobnd vylepSeni a zmény v fastech
uzivalelského interface. Update déle obsahuje opravii chyb, zjiSténych béhem pouZivani. Update neobsahuje
nové funkcionality produktu,

Upgrade jsou ty verze SW, které obsahuji zménu v oznadeni verze pfed desetinnou S&rkou a nebo prvnihio
mista za desetinou Carkou (X.Xy). V Upgrade jsou provédéna zejména vétdi rozEifent funkZnosti. Upgrade
ohsahuje takové zmény zdrojového kodu, ve kierém dodlo z iniciativy a analyzy poskylovatele ke zméné
funkiinosli, a tim plipadné | ke zméné datového modelu. Upgrade miZze obsahovat | zeela nové funkee,
neoddélitelne od zakladnich funkel jednotlivych programil. Upgrade miize obsahovat | zakaznické zmény,
kieré ize dale wyuZit, tzn. | nové volby a funkce definované v novych volbach menu. Upgrade mdfe
absahoval | zasadni zmény 3 dopliiky uivalelského interface. Soudasti Upgrade je | popis novyeh viastnost
v digitéalnim formatu,

Frotokol o servisnim zésahu je pisemny doklad, kiery obsahuje popis zévady a zplsob jeitho odstranéni a
kiery pfi ukondeni opravy pledkiada technik poskylovaiele zastupci odbéraiele k potwrzeni. Primémim
iCelem tohoto protokelu je dokumentace servisniho zasahu. V pfipadé dodavky servisni sluzby, ktera neni
soucasti objednaného fypu servisu ma protokol a jeho potvrzeni odbératelem vyznam dodatedng objednavky
it sluzby,

Servisni obdobi je doba GSinnosti této smiouvy, tedy doba platnosti dohednutych podminek pro dodavky
sgrvisnich Cinnosti poskytovatelern odbérateli, zejména ve smyslu uréent rozsahu, zplsobu a ceny jejich
puskytoviani, Deélku trvani a podminky pro dali servisni obdobl mohou smbuvel strany stanovit formou
dodatiku K téio srriouve,

Typ servisu urtuje jeden z variantnich servisnich zavazkl poskytovatele vyplyvaiici z této smiouvy ve vatahu
k odbérateli. Kazdému fypu servisu odpovidé plisfudnég kombinace servisnich Sinnosti, které je za podminek
teto Smiouvy poskytovalel pro odbératele povinen v servisnin obdobi zajistovat

Servisni pohotovost uréuje Casovy interval, ve kterém jsou provadény servisni Sinnosti, resp. vymezuje
Casové pokrytl zévazkii poskytovatele. VSechny Zasové Gdaje, uvaddné v této Smiouvé, jsou vidy
uvazovany jako Casy vyhradné uvniff intervaiu konkrétnito typu servisnt pohotovosti. Pro adely stanoveni
Casovych Odajl v ramel Smiouvy Sas plyne pouze v Gsecich {intervalech) platné servisni poholovost,

.
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Servisni teritorium je Gzemni oblast, v jejimz ramci poskytovatel provadi servisni &innosti die této Smioa.ivy.
Véechny naroky a zavazky smiuvnich stran plynouci 2 této Srilouvy se vztahujl pouze a vyhradné k
sarvisnimu leritoriu uréenému fouto Smiouvot.

S~ Support Manager je feditel Utvaru Zakaznicke podpory.

Oddit 2 - Procesni naleZitosti poskytovani servisniho zasahu

1, Pred iniciovanim incidentu je odbiralel povinen ovafil, Ze problém ner mofné odsicand za pomoc
standardnich uZivatelskych znalosti a informaci, obsafenych v Pomocl v konkrétni aplikaci a v jefim
uzivatelském manuaiu,

2. Prezentace poZadavky odbéraiele na servisni 2ésah musi mit pro piipad pozd@jSich poctivbriosit formu
ielefonicky ovéfend faxové zpravy nebo automaticky ovéfené elekironicke posty s povinnyim uvadenim
nastedujicich Gdaja: dislo servisni licence, jméno odesiiatele vyzvy, datum a as odesiani vyavy, urtent
mista servisniho zasahu (pokud neni totoZné s adresou odbératele die této smiouvy) telefonicky kontakt
na ovefenou osobu odbératele a delailni charakteristiku problému nebo zadvady. Ke komunikaci
s Poskytovatelerm jsou opravadny wyiwadng osoby uvedené v komunikalni matich V plipade, ]
komunikaci provadi jing osoba, vyhrazuje si Poskytovatel pravo pofadavek odmitnout,

