VSEOBECNE SERVISNi PODMINKY TOVEK

DEFINICE

Aplikace je konkrétni instalace Produktu provedena Poskytovatelem dle pozadavk( Uzivatele.

Cenovou kalkulaci se rozumi podrobna kalkulace cen jednotlivych produktd a technické podpory. Cenova kalkulace je
obvykle obsaZena ve Specifikaci dodavky nebo ve Specifikaci obnovy technické podpory.

Dokumentace znamena dokumenty v ti§téné nebo elektronické podobé popisujici funkce Software a zplsob
a podminky jeho uzivani.

Dusledkem problému se rozumi dopad na &innosti uzivatele Produktu (kriticky, vazny, nezavazny, zadny).

Kategorie problému je zplsob ohodnoceni Problému, na zakladé kterého Poskytovatel zaru€uje postup jeho napravy
nebo zmirnéni jeho dlsledku a sklada se z ohodnoceni PFi¢iny problému a Dusledku problému.

Nova verze znamena aktualizaci Software nebo Dokumentace nahrazuijici jejich uzivané verze.

Odpovédnou osobou se rozumi osoba specificky uréena spole¢nosti TOVEK.

Omezeni znamena disproporci mezi o¢ekavanym chovanim Software a jeho skuteénym chovanim v dané Aplikaci nebo
ve spojeni s danymi daty.

Oprava znamend pocitacovy kdd, ktery doplriuje €i nahrazuje Software a eliminuje nebo zmenSuje Vadu.

Opravnénou osobou se rozumi osoba specificky uréena Uzivatelem.

Poskytovatelem se rozumi spoleénost TOVEK, spol. s r.o.

Produktem se rozumi Software, Dokumentace, Nova verze nebo Oprava.

Problémem se rozumi jakykoliv diisledek chovani Software, projevu Vady ¢i Omezeni, ktery uzivateli znemoznuje bézné
uzivani Produktu.

Pric¢inou problému se rozumi ddvod vzniku Problému tj. Vada ¢i Omezeni Produktu nebo vnéjsi pFic¢ina.

Software znamena pocitacovy kdd vykonavajici funkce popsané v Dokumentaci, ur€eny pro spousténi na daném typu
procesoru (CPU) a operaéniho systému.

Specifikaci obnovy technické podpory se rozumi podrobny seznam jednotlivych Produktd, obdobi, na které je
technicka podpora poskytovana a cen za tuto podporu.

Uprava znamena poéitadovy kod, ktery doplfiuje &i nahrazuje Software a eliminuje nebo zmensuje Omezeni.

Uzivatelem se rozumi fyzicka nebo pravnicka osoba opravnéna vyuzivat podporované Produkty.

Vada znamena disproporci mezi chovanim Software popsaném v Dokumentaci a jeho skute€nym chovanim na daném
typu procesoru a opera¢niho systému, resp. ve spojeni s danymi daty. Za vadu se nepovazuji nové funkce, které nejsou
popsany v dokumentaci a které sou¢asné neomezuji vyuzivani Aplikace.

1. SERVISNIi SLUZBY TOVEK

1.1 Servisnimi sluzbami se rozumi poskytovani odbornych sluzeb souvisejicich s uzivanim podporovanych Produktu.
Servisni sluzby obsahuji sluzby technické podpory (dale jen Technicka podpora) a sluzby aplikaéni podpory (dale
jen Aplika¢ni podpora).

1.2 Pfedmétem sluzeb zahrnutych do Technické podpory je:

a) poskytovani konzultaci a informaci souvisejicich s uzivanim Produktll pfes telefon, e-mail a web,

b) pomoc pfi feSeni Problém( zplsobenych vadami Produkttl formou Oprav, Uprav a doporugeni k uzivani
Produktd,

c) dodavani Novych verzi, resp. pravo na stazeni a pouziti Novych verzi.

Technicka podpora je poskytovana v obdobi, na které si Uzivatel pfedplati jeji poskytovani.

1.3 Pfedmétem sluzeb zahrnutych do Aplikacni podpory je:

a) zajistovani odbornych koleni pro uzivani a spravu Produktu,

b) pomoc pfi zajidténi provozu Aplikaci provadénim kontrol, preventivnich opatfeni a zasahu pfi feSeni
problém0 nezpusobenych vadami Produktl (vnéjsi pficiny Problému),

C) vyvoj a dodavky specialnich Produktud, které v kombinaci s podporovanymi Produkty realizuji specifické
funkce Aplikaci dle potfeb UZivatele,

d) néprava problému vzniklych nespravnym uzivanim Produktt v rozporu s ¢l. 2 odst. 1 téchto VSeobecnych
servisnich podminek.

