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VSeobecné servisné podmienky

Oddiel 1 — Definicia pojmov

Zmluva je zlozeny pravny ukon, na vznik ktorého treba spravidla aspor dva prejavy vole dvoch subjektov
(,zmluvnych stran®) a ktory zaklada urcity pravny vztah medzi tymito subjektmi.

Odberatel je zmluvna strana, ktorej na zaklade Zmluvy je poskytovana servisna &innost v dohodnutom
rozsahu, cene a spbsobe jej zabezpeclenia.

Poskytovatel je zmluvna strana, ktora za uhradu poskytuje Odberatelovi servisnd €innost za podmienok
stanovenych Zmluvou.

Cislo servisnej licencie, uvedené na titulnej strane Zmluvy, ma charakter jednoznacnej identifikacie
Odberatela a s nim spojeného servisného zavazku Poskytovatela. Cislo servisnej licencie je zakladnym
Udajom pre potreby komunikacie zmluvnych stran v ramci plnenia tejto zmluvy.

Servisovany systém je vdeobecné oznacenie pre technické a/alebo programové zariadenie, resp. zostavu
takych zariadeni tvoriacich funk&ny celok, ktorych zabezpecenie servisu je predmetom Zmluvy.

Servisny zdsah znamena jeden konkrétny pripad poskytnutia sluzieb za ucelom odstranenia konkrétnej
zavady resp. vyrieSenia poziadavky Odberatel’a .

Servisné ¢Einnosti (sluzby, prace) su Cinnosti Poskytovatela konané za ucelom odstranovania prevadzkovych
chyb na servisovanom systéme.

Incident je kazda jedna konkrétna poziadavka Odberatela na poskytnutie servisnej Cinnosti. K jednému
incidentu sa méze viazat vac¢sie mnozstvo komunikacie (e-mailov, telefénov, session vzdialenej spravy atd.)

Chyba je pokraCovanie rieSenia Incidentu, ktory nie je Utvar zakaznickej podpory schopny dokongit' vlastnymi
silami a eskalovany preto do Utvaru vyvoja ako poZiadavka na opravu kodu aplikacie. Chyba je vzdy viazana
na Incident konkrétneho Odberatela.

Workaround, teda obidenie detekovaného problému je doCasné rieSenie nahradnym alternativnym
spbsobom, ktoré je nasadené dovtedy, kym bude mozné nasadit rieSenie problému spésobom vykonania
zmeny v kéde, a to bud hotfixom, Update alebo Upgrade aplikacie.

Hotfix je zrychlena oprava kédu aplikacie. Zameriava sa priamo na opravu daného problému u konkrétneho
Odberatela. Je to nahradné rieSenie, ktoré je vhodné do doby publikdcie Update alebo Upgrade aplikacie.

Protokol o servisnom zasahu je pisomny doklad, ktory obsahuje popis zavady a spdsob jej odstranenia a
ktory pri ukonéeni opravy predklada technik Poskytovatela zastupcovi Odberatela k potvrdeniu. Primarnym
ucelom tohto protokolu je dokumentacia servisného zasahu. V pripade dodavky servisnej sluzby, ktora nie je
suCastou objednaného typu servisu ma protokol a jeho potvrdenie Odberatefom, vyznam dodatocnej
objednavky tejto sluzby.

Servisné obdobie je doba ucinnosti tejto zmluvy, teda doba platnosti dohodnutych podmienok pre dodavky
servisnych ¢€innosti poskytovatefom Odberatelovi, predovSetkym v zmysle urenia rozsahu, spdsobu a ceny
jej poskytovania. Dizku trvania a podmienky pre dalSie servisné obdobie mdzu zmluvné strany stanovit
formou dodatku k tejto zmluve.

Typ servisu uréuje jeden z variantnych servisnych zavazkov Poskytovatela vyplyvajuci zo Zmluvy vo vztahu k
Odberatelovi. Kazdému typu servisu zodpoveda prisluSsnd kombinacia servisnych cinnosti, ktoré je za
podmienok tejto Zmluvy Poskytovatel pre Odberatela povinny v servisnom obdobi zabezpec€ovat.

Servisna pohotovost’ urCuje €asovy interval, v ktorom su vykonavané servisné Cinnosti, resp. vymedzuje
Casové pokrytie zavazkov Poskytovatela. VSetky ¢asové Udaje, uvadzané v tejto Zmluve, su vzdy uvazované
ako Casy vyhradne vnutri intervalu konkrétneho typu servisnej pohotovosti. Pre Ucely stanovenia ¢asovych
Udajov v ramci Zmluvy €as plynie iba v Usekoch (intervaloch) platnej servisnej pohotovosti.