3.V ramal senvisniho zéasahu poskytovatel identifikuje pravdépodobnou zdvadu servisovaného systému &
podie zavaZnosti piipadu rozhodne o zafazent incidentu do adekvaini kategorie, a zda pfipadna porucha
hardware bude odsiranéna vwménou vadného zafizend, resp. jeho &ast, nebo zda bude sldvajici
zafizeni opraveno a instalovano zpét do servisovaného systému.

4.V plipadech, kdy smhing vymezeny rozsah servisnich Cinnosti nezahrnuje servis vadnych dit
servisovaniho systému (viz Piiloha 3 - Servisovany sysiém), sdéli poskytovatel pfedpokiadanou cenu
vymeény nebo opravy vadného dilu zéastupct odbératele. Viasind viména & oprava bude zahajena po
souhlasu odbératele formou objednavky servisnim zasahu.

5, Naebudadi meliné zajistit opravu v mistd instalace servisovaného systému, bude vadné zafizeni nebo
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ieho &ast pledana do servisniho stfediska poskytovateie V oo pfipadé poskytovatel vypljél besplatné

po dobu opravy cdbérateli nahradni zafizeni nebo navrhne a zrealizuje technicky pfiméfené nabradni
fedeni.

6. Veskeré skutefnostl tykajici se provedeni servisniho zésahu vietnd sddleni pfipadnych ndmilek,
poZadavka & komemtard k servisnimu zésahu budou zaznamendny v Prolokolu o servisnim zasahu
Fadné potvrzengm servisnim pracovnikem poskytovatele a zastupcem odbératele.

Cddil 3 - Povinnosti smiuvnich stran

b

Poskytovatel je povinen provadét servisni Gdrfbu v ferminech a rozsahu odpovidajicich smiuvné
dohodnutému typu servisu tak, aby na strané cdbératele v optimainé mozné mife zajistil kvaiitni Sinnost
sarvisovanébo systému.

Odbératel se zavazuje pouZivat servisovany systém v souladu s uZivatelskymi podminkami die pisemné
dokumentace a doporuceni poskytovatele. Odbératel nebude bez konzultace s poskytovatelem a bez jeho
sounlasu provadél jakékoliv Opravy nebo zasahy do servisovaného systému nad ramec standardnich
adiministratorskych éinnosit.

Odbératel je povinen v souladu s platebnimi podminkami stanovenymi touto smiouvou hradit poskytovatell
pauddini poplatky za provéadéni servisu dohodnutého typu,

Qdbératel umodni poskytovateli v pfipadé servisniho zasahu bezprobiémovy plistup ¥ servisovanému
systému a piipadne jinych prosior, pokud to bude realizace servisniho zasahu vyzadovat,

V opfipadé vaniku Cekact doby na pfistup poskylovatele k servisovanému systému del$i nel 40 minul,
plipadnd opakovang navitéwy poskylovatele z divodu chybéliciho povoleni ke vstupu, resp. neumoinéni
vaiupu do prostor ainebo k zafizenim a/nebo Gdajim souvisejicim s provadénim servisnitio zdsahu, ma
poskytovatel pravo poZadovat a odbératel povinnost uhradit poskytovatell ¢as straveny Sekanim, pripadné
cestovné v piipadé, kdy odbératel neurnoZnil pfistusny vstup, a ndvitéva poskytovatele se musela opakovat,
Toto ustanoveni plail za pfedpokladu pfedem dohodnuiého lerminu pro servisni navitéwy pracovaika
puskytovatele.
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Odbératel je pro potfeby provadéni servisniho zdsahu povinen zajistit poskylovateli bezplatn@ piistup a
napoferi na sit 230V a v pfipadé nutnosti umoZait servisnimy technikovi puskytovatele poulitl tetefonu.

Odbératel dale zajisti pro potfeby (spés$né reaslizace servisniho zasahu kompetentni osobu (administrétora
servisovaného systému), kterd bude na misté zésahu spolupracovat se servisnim technikem poskytovatele a
v piipads nulnosti zabezpedi poskytovatell pfiméfency soudinaost pit lukalizac paruchy a viastni realizac
servisnich Ginnostl,

Poskytovatel je pfi provadéni servisniho zasahu povinen dodrzovat pravidia a cbecné zavazné pfedpisy ve
vziahu K bezpednost prace 8 ochrané majetku odbéralele.

Obé smiuvni strany se zavazuli Zadnym zpisobem nesdélovat tfetim osobam nebo jinak nepreseniovat
informace a skute€nosti nevefejného nebo utajovaného charakteru o druhé smiuvni strand, kleré ziskaji v
pribéhu pinéni této srmicuvy. V plipadé nedodrzeni tohote ustanoveni méa poskozena strana pravo na Ghradu
prokazateing vanikié Skody a odpovédnd strana - pif spinéni zékonnych podminek, vyplyvajicich z obecné
zévaznych praviich pfedpisi: — nese povinnost tuto Skodu zaplatit,

Oddil 4 — Obecné platebni podminky
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Cena za zabezpedovan konkrétnito typu servisu je stanovena formou pravideiné se opakujiciho Gtvrtleiniho
poplatku, jehoi konkrétni vyée v K& bez DPH je uréena v pfiloze €.3 Servisovany systém a ve smicuvé. Tato
priloha je soucasti Smicuvy.

Cdbératel jo povinen uhvadit poskylovateh kvartdind poplatek za realizaci servisy dohodnulého typu v vyl
die Smiouvy vEetnd DPH vidy zatatkem prisiusného kvantdiu kalendafniho roku. Vyjimku tvofi prvni a
posiedni platha.

Poyni platba se vyidluje inned po uzavieni servisni smiouvy a to ve vysi pomémé Casti kalendafniho
kvartale, ve kierém byla smlouva uzaviena., {). ode dne uzavieni smiouvy do konce piistulneho kalendainino
kvaraiu.

Postedni platba se vwidtuje K prvnimu dni posiedniho kalendainiho kvartdlu, kdy smiouva jesté plati & to ve
vyii porméené &asti kvadalu, 4. od 1. dne postedniho kvartélu do konce ddinnosti smiouvy.

thradu za servisni sluzby provede odbératel na zékiadé dafiového dokladu (faktury) vystavengho
poskytovatelem k 1. dni pfistuSného kvartéiu,

Vyde DPH K servisnim poplatkiim bude stanovena die platného zakona o DPH.

Fakiura musi obsahovat veskere naleZitosti danového dokladu & jeji splatnost se stanovuje na 10 dni ode
drie jejiho dorudeni odbératedl.

V plipadd, 7e bude odbératel v prodleni s Ghradou &vitleiniho poplatku po dobu deldi 14 dnd, mé
poskytovatel pravo odstoupit od této smiouvy nebo nezabezpedovat dohodnuty typ senvisu minimaing do
doby prokazateiné Ghrady diuZného poplatku odbératelem. Po dobu realizace prava poskytovatele
nezabezpedovat servis die loholo odstavee a v souvistosti s nim

a) se poskylovaiel neocitd v prodieni s pinénim svych povinnosti,

by nevznika odbératell narok na nahradu Skody & uslého zisky,

¢) nevznika odbératel narok na slevu z ceny servisu,

Vo plipade poskytnull senisnich sluZeb, linak spadajicich do Sinnosti poskylovatele die (élo smiouvy, aviak
jelichZz potfeba vzrikla v souvisiost s neodbormou nebo nedovolenou mardpulact, z divodu Urmysingho
poskozeni nebo zdsahem vyE8i rmoci se zavazuje odbératel tyto servisni sluby uhradit poskytovateli za cenu
die ceniku poskyiovatele, platného v dob@ poskytnuti téchto sluZeb, a to na zékladé faktury, kterd bude mit
siejny redim jako je uvedeno v odst. 1. tohoto &lanku. Zasahem wydsi maci se pro Gely 1éto smiouvy rozumi
piedevéim poruchy sysiému zplsobenéd Gderem blesku & jinak generovanym elektrickym vybojem, polarem,
vybuchem, povodni, sesuvem phdy & jinou piirodni Katastrofou, poruchami zdiva véetné padéni omitky,
poruchami stavebnich konstrukel apod.

B

povinnostt podie této smiouvy, vanika odbérateli ndrok na Ghradu smiuvni pokuty ve vysi 800,- #& za kaigy
den prodient. Narok na nahradu Skody, kierd prokazatelnd vznikia odbérateli nasledkem nepinéni smiuvnich
povinnosti poskytovatelem, neni timto dotéen.

Y pipadé, Ze bude poskytovatel, # divodd ledicich wiuéné na jeno strand, v prodieni s pinénim swich

V piipadé poskytouti servisnich slufeb odbérateli, kieré vyzadovaly piilomnost zastupee poskytovatele v
misté servisovangho systému, a to na zakladé pozadavku odbéraiele, kiery se posléze ukazal byt
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nedivodnym, mé poskytovatel ndrok na Ghradu ceny t8lo servisni siuZby odbiratelern ve vyl wdlené die
ceniku poskylovatele, plainého v dobé poskytnudl t8chio servisnich shuZeb, a déle ndrok na Ghradu smiuvn
pokuty ve vysi stanovené soudtem tastek 500,- K& za kazdé poskyinuti odbératelem nediivodné narokované
servisni sluzby v daném servisnim obdobi.

Redivodnym poZzadavkarm odbératete ve smyslu odsiavee 11, loboto oddiiu V8P se rozumi zejmeéna
piipady, kdy odbératel narokuje odstranéni problému & zévady na servisovaném sysiému die 12to simlouvy,
vyZadujicim servisni slufbu spojenou 5 wiezdem zéstupce poskyiovatele k servisovanému systemu, plicemd
probiém &i zévada sama se prokazateing ukaze byt Feditelna na Grovni nezbyiné znalosti uZivatelské spravy
sarvisovanéhe systému (napl. s pomodct uZivetelského manualy pro servisovany systém), nebo neposkying-f
z jakéhokoliv divodu odbératet v drovrl nezbyinych znafostl ulivatelske spravy servisovaneho sysiému a
phrn@fend mife spolupract pil snaze poskytovaiele detekovat, lokalizovat a odsiranit pfidinu problému
zavady na servisovaném systému odbératele prostfednictvim teleforu, faxu nebo elekironické podty pied
viagstnim vyjezdem zdstupee poskylovatels K tormute systému.

Ceny poskytovanych sluzeb, uvedené v pilichach t@to smiouvy, mohou byl poskytovaielem navySeny o
prémérmou mezirotni minu inflace vyhidgene Ceskymn statistickym Gfadem, a to podinaje prvnim lednem roku
nasledujiciho po roce, za ktery je inflace vyhiddena.

Oddil § - Zviastni ujednani

Odbératel | poskytovalel se zavazujl, Ze obchodni & technické informace, kieré iim byly v souvisiosti s
pinérirme Smiouvy  svéfeny smiuvnim partnerem, nezpfistupni Zadnym zplsobem tletim osobdm bex
pfedchoziho pisemného souhlasu druhé smiuvni sirany, a zéroven nepouZiji tyto informace k jinym Gdellm
ned k pinéni podminek této Smiouvy.

Dubody cenove a plalebri uzavfend v ramel Smilouvy a VSP jsou vae smyslu § 1730 adst. 2 ohéanského
zavoniku divérné a smluvni strany je nesmi bez vzaiermného soublasy sdéloval tetim osobam. Porudent
zavazku jednou ze smiuvnich stran o divérnosti téchio dohod a infermaci je postiZzitelné smiuvni pokutou ve
vydi kvariaini ceny poshytovanych slugeb bez DPH, kterou je provinivdi se smiuvni strana povinna uhradit
druhié smiuvnt strand. Tim neni dofCeno préavo na nahradu Skody, kierou je provinivsi se smiuvni strana
povirma uhradit v plod wii

Hovofi-li s v Smiouvé a VSP o dorufovani (zasilani pisemnostl) druhé smiuvni strang, dorutuje se na
posiedni zndmou adresu druhé smiuvni strany. V pochybnostech se m3 za to, Ze se jedna o posledni adrasy,
oficiaing sdélenou druhié smluvnd strané, na kterd je ba2né piijimana korespondence, resp. adress uvedend v
ustanovent &L T Smiouvy.

V Brné dne 4.4.2016



