Vseobecné obchodni podminky

1.1.

1.2.

Uvodni ustanoveni

Clientology Institute s.r.0., vydava tyto VSeobecné obchodni podminky, které upravuji zakladni pravidla

obchodnich vztah(l mezi Poskytovatelem a Zdkaznikem pti poskytovani Sluzeb a uZivani webové aplikace

Customer Journey Guide.

VSeobecné obchodni podminky jsou nedilnou souédsti Smlouvy, kterou wuzaviel Zdakaznik

s Poskytovatelem.

Definice

NiZe uvedené definice maji pro ucely téchto VOP ndsledujici vyznam:

Administrator

Cenik

Customer Journey Guide

Formular

GDPR

Nadstandardni sluzba

Obcansky zakonik

je osoba, kterou Zakaznik urci pro administraci svého UZivatelského
uctu;
znamena  dokument dostupny na  webovych  strankdch

www.customerjourneyguide.com, a ktery stanovuje cenu Sluzby a

jejich casti;
znamena webovou aplikaci, ktera slouZi jako marketingovy ndastroj pro
popsani chovani zakazniku v rliznych fazich interakce se Zakaznikem,

k niz Poskytovatel poskytuje Zakaznikovi licenci v ramci poskytované

Sluzby;

znamena nastroj umistény ve webové aplikaci, ktery souZi ke
kontaktovani Poskytovatele, zejména k rozsifeni rozsahu sjednanych
Sluzeb, k hlaseni chyb v aplikaci Customer Journey Guide, k zasilani
namétl a podnétd pro Upravy Customer Journey Guide a slouZi jako

nastroj podpory Zakaznika.

znamena Natizeni Evropského Parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze
dne 27. dubna 2016, o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich Gdaji a o volném pohybu téchto Gdaji a o

zruseni smérnice 95/46/ES;

sluzba spocivajici ve vytvofeni nové funkcionality a/nebo Upravy

Customer Journey Guide na zakladé pozadavku Zakaznika;

znamena zékon ¢. 89/2012 Sb., oblansky zdkonik, ve znéni pozdéjsich

predpisu;
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Obchodni zdkonik

Objednavka

Poskytovatel

Pracovni den

Pracovni doba

Produktovy list

Regeni vypadkd Sluzby

Sluzba

Smlouva

Smluvni strany

Systém zabezpeceni

Trial verze Sluzby

znamena zakon ¢. 90/2012 Sb., o obchodnich spole¢nostech a
druzstvech (zdkon o obchodnich korporacich), ve znéni pozdéjsich
predpisu;

znamena navrh Zdkaznika na uzavieni Smlouvy, jehoZ obsahem je
zejména urCeni objednanych Sluzeb. Objednavka je zasadné
typizovany formuldr Poskytovatele, ktery je k dispozici na adrese

www.customerjourneyguide.com;

spole¢nost Clientology Institute s.r.o., se sidlem Volutovd 2522/16,
Stodiilky, 158 00 Praha 5, I1CO: 03335526, zapsand v obchodnim

rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze pod sp. zn. C 229964;

znamena den, ktery nepfipada na sobotu, nedéli, nebo den pracovniho

klidu podle pravnich predpist Ceské republiky;

znamena pondéli az patek, mimo dny, na které pripada den pracovniho
klidu podle pravnich predpist Ceské republiky, a to v dobé od 8:00 do

16:00 stredoevropského casu;

znamena dokument, ktery je dostupny na webovych strankach

www.customerjourneyguide.com, a detailné popisuje prostiedi

Zakaznika, funkcionality Customer Journey Guide a Sluzbu;

dokument, ktery je prilohou €. 4 téchto VOP, popisujici postup pfi

reseni vypadkul Sluzby;

znamena sluzbu, kterou na zakladé Smlouvy poskytuje Poskytovatel
Zakaznikovi, a ktera zahrnuje licenci k Customer Journey Guide, udrzbu
Customer Journey Guide a dalSi souvisejici sluzby, v rozsahu
ujednaném ve Smlouveé a v Produktovém listu s tim, Ze rozsah sluzeb

odpovida aktualné nabizenym ,,balickim“ Sluzeb;

znamena Smlouvu o poskytovani sluzeb uzavienou mezi Zakaznikem a

Poskytovatelem;
znamenaji spole¢né Zakaznik a Poskytovatel;
popis zpUsobu zabezpeceni dat, kterd jsou uklddana do aplikace

Customer Journey Guide, jehoZ Uplny popis je k nalezeni na webovych

strankach www.customerjourneyguide.com;

znamena zkuSebni verzi Sluzby, ktera je zpfistupnéna Zakaznikovi

zdarma a v omezeném rozsahu;
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UZivatel je fyzickd osoba, pro kterou Zakaznik zfizuje UZivatelsky ucet;

UzZivatelsky ucet znamena uzivatelsky ucet v Customer Journey Guide, ke kterému je

pfifazen unikatni pfistupovy kéd a heslo;

VOP znamena tyto vSeobecné obchodni podminky;

Zakaznik osoba, ktera s Poskytovatelem uzavira Smlouvu.

Zpusob uzavieni Smlouvy

Sluzba, vcetné Trial verze Sluzby, je Zakaznikovi poskytovana na zakladé uzaviené Smlouvy. Nedilnou
soucasti Smlouvy jsou i tyto VOP.

Smlouva je tvorena Objedndvkou a je uzaviena dnem podpisu obéma Smluvnimi stranami.

V pripadé uzavieni Smlouvy pfes webové rozhrani je okamzikem uzavieni Smlouvy doruceni potvrzeni
Objednavky na e-mail Zakaznika, ktery Zakaznik uved| v Objednavce.

V pfipadé uzavieni Smlouvy pfes webové rozhrani a zvoleni varianty platby SluZzeb prostfednictvim online
platebni brany je okamzikem uzavifeni Smlouvy okamzik zaplaceni Sluzeb.

Poskytovani Sluzby

Poskytovatel provozuje Customer Journey Guide na webovych strankach a jejich subdoménach.
Poskytovatel se zavazuje poskytovat Zakaznikovi Sluzby sjednané ve Smlouvé, a to v rozsahu podle
specifikace SluZzeb uvedené v Produktovém listé a v Objedndvce.

Rozsah sjednanych Sluzeb (vCetné poctu Uzivatelskych uctl) Ize v pribéhu trvani Smlouvy navysit na
zdkladé poZadavku Zakaznika prostfednictvim Formuldfe. Zména Smlouvy nabyvd ucinnosti dnem
poskytnuti rozsitené Sluzby a tato zména je pro ucely VOP posuzovédna jako dodatek ke Smlouvé.
Poskytovatel neni povinen pozadavek Zakaznika na rozsiteni rozsahu Sluzeb prijmout.

Trial verze Sluzby

Poskytovatel muze Zakaznikovi umoznit prostfednictvim webové stranky

www.customerjourneyguide.com zkusebni provoz Sluzby vreZimu Trial verze Sluzby, a to vrozsahu

definovaném Poskytovatelem.

Trial verze Sