Servisni smlouva k softwaru APSi

uzaviena mezi poskytovatelem

Spolecnost: APSis.r.o.

Adresa pro zasilani korespondence: U Hada 16E, Ceské Budé&jovice, 37005
Sidlem: Horni Slovénice 7, LiSov, 37372

IC: 28072502

DIC:  CZ28072502

Jednajici: Milan Kotek

Kontaktni email: apsi@apsi.cz

(Dale jen Poskytovatel)

a objednatelem

Spolecnosti:

Sidlem:

IC:

DIC:

Jednajici:

Kontaktni telefon:
Kontaktni email:
(Dale jen Objednatel)

L.
Uéel smlouvy

1. U¢elem smlouvy je umozZnit Objednateli kvalitni provoz software APSi (ddle jen APSi) ve fazi po
provedeni implementace a spusténi do rutinniho provozu, za podminek stanovenych touto smlouvou.

Il.
Doba trvani smlouvy

1. Smlouva se uzavira na dobu neurcitou.

2. Smlouva nabyva platnosti a G¢innosti dnem podpisu posledni ze smluvnich stran.

3. Smlouvu Ize vypovédét oboustranné, bez udani divodu, vzdy vsak pisemnou formou.
4. Dnem ukonceni smlouvy je den doruceni vypovédi protistrané.



M.
Specifikace servisni ¢innosti, vymezeni pojmu

1. Servisni ¢innosti pro Ucely této smlouvy se rozumi:

- Identifikace, lokalizace, popfipadé reseni nebo doporuceni feseni incidentl a vad APSi, které
zapficini zavadny chod APSI nebo jej zcela znemozni.

- Aktualizace dat a databazi APSi (update).

- Aktualizace APSi nebo jeho casti, nasazeni vyssi verze (upgrade).

- Predinstalace zkusebni vyssi verze APSi pro Ucely skoleni a testovani.

- Skolenf uzivateld.

- Customizace (nastaveni a pfizplisobeni APSi podle prani Objednatele).

- Pravidelna udrzba databaze béhem planovanych odstavek APSi.

- Zalohovani APSi a jeho databazi na pozadani Objednatele.

- Obnoveni APSi a jeho databazi ze zaloh.

- Opravy databazi APSi pfi jejich poskozeni.

- Provoz telefonické linky a emailu urcenych k hlaseni poruch.

- Provoz telefonické linky urcené k poskytovani uZivatelskych rad na zdkladé dotaz( objednatele.
- Konzultacni a poradenska ¢innost formou emailové korespondence.

2. Vadou APSi se rozumi takové zavadné chovani APSi, které bylo zjisténo béhem 30ti denni zkusebni
doby po instalaci vyssi verze APSi a které predchozi verze nevykazovala.

3. Za vadu APSi se nepovazuje zména v chovani jednotlivych modult a funkci APSi, ktera byla zvefejnéna
pred instalaci nové verze a se kterou se mohl Objednatel pfedem seznamit.

4. Za incident je povazovan kazdy umyslny ¢i neamyslny zasah do konfigurace a nastaveni hardware nebo
software duleZitych pro spravnou funkci APSi provedenych Objednatelem, jeho zaméstnanci nebo treti
stranou.

5. Za incident je povaZovana také nespravna obsluha APSi, a to zejména z dlivodu neznalosti nebo
nerespektovani legislativnich narizeni Objednatelem a jeho zaméstnanci, nebo z dlivodu neznalosti APSi
pfi absenci radného proskoleni.

6. Predmétem servisni ¢innosti dle této smlouvy neni servis hardware, jiného software nez je APSi

ani software jinych dodavatelQ, koncovych stanic a tiskaren, sitové infrastruktury, pfipojeni k internetu ¢i
jinym sitim a klimatizacnich systém?.

Iv.
Forma servisni ¢innosti

1. Servisni ¢innost muizZe byt vykondvana osobnim zasahem u objednatele nebo formou vzdaleného
pfistupu (terminalovou sluzbou).

2. Vzdaleny pristup bude vyuzivan ve vsech pripadech, kdy nebude nutna fyzickd pfitomnost
Poskytovatele u Objednatele, nebo tato nebude pfimo objednatelem vyzddana. Objednatel zajisti ve
vlastni rezii vzdaleny pfistup pro Poskytovatele s administratorskymi pravy pro spravu systému

a navazujicich subsystém{. Typ spojeni bude fesen jako bezpecny, pristupové kady sdéli Objednatel
Poskytovateli vzdy dle potreby vzdaleného pfistupu. Po ukonceni této servisni smlouvy budou pfistupové
kody Objednatelem zménény.



V.
Zplisob oznamovani zavad

Vyskytne-li se potfeba na strané Objednatele kontaktovat Poskytovatele za Uc¢elem Cerpdani servisnich
sluZzeb podle této smlouvy, bude Objednatel postupovat takto:

1. Jedna-li se o ohlaseni zavady, bude tato nejdfive oznamena formou emailu na adresu
helpdesk@apsi.cz Zaroven bude odeslani zpravy potvrzeno telefonicky nebo zaslanim zpravy
sms na telefonni ¢islo 777 160 206.

V ptipadé nedostupnosti uvedeného tel. Cisla bude vZdy zaslana alespon sms.

Emailova zprava ohlaseni zavady musi obsahovat:

- Pristupové Udaje termindlové sluzby, pokud je tato dohodnuta pro feseni.

- Podrobny popis situace a ¢innost Objednatele, ktera vedla ke vzniku vady.

- Text chybového hlaseni (bylo-li zobrazeno na monitoru).

- Datum a ¢as kdy byla prvné vada zpozorovana, pfipadné dobu po kterou pretrvava.

- Oznaceni pocitace, na kterém k zavadé doslo.

- Informaci o tom, zda se zdvada projevuje stejné i na jiném pocitaci v siti.

- Popis postupu Objednatele pfi pokusu odstranit vadu, pokud k tomuto pokusu doslo nebo
informace Ze k takovému pokusu nedoslo (pozn. pokusem o odstranéni vady mGzZe byt napf.
i vypnuti a opétovné zapnuti pocitace).

- Jméno a telefonni ¢islo pracovnika, ktery poskytne soucinnost a bude celou zdlezZitost na
strané Objednatele vyrizovat. Tento pracovnik musi byt pripraven poskytnout soucinnost pfi
feSeni zavady od okamZziku jejiho nahlaseni az do konce doby odstranéni zavady. Nebude-li
tato soucinnost poskytnuta, neni doba odstranéni zavady sjednand v této smlouvé pro
Poskytovatele zavazna.

- Vybranou reak¢ni dobu.

2. Jedna-li se o potfebu porady (konzultace), mize tuto Objednatel Cerpat:
- bezplatné emailem na stanovenou adresu apsi@apsi.cz
- bezuplatné v pracovnich dnech v dobé od 8.00 do 10.00 na telefonnim ¢isle 777 160 206
- Uplatné v pracovnich dnech v dobé od 10.00 do 16.00 na telefonnim &isle 777 160 206
(hovor bude zpoplatnén ¢astkou 10 K&/min, minimalné 150 K¢.)

3. V ostatnich pfipadech bude vidy vyuzit email na stanovenou adresu apsi@apsi.cz

VL
Reakéni doby a zplUsob odstranéni zavady.

Reakéni doba - je dobou, do kdy musi dojit k ,,prvni reakci” ze strany poskytovatele smérujici k reSeni
zavady. Tato doba se pocita od doby nahlaseni zavady objednatelem. Prvni reakce poskytovatele mlze
byt jakakoliv prokazatelna odezva, napf. v podobé emailového potvrzeni o ohlaseni zavady zaslaného
Objednateli.

Doba diagndzy priciny - je dobou, do kdy musi Poskytovatel stanovit pficinu incidentu.




Doba odstranéni zavady - je dobou, do kdy musi Poskytovatel zavadu odstranit, jedna-li se prokazatelné
o vadu APSi. V takovém pfipadé bude vada odstranéna bezplatnym doddnim opravené verze APSi. Je-li
Objednateli umoznéno ziskat bezvadny instalacni balicek prislusné nebo vyssi verze APSi (napfiklad
staZzenim z verfejného ulozZisté (www.apsi.cz nebo ftp.apsi.dnh.cz) jiz v dobé nahlaseni zavady, doba
odstranéni zavady se nesleduje.

V zavislosti na povaze zavady mGze vzniknout situace, kdy objektivné neni mozné odstranit poruchu ¢i
zajistit plnohodnotny nahradni provoz do pozadované a garantované lhuty. Pfijatelnymi objektivnimi
dlvody jsou zde predevsim fyzikalni limity pro jednotlivé nutné ¢innosti. V takovém pfipadé je dodavatel
povinen reagovat na vyzadani zasahu v pozadované lhuté a nadale postupovat s maximalnim asilim a
feSit problém v co nejkrat§im mozném Case.

V pripadé incidentu, kdy neni diivodem zdvadného chovani program APSi, zjedna napravu Objednatel ve
vlastni reZii. Objednatel muzZe pozadat Poskytovatele, aby zavadu odstranil, je-li to v jeho moZnostech.
Pokud je plivodcem incidentu sam Poskytovatel, je povinen odstranit zavadu bez naroku na odménu.

Ve vsech pfipadech neni nikterak dotcen narok Poskytovatele na odménu za identifikaci a lokalizaci
zavady.

VILI.
Soucinnost Objednatele

Objednatel je povinen poskytnout souéinnost Poskytovateli, zejména se zavazuje:

- Stanovit povéfeného zastupce, znalého IT infrastruktury a potfeb Objednatele, ktery jej bude
zastupovat pri komunikaci s Poskytovatelem.

- Zajistit aktivni spolupraci povérenych zastupcd, v nutnych ptipadech i mimo rfadnou pracovni
dobu.

- UmoZnit vstup zaméstnancll Poskytovatele do prostor Objednatele.

- Poskytnout jiné formy soucinnosti vyzadané poskytovatelem, pokud bude nutna a ucelna

- Umoznit vzdaleny pfistup Poskytovateli do své sité a sdélit pfistupové kddy.

- Poskytnout v€asné, presné a Uplné informace potiebné k radnému plnéni povinnosti
poskytovatele.

- Zajistit podle pokyn( Poskytovatele vhodné a zabezpecené prostory pro provoz hardware,
sitovych komponent a jiného technického zafizeni, na kterém bude Software APSi
provozovan. Tyto prostory budou zafizeny a temperovany zplisobem obvyklym pro umisténi
téchto technickych zafizeni.



VIIl.
Duavérnost

1. Smluvni strany vyslovné dohodli, Ze informace, Udaje a data ziskana stranami v dobé trvani
obchodniho vztahu na zakladé této smlouvy nejsou verejné pfistupné, jsou a budou smluvnimi stranami
povazovany za obchodni tajemstvi, pokud nebudou zpfistupnujici stranou vyslovné oznaceny za vefejné
pristupné.

Strany nezverejni také informace a Udaje Zadné 3. strang, s vyjimkou profesiondlnich poradct a
konzultant( za ucelem plnéni povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy.

Strany se zavazuiji, Ze nezpristupni obsah této smlouvy Zadné treti strané a Ze kopie této smlouvy budou
pouZité jen za Ucelem pInéni povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy.

Strany prijmou veskera dulezita opatreni, a to mezi svymi zaméstnanci, profesionalnimi poradci
a konzultanty tak, aby ustanoveni tohoto ¢lanku byla dodrzena.
2. Tato ujednani stran dlvérnosti zGstavaji v platnosti i po ukonceni smluvniho vztahu.

IX.
Platebni podminky

1. Cena za jednotlivé servisni Uukony se fidi aktualné platnym cenikem Dodavatele, zverejiiovanym na
jeho webovych strankach.

2. Splatnost vsech faktur je do 14 dn(ll ode dne jejich doruceni Objednateli.

3. Faktury budou Objednateli zasilany elektronickou formou na pfedem dohodnuty e-mail.

X.
Vyssi moc

Dodavatel neni odpovédny za poruseni svych povinnosti, jestlize prokaze, ze toto poruseni bylo
zplUsobeno prekazkou, kterou nemohl ovlivnit a ohledné které nelze rozumné predpokladat, Ze s ni mohl
pocitat v dobé uzavieni smlouvy nebo Ze tuto prekazku nebo jeji disledky mohl odvratit nebo prfekonat.
Dodavatel v pfipadé poruseni smlouvy musi okamzité oznamit objednateli pfekazku a jeji ucinky na
zpUsobilost poskytnout plnéni. V téchto pfipadech zajisti dodavatel nahradni feSeni v nejbliz§im mozném
terminu

XI.
Dalsi ustanoveni

1. Smluvni strany se dohodly, Ze vztah vznikly z této smlouvy se fidi ceskym pravem, konkrétné pak
ustanovenimi obchodniho zdkoniku v platném znéni.

2. Ustanoveni této smlouvy mohou byt upravena pfilohou ke smlouvé.

3. Tato smlouva je vyhotovena ve 2 vyhotovenich, oba s platnosti origindlu, z nichZ kazda strana obdrzi
jeden exemplar.

4. Smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto smlouvu pred jejim podpisem precetly, Ze byla uzaviena po
vzajemném projednani, podle jejich pravé a svobodné vile, urcité, vazné a srozumitelné.



5. Smluvni strany se dohodly, Ze jestli v budoucnu dojde pfi realizaci této smlouvy ke sporiim ohledné
prav a povinnosti jejich ucastnikl, budou tyto spory prednostné fesit smirnou cestou.

XIl.
Pohotovostni dodatek
Smluvni strany se dohodly* nedohodly* , Ze Dodavatel bude poskytovat pro Objednatele pohotovostni

sluZzbu s mozZnosti vyuZziti reakéni doby do 1 hodiny. Bude-li tato reakéni doba dodrZzena, je Dodavatel
opravnén vyuctovat k bézné cené za servis navic pohotovostni poplatek ve vysi 5000 K¢ za kazdy servisni
zasah.

*_nehodici se $krtnéte

XIl.
Zavérecna ustanoveni

1. Pro veskerou korespondenci zasilanou Objednateli pouZije Poskytovatel vyhradné

emailovou adresu:

2. Jako odborny zastupce Objednatele pro jednani s Poskytovatelem je ucen:

Pan(i): , telefon:

3. Pro provadéni praci bude umoznén Poskytovateli vzdaleny pfistup :

Technologie: IP:
Pfihlasovaci jméno: Heslo:
4. Tato smlouva ma priloh.
Objednatel Vi dne:............... podpis: . ........... ...,

Poskytovatel v:................. dne:............... podpis:.................



Servis APSi - rozcestnik uzivatele

co potrebuji ?

objednat jinou
sluzbu

nahlasit zavadu
APSi

— I

objednejte pomoci
emailu na adrese
apsi@apsi.cz

poskytnout radu s
APSi

placena sluzba ihned vytvorte kompletni zalohu APSi a

10K¢/min,
mimimalné 150 K¢

| — |

sestavte oznameni
volejte na telefoni zavady s obsahem
¢islo 777160206 podle ndvodu
uvedeného nize

provedte doporucené kroky pro opravu
APSi. Pokud zavada trva, pokracujte dale

poslete dotaz
emailem na adresu
apsi@apsi.cz

nasi pracovnici Vas

budou kontaktovat

nasi pracovnici Vam
odpovi emailem

poslete ozndmeni zavady emailem na helpdesk@apsi.cz a
nebo Vés budou
kontaktovat

ddle poslete sms s textem "ZAVADA" a ndzvem Vasi firmy na
tel.cislo 777160206

Emailova zprdva ohlaseni zavady musi obsahovat:

- Pristupové udaje terminalové sluzby, pokud je tato forma dohodnuta pro feseni.

- Popis situace a Vasi ¢innosti, ktera vedla ke vzniku vady.

- Text chybového hldseni (bylo-li zobrazeno na monitoru).

- Datum a ¢as kdy byla prvné vada zpozorovana, pfipadné dobu po kterou pretrvava.

- Oznaceni pocitace, na kterém k zavadé doslo.

- Informaci o tom, zda se zavada projevuje stejné i na jiném pocitadi v siti.

- Popis Vaseho postupu pfi pokusu odstranit vadu (pokud k tomuto pokusu doslo), nebo informace Ze
k takovému pokusu nedoslo. (pokusem o odstranéni vady maze byt napf. i vypnuti a opétovné zapnuti
pocitace)

- Jméno a telefonni Cislo pracovnika, ktery poskytne soucinnost a bude celou zaleZitost na Vasi strané
vyfizovat. Tento pracovnik musi byt pfipraven poskytnout soucinnost pfi reSeni zavady od okamziku
jejiho nahlaseni az do konce doby diagndzy pticiny zavady. Nebude-li tato soucinnost poskytnuta, neni
tato doba pro Poskytovatele zavazna.

- Uvedte, jakou reakéni dobu na Vase ozndmeni vyzadujete. Reakéni doby naleznete na www.apsi.cz
v sekci CENIKY — SMLUVNI SERVIS APSI. Reakéni dobu 1 hodina miZete zvolit pouze tehdy, pokud
mate v servisni smlouvé uzavien pohotovostni dodatek.