1.4 Aplikacni podpora je zajiStovana na zakladé konkrétnich objednavek Uzivatele a to po celé obdobi, ve kterém ma
Uzivatel narok na ¢erpani Technické podpory.
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POVINNOSTI UZIVATELE

Uzivatel je povinen uzivat Produkty v souladu s dodanou originalni Dokumentaci a s doporu¢enimi vydanymi
Poskytovatelem v ramci plnéni téchto VSeobecnych servisnich podminek, zejména pak provadét zalohovani
systému pro provoz Aplikaci.

Uzivatel je povinen pfedavat pozadavky na servisni sluzby spoleénosti TOVEK vyhradné prostfednictvim
Opravnénych osob, a to zplsobem uvedenym v ¢&l. 4 téchto VSeobecnych servisnich podminek Tovek. Na
pozadavky pfedané jinym zpusobem neni spole¢nost TOVEK povinna reagovat.

UzZivatel je povinen zajistit spoleCnosti TOVEK soucinnost dle &l. 6 téchto VSeobecnych servisnich podminek
Tovek. V pfipadé nezajisténi soucinnosti ze strany Uzivatele neni spoleénost TOVEK povinna sluzbu poskytnout.

POVINNOSTI SPOLECNOSTI TOVEK

Spole¢nost TOVEK je povinna zpfistupfiovat vSeobecné informace tvofici pfedmét Technické podpory
prostfednictvim internetu na adrese http://www.tovek.cz v sekci Technickd podpora, a to bud voln&, nebo na
z4kladé uzZivatelského hesla zaslaného Opravnéné osobé na jeji vyZadani. V pfipadé, Ze to povaha Produktu a
objemy dat umoznuji, maze Poskytovatel vyzvat UZivatele, aby si na uvedené www adrese stahoval rovnéz
dostupné Opravy, Upravy a Nové verze.

Spoleénost TOVEK je povinna zasilat Informace, Opravy a Upravy specifické pro fe$eni problému UZivatele
elektronickou postou na adresu Opravnéné osoby. Pokud se jedna o objem dat pfesahujici 1 MB, m{ize spole¢nost
TOVEK vyzvat UzZivatele, aby si data stahnul ze specifikované ftp nebo www adresy.

Pokud nejsou Nové verze zpfistupriovany dle odst. 1 tohoto ¢lanku, je spole€nost TOVEK povinna je dorucovat
Uzivateli.

Spole¢nost TOVEK je povinna zajistit zpracovavani pozadavk( UZzivatele na poskytnuti sluzeb dle téchto
VSeobecnych servisnich podminek Tovek v pracovnich dnech v dobé od 8:30 do 16:30 hod.

Spole¢nost TOVEK je povinna reagovat na pfijeti poZadavku o informace nejpozdéji do tfi pracovnich dnli od jeho
pfijeti a na pfijeti pozadavku na feSeni Problému dle specifikované Kategorie problému zpUsobem uvedenym
v ¢lanku 5 téchto VSeobecnych servisnich podminek Tovek.

ZPUSOB POZADOVANI SLUZEB

VeSkeré pozadavky musi byt zasilany pfednostné v elektronické podobé&, a to odeslanim e-mailové zpravy se
vSemi pozadovanymi Udaji na adresu support@tovek.cz.
V pfipadé&, Ze pozadavek nelze dorucit v elektronické podobé nebo sdélit Odpovédné osobé telefonem, musi byt
zaslan pisemné bud:

a) faxem na faxové Cislo Poskytovatele nebo

b) kuryrni sluzbou na adresu hlavni provozovny poskytovatele.
Pozadavky na feSeni Problém( s velkou prioritou musi byt doruovany pfimo Odpovédné osobé, a to
prostfednictvim elektronické posty a mobilniho telefonu.
Kazdy pozadavek musi obsahovat minimalné tyto udaje:

a) datum a Cas odeslani (pfi odeslani pfes internet je obsazen automaticky),

b) identifikaci Opravnéné osoby (pfi odeslani pres internet sta¢i osobni e-mail odesilatele),

C) udaje pro zpétny kontakt (pfi odeslani pfes internet staci osobni e-mail odesilatele),

d) struény popis Problému (viz odst. 5 tohoto ¢lanku).

€) udaje o Kategorii problému, tj. o jeho pfic¢iné a dusledku (viz odst. 6 tohoto ¢lanku),
Pro kazdy pozadavek na feSeni Problému musi Opravnéna osoba byt schopna poskytnout tyto udaje:

a) presny nazev Produktu a jeho verzi a nazev a verze aplikovanych Oprav a Uprav;

b) popis platformy, na niz je Produkt uzivan (typ a konfigurace pocitace, operaéni systém — verze, atd.);

C) popis propojeni pocitacl, na kterych je Produkt uzivan (popis sité);

d) nazev Aplikace nebo Produktu, ve spojeni s nimz doslo k Problému;

e) popis postupu, ktery ved! k chybé (jak Ize chybu opakovat), a kopii chybového hlaseni Produktu;

f) obsah konfigura¢nich a diagnostickych soubort vytvarenych Produktem (*.ini, *.cfg *log);

g) vzorek dat nebo popis formatu dat, pfi jejichz zpracovani k projevu Problému doslo.
Hodnoceni kategorie problému.

Kategorie problému oznacuje pfi€inu problému a jeho dlsledek:

Koéd Nazev priciny Diagnostika pric¢iny
A Vada Produktu Néktera funkce neni ukon€ovana nebo kon€i chybou, a to i po provedeni vSech
diagnostickych procedur.

B Omezeni Produktu | V urcité konfiguraci nebo s nékterymi daty néktera funkce nema o€ekavany nebo
bezchybny priibéh ¢i vysledek.

C Vnéjsi pficina Na zakladé provedeni diagnostickych procedur je zjiSténo, ze funk&nost je
ovlivnéna jinymi ¢astmi systému nebo daty.

D Nelze urcit Vyskyt chyb &i nestandardniho prabéhu funkce je nahodny nebo se neda
jednoznacné reprodukovat.
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Koéd Nazev dulsledku Diagnostika diisledku

1 Kriticky Znemoznéni nékteré klicové Cinnosti uZivatele, protoZze nelze vyuZivat nékterou
podstatnou funkci Produktu (plati pouze pro rozsahla serverova feseni).

2 Vazny Zpomaleni nebo omezeni nékterych Cinnosti uZivatele, protoZe nelze vyuzivat
nékterou béZnou funkci Produktu.

3 Nezavazny SniZzeni komfortu nebo efektivity prace uzivatele, protoZze nelze vyuZivat
nékterou specialni funkci Produktu.

4 Zadny Novy poZadavek na rozSifeni nebo zlepSeni funkénosti Produktu, nebo odhaleni

problému v nevyuzivané funkci Produktu.

5. ZPUSOB RESENi PROBLEMU

5.1 Spole¢nost TOVEK bude reagovat na pfijeti poZzadavku na feSeni Problému dle specifikovaného Dusledku
problému dle nasledujici tabulky:

Dusledek Doba reakce Zpusob reakce
1 Neprodlené Okamzité zapocCeti nepretrzité prace na nalezeni feSeni pro
Kriticky sniZzeni Dusledku problému alespori na stuper 2.
2 Nasledujici pracovni den Zapoceti systematické prace na nalezeni feSeni pro snizeni
Vazny Dusledku problému alespori na stupen 3.
3 Nasledujici pracovni tyden Zarazeni feSeni problému do priorit planu vyvoje Produktu,
Nezavazny vyrozuméni UZivatele o pfiblizném terminu Nové verze.
L4 Nezavazna Mozné zafazeni navrhu na zlepSeni (opravu &i vypusténi
Zadny nevyuzivané funkce) do planu vyvoje Produktu.

5.2 Spole¢nost TOVEK bude zajistovat feSeni Problému dle specifikované Pfiginy problému zpisobem a za cenu dle
nasledujici tabulky:

Pri¢ina Zpusob reseni Cena feSeni
A Doporuéeni pro zamezeni Cena feSeni je zahrnuta v cené Technické podpory.
Vada projevu vady nebo dodani
Opravy &i Nové verze.
B Doporu&eni pro zmenSeni = Cena feSeni vramci planu vyvoje Produktu (v terminu
Omezeni dusledku omezeni nebo dodani navrzenem spolecnosti TOVEK) bude zahrnuta v cené
Upravy &i Nové verze. Technické podpory.
c Doporugeni pro zmenseni Cena specifického feSeni v terminu pozadovaném
Vngjsi vnéjdiho vlivu nebo dodani UZivatelem bude stanovena dohodou jako cena za vyvoj
Upravy &i Nové verze. v ramci Aplikacni podpory.
D Poskytnuti soucinnosti pfi zjiSténi | Pokud se neprokaze vnéjSi pfiina, bude cena za
Neuréena @ Pfi€iny a nasledné stanoveni | souCinnost zahrnuta vcené Technické podpory.

odpovidajiciho dalSiho postupu
feSeni problému.

V opacném pfipadé bude cena za soucinnost stanovena
jako cena za pomoc pfi zajisténi provozu Aplikace v ramci

Aplika¢ni podpory.

6. SOUCINNOST UZIVATELE

6.1 Pred zaslanim pozadavku na napravu Problému je Opravnéna osoba povinna provést nasledujici diagnostické
procedury, které jsou zakladem kvalifikovaného ohodnoceni Kategorie problému:
a) kontrola chybovych hlageni a odstranéni indikovanych vnéjsich pficin problému,
b) provedeni znamého postupu (poskytnutého dle této Smlouvy) pro feSeni daného typu problému,
C) opakovani postupu, ktery ved! k problému, po novém spusténi Software,
d) opakovani postupu, ktery vedl k problému, po restartu poéitade a novém spusténi Software,
e) opakovani postupu, ktery ved! k problému, s jinymi vstupnimi daty nebo s testovacimi daty.

6.2 V pfipadé&, ze spoleénost TOVEK neni schopna Problém vyfesSit na zakladé informaci obsazenych v pozadavku na
feSeni Problému, je UZivatel povinen zajistit spole¢nosti TOVEK potfebnou soucinnost Opravnéné osoby (resp.
osoby o problému informované), a to bud:

a) na pracovisti UZivatele zaji§ténim pfistupu k zafizenim, jez jsou k uzivani Produktd pouZivana, a umoznénim
ziskani vSech relevantnich informaci pro zjisténi pfi€in Problému; nebo

b) na pracovisti spole¢nosti TOVEK vytvoifenim podminek (v&etné poskytnuti specifickych zafizeni a dat), na
zakladé kterych bude mozné vyskyt Problému reprodukovat, a identifikovat tak jeho pficinu.

6.3 Uzivatel je povinen s Poskytovatelem konzultovat kazdou zménu konfigurace zafizeni a software pouzivaného pfi
uzivani Produktl, resp. Aplikaci, a neprodlené Poskytovateli oznamit faktické provedeni této zmény.
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UzZivatel je povinen umoznit spole¢nosti TOVEK pravidelné preventivni vyhodnocovani diagnostickych soubor(
vytvafenych v pribéhu vyuzivani Produktll nebo zajistit vyhodnocovani téchto souborl na zakladé instrukci
Poskytovatele.

Uzivatel je povinen zajistit, Ze Produkty, resp. Aplikace, budou uzivany, resp. spravovany, pouze fadné
proskolenymi pracovniky. UzZivatel je povinen zajistit prislusné proskoleni svych pracovnik(l bud u spole¢nosti
TOVEK, nebo u ji schvaleného Skoliciho stfediska ¢i prodejce Produkt.

CENA ZA POSKYTOVANI SERVISNICH SLUZEB A PLATEBNi PODMINKY

Cena, kterou je Uzivatel povinen zaplatit spole¢nosti TOVEK za poskytovani sluzeb, tvoficich pfedmét Technické
podpory, po dobu jednoho roku, vychazi z procentudlni ¢asti ceny Produkta dle aktualniho ceniku a jeji vypocet je
uveden v Cenové kalkulaci. Pokud neni dohodnuto jinak, cena za Technickou podporu se fakturuje a hradi
jedenkrat ro¢né vzdy pfed zahajenim obdobi, na které Technicka podpora bude platna.

Cena, kterou je Uzivatel povinen zaplatit spole€¢nosti TOVEK za poskytovani sluzeb tvoficich pfedmét Aplika¢ni
podpory, se bude Fidit cenikem sluzeb spole¢nosti TOVEK aktualnim v dobé pozadovani sluzby.

PFi poskytovani sluzeb dle této smlouvy vyZadujicich fyzickou pfitomnost pracovnikd spole¢nosti TOVEK na
pracovidti UZivatele nachazejicim se mimo uzemi hlavniho mésta Prahy se UZivatel zavazuje uhradit spole¢nosti
TOVEK souvisejici cestovni naklady ve vysSi stanovené pracovnépravnimi predpisy o poskytovani cestovnich
nahrad.

ZARUKY A ODPOVEDNOST SPOLECNOSTI TOVEK

Zaruéni podminky na dodané softwarové produkty plati v souladu s pravnimi predpisy CR. Zaruka predéasné konéi
v pfipadé neopravnéného zasahu do produktl nebo v pfipadé jejich uZiti v rozporu s dokumentaci.

Spole¢nost TOVEK je povinna Uzivateli poskytovat sluzby ve smyslu ¢lanku 3. téchto Podminek. Porusenim
povinnosti spole¢nosti TOVEK vSak neni, pokud se vramci Technické podpory nepodafi vyreSit vSechny
oznamené Problémy nebo pokud se né&jaky Problém nepodafi vyresit v konkrétni Ihuté.

Spole¢nost TOVEK neodpovida za Skodu, jejiz vznik nezavinila.

PLATNOST A UKONCENI CERPANi TECHNICKE PODPORY

Néarok na Technickou podporu plati po dobu, na kterou je uhrazena cena Uzivatelem v plné vysi a v dohodnutém
terminu.

Spole¢nost TOVEK je opravnéna pisemné vypovédét svlj zavazek poskytovat Technickou podporu pouze za
podminky hrubého poruseni téchto VSeobecnych servisnich podminek Tovek Uzivatelem. Za hrubé poruseni se
povazuje prodleni Uzivatele s platbou souvisejici s poskytovanim Technické podpory spole¢nosti TOVEK
(napfiklad uhradu cestovnich vydaja dle €l. 7 odst. 3 téchto VSeobecnych servisnich podminek Tovek) delsi nez 30
dnud. V takovém pfipadé Uzivatel nema narok na vraceni zadné casti ceny za poskytovani Technické podpory.
Spole¢nost TOVEK je vS8ak nadale povinna dodavat Nové verze po zbytek obdobi, na které byla UzZivatelem
predplacena Technicka podpora.

Uzivatel je opravnén pisemné vypovédét svlj zavazek platit cenu za poskytovani Technické podpory pouze za
podminky hrubého poruseni téchto VSeobecnych servisnich podminek Tovek spole¢nosti TOVEK. Za hrubé
porusSeni se povazuje opakované neposkytnuti sluzeb spole¢nosti TOVEK v ramci Technické podpory nebo jejich
neposkytovani po dobu del$i nez 30 dnu. V takovém pfipadé je spoleCnost TOVEK povinna Uzivateli vratit alikvotni
Cast ceny za poskytovani Technické podpory, ktera odpovida obdobi od doru€eni vypovédi do konce obdobi, na
které byla Technicka podpora pfedplacena.

V pfipadé jakéhokoliv zruSeni smlouvy pfetrvava povinnost stran uhradit dluzné platby a smluvni pokuty.

OSTATNi PODMINKY

Archivace. V8echny podstatné skute¢nosti tykajici se pfedmétu a pribéhu pInéni v souvislosti s poskytovanim
odbornych servisnich sluzeb spole¢nosti TOVEK budou obéma stranami archivovany v elektronické podobé po
celé obdobi poskytovani, resp. ¢erpani Technické podpory a do Uplného vyrovnani vSech vzajemnych zavazkl a
naroku po jejim ukonéeni.

Vyvoj. Pokud je vysledkem odbornych servisnich sluzeb spole€nosti TOVEK jakykoliv specialni Software di
Dokumentace dle specifikace Uzivatele (dale jen Vyvoj), vyluénym subjektem jakychkoliv prav k takovému Vyvoji
zUstava spole¢nost TOVEK. Spoleénost TOVEK se v8ak zavazuje poskytnout UZivateli trvalé, nevyluéné
a prenositelné pravo vysledky tohoto Vyvoje uzivat.

Vyuziti majetku Uzivatele. O véci, data a programové vybaveni, které Uzivatel poskytne spole¢nosti TOVEK
v souvislosti s plnénim téchto VSeobecnych servisnich podminek Tovek, se nesniZuje hodnota plnéni ze strany
spole¢nosti TOVEK.

10.4 Souhlas se zasilanim obchodnich sdéleni. UzZivatel souhlasi ve smyslu zakona 480/2004 Sb. o nékterych sluzbach

informacni spolecnosti se zasilanim obchodnich sdéleni, tykajicich se pfedmétu servisnich sluzeb, v elektronické
podobé.
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