Servisné fteritérium je Uzemna oblast, v ramci ktorej Poskytovatel vykonava servisnu ¢innost podla tejto
Zmluvy. VSetky naroky a zavazky zmluvnych stran plynice z tejto Zmluvy sa vztahuju len a vyhradne k
servisnému teritériu ur€éenému touto Zmluvou.
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Oddiel 2 - Procesné nalezitosti poskytovania servisného zasahu

1. Pred nahlasenim incidentu je Odberatel povinny overit, Ze problém nie je mozné odstranit pomocou
Standardnych uzivatel'skych znalosti a informacii, obsiahnutych v Pomoci v konkrétnej aplikacii a v jej
uzivatelskom manuali.

2. Prezentacia poziadavky Odberatela na servisny zasah musi mat pre pripad neskorSich pochybnosti
formu telefonicky overenej spravy alebo automaticky overenej elektronickej posty s povinnym uvedenim
nasledujucich udajov: &islo servisnej licencie, identifikacia Odberatela, ktory poziadavku odoslal, datum
a Cas odoslania poziadavky, uréenie miesta servisného zasahu (pokial nie je totozné s adresou
Odberatela podfa tejto zmluvy) telefonicky kontakt na overeni osobu Odberatela a detailnu
charakteristiku problému alebo zavady. Ku komunikacii s Poskytovatelom su opravnené vyhradne osoby
uvedené v komunika¢nej matici, ktora je prilohou €. 1 k Zmluve. V pripade, Ze komunikaciu vykonava ina
osoba, vyhradzuje si Poskytovatel pravo poziadavku odmietnut.

3. V ramci servisného zasahu Poskytovatel identifikuje pravdepodobnu chybu servisovaného systému a
podla zavaznosti pripadu rozhodne o zaradeni Incidentu do adekvatnej kategérie a ¢i pripadna porucha
hardware bude odstranena vymenou chybného zariadenia, resp. jeho Casti, alebo ¢&i bude existujuce
zariadenie opravené a inStalované spat do Servisovaného systému.

4. 'V pripadoch, kedy zmluvne vymedzeny rozsah Servisnych Cinnosti nezahffia servis chybnych dielov
Servisovaného systému (vid Priloha 3 — Servisovany systém), oznami Poskytovatel predpokladanu cenu
vymeny alebo opravy chybného dielu zastupcovi Odberatela. Vlastna vymena &i oprava bude zahajena
po suhlase Odberatela formou objednavky servisného zasahu.

5. Pokial nebude mozZné =zaistit opravu v mieste inStalacie Servisovaného systému, bude chybné
zariadenie alebo jeho &ast odovzdana do servisného strediska Poskytovatela. V tomto pripade
Poskytovatel zapozi€ia bezplatne po dobu opravy Odberatefovi nahradné zariadenie alebo navrhne a
zrealizuje technicky primerané nahradné rieSenie.

6. VSetky skutoCnosti tykajlce sa vykonania servisného zasahu vratane oznamenia pripadnych namietok,
poziadaviek Ci komentarov k servisnému zasahu budi zaznamenané v Protokole o servisnom zasahu
riadne potvrdenom servisnym pracovnikom Poskytovatela a zastupcom Odberatela.

Oddiel 3 - Povinnosti zmluvnych stran

1. Poskytovatel je povinny vykonavat servisnd udrzbu v terminoch a rozsahu zodpovedajucich zmluvne
dohodnutému typu servisu tak, aby na strane Odberatela v optimalne moznej miere zaistil kvalitni innost
servisovaného systému.

2. Odberatel sa zavazuje pouzivat Servisovany systém v sulade s uzivatelskymi podmienkami podla pisomnej
dokumentacie a odporuc€enia Poskytovatela. Odberatel nebude bez konzultacie s Poskytovatefom a bez jeho
suhlasu vykonavat akékolvek upravy alebo zdsahy do Servisovaného systému nad ramec Standardnych
administratorskych €innosti.

3. Odberatel umozni Poskytovatelovi v pripade Servisného zasahu bezproblémovy pristup k Servisovanému
systému a pripadne inych priestorov, pokial to bude realizacia Servisného zasahu vyzadovat.

4. V pripade vzniku Cakacej doby na pristup Poskytovatela k servisovanému systému dlihSie nez 40 minut,
pripadne opakovanej navstevy Poskytovatefa z dévodu chybajuceho povolenia k vstupu, resp. neumoznenie
vstupu do priestorov a/alebo k zariadeniam a/alebo udajom suvisiacim s vykonavanim servisného zasahu,
ma Poskytovatel pravo pozadovat a Odberatel povinnost uhradit Poskytovatelovi ¢as straveny €akanim,
pripadne cestovné v pripade, ked Odberatel neumoznil prisluSny vstup a navsteva Poskytovatela sa musela
opakovat. Toto ustanovenie plati za predpokladu vopred dohodnutého terminu servisu pisomnou formou
pracovnikovi Poskytovatela.

5. Odberatel je pre potreby vykonavania Servisného zasahu povinny zaistit Poskytovatelovi bezplatne pristup a
napojenie na siet 230V a v pripade nutnosti umoznit servisnému technikovi Poskytovatela pouzitie telefénu.

6. Odberatel dalej zaisti pre potreby UspeSnej realizacie Servisného zasahu kompetentnid osobu
(administratora Servisovaného systému), ktord bude na mieste zasahu spolupracovat so servisnym
technikom Poskytovatela a v pripade nutnosti zabezpeci Poskytovatelovi primeranu sucinnost pri lokalizacii
poruchy a vlastnu realizaciu Servisnych ¢innosti.

7. Poskytovatel je pri vykonavani servisného zasahu povinny dodrziavat pravidla a vSeobecne zavazné
predpisy vo vztahu k bezpecnosti prace a ochrane majetku Odberatela.
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Obidve zmluvné strany sa zavazuju ziadnym spOsobom neoznamovat tretim osobam alebo inak
neprezentovat informacie a skuto€nosti neverejného alebo utajovaného charakteru o druhej zmluvnej strane,
ktoré ziskaju v priebehu plnenia tejto Zmluvy. V pripade nedodrzania tohto ustanovenia ma pos$kodena
zmluvna strana pravo na Uhradu preukazatefne vzniknutej Skody a zodpovedna strana — pri splneni
zakonnych podmienok, vyplyvajucich zo vdeobecne zavaznych pravnych predpisov — nesie povinnost' tuto
Skodu zaplatit.

Oddiel 4 — VSeobecné platobné podmienky

10.

1.

12.

Cena za zabezpelovanie konkrétneho typu servisu je stanovena formou Stvrtro€ného poplatku, ktorého
konkrétna vySka v € bez DPH je ur€end v prilohe €.3 Servisovany systém. Tato priloha je su€astou Zmluvy.

Odberatel je povinny uhradit Poskytovatelovi kvartalny poplatok za realizaciu servisu dohodnutého typu vo
vySke podla Zmluvy vratane DPH vzdy zacliatkom prislusného kvartalu kalendarneho roku. Vynimku tvori
prva a posledna splatka.

Prva splatka sa vyuctuje ihned po nadobudnuti u¢innosti Zmluvy a to vo vySke pomernej ¢asti kalendarneho
kvartalu, v ktorom zmluva nadobudla ucinnost, tzn. odo dfa nadobudnutia G€innosti zmluvy do konca
prislusného kalendarneho kvartalu.

Posledna splatka sa vyuctuje k prvému dniu posledného kalendarneho kvartalu, kedy zmluva eSte plati a to
vo vySke pomernej Casti kvartalu, tzn. od 1. diia posledného kvartalu do konca u€innosti zmluvy.

Uhradu za servisné sluzby vykona Odberatel na zéklade darfiového dokladu (faktdry) vystaveného
Poskytovatelom k 1. dfiu prislu§ného kvartalu na bankovy u¢et Poskytovatela uvedeny v zahlavi Zmluvy.

VySka DPH k servisnym poplatkom bude stanovena podfa platného zakona &. 222/2004 Z. z. o dani
z pridanej hodnoty v zneni neskorsich predpisov.

Faktura musi obsahovat vSetky nalezitosti dafiového dokladu podla § 74 zakona €. 222/2004 Z. z. o dani
z pridanej hodnoty v zneni neskorsich predpisov a jej splatnost sa stanovuje na 30 dni odo dna jej doru¢enia
Odberatelovi.

V pripade, Ze faktura nebude obsahovat' vSetky nalezitosti dafiového dokladu, Odberatel je opravneny vratit
ju Poskytovatelovi na doplnenie, resp. prepracovanie. Doru€enim opravenej, resp. spravne vystavenej
faktury Odberatelovi, za€ina plynut nova 30 diova lehota splatnosti

V pripade, Zze bude Odberatel v oneskoreni s uhradou $tvrtroéného poplatku po dobu dihsiu nez 30 dni, ma
Poskytovatel pravo nezabezpecovat typ servisu, ktory sa vztahuje k neuhradenému poplatku minimalne do
doby preukazatelnej uhrady poplatku Odberatefom. Po dobu realizacie prava Poskytovatela nezabezpecovat
servis podla tohto odseku a v suvislosti s nim

a) sa Poskytovatel neocita v omeSkani s plnenim svojich povinnosti,
b) nevznikd Odberatelovi narok na ndhradu Skody ¢i uslého zisku,
c) nevznika Odberatelovi narok na zfavu z ceny servisu.

V pripade poskytnutia servisnych sluzieb, inak spadajucich do &innosti Poskytovatela podfa tejto zmluvy,
avsak ich potreba vznikla v suvislosti s neodbornou alebo nedovolenou manipulaciou, z dévodu umyselného
poskodenia alebo zasahom vy$Sej moci sa zavazuje Odberatel tieto servisné sluzby uhradit Poskytovatelovi
za cenu podla cennika Poskytovatela, platného v dobe poskytnutia tychto sluzieb a to na zaklade faktury,
ktora bude mat rovnaky rezim ako je uvedené v odseku 1. tohto oddielu. Zasahom vy3$3ej moci sa pre ucely
tejto zmluvy rozumeju predovsetkym poruchy systému spésobené uderom blesku alebo inak generovanym
elektrickym vybojom, poziarom, vybuchom, povodni ,zosuvom pédy €i inou prirodnou katastrofou, poruchami
steny vratane padania omietky, poruchami stavebnych konstrukcii a pod..

V pripade, Zze bude Poskytovatel, z dévodov vzniknutych vyluéne na jeho strane, v omeskani s plnenim
svojich povinnosti podla tejto zmluvy, vznika Odberatelovi narok na Uhradu zmluvnej pokuty vo vyske 50,- €
za kazdy defi omeSkania. Narok na nahradu S$kody v celom rozsahu, ktora preukazatelne vznikla
Odberatelovi nasledkom neplnenia zmluvnych povinnosti Poskytovatelom, nie je tymto dotknuty.

V pripade poskytnutia servisnych sluzieb Odberatelovi, ktoré vyzadovali pritomnost zastupcovi
Poskytovatela v mieste servisovaného systému a to na zaklade poZiadavky Odberatela, ktory sa neskor
ukazal byt neodévodnenym, ma Poskytovatel narok na uhradu ceny tejto servisnej sluzby Odberatefom vo
vyske, uréenej podla cennika Poskytovatela, platného v dobe poskytnutia tychto servisnych sluzieb.
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13. Neoddvodnenou poziadavkou Odberatefa v zmysle odstavca 10. tohto oddielu VSP sa rozumeju
predovSetkym pripady, kedy Odberatel narokuje odstranenie problému &i zavady na servisovanom systéme
podla tejto zmluvy, vyzZadujucom servisnd sluzbu spojent s vyjazdom zastupcu Poskytovatela
k servisovanému systému, pri€om problém ¢&i chyba sama sa preukazatefne ukaze byt rieSitelna na urovni
nevyhnutnej znalosti uzivatelskej spravy servisovaného systému (napr. s pomocou uzivatelského manualu
pre servisovany systém) alebo ak neposkytne z akéhokolvek dévodu Odberatel na drovni nevyhnutnych
znalosti uzivatelskej spravy servisovaného systému a primeranej miere spolupracu pri snahe Poskytovatela
detekovat, lokalizovat a odstranit pri¢inu problému ¢&i zavady na servisovanom systéme Odberatela
prostrednictvom telefonu, faxu alebo elektronickej posty pred vlastnym vyjazdom zastupcu Poskytovatela k
tomuto systému.

Oddiel 5 - Zvlastne dojednania

1. Odberatel i Poskytovatel sa zavazuju, ze obchodné a technické informacie, ktoré im boli v stvislosti s
plnenim Zmluvy zverené druhou zmluvnou stranou, nespristupni ziadnym spdésobom tretim osobam bez
predchadzajuceho pisomného suhlasu druhej zmluvnej strany a zaroven nepouziju tieto informacie k inym
ucelom nez k plneniu podmienok tejto Zmluvy.

2. Ak sa hovori v Zmluve a VSP o doru€ovani (zasielani pisomnosti) druhej zmluvnej strane, doru€uju sa na
poslednu znamu adresu sidla druhej zmluvnej strany. Pokial ide o pochybnosti, jedna sa o poslednu adresu
sidla, oficialne oznamenu druhej zmluvnej strane, na ktorej je bezne prijimana koreSpondencia, resp. adresa
uvedena v ustanoveni ¢l. | Zmluvy.

V Trencéine dnha 01.02.2025

Ing. Jifi Cvanda
konatel spolo€nosti
ANeT Slovakia s.r.o.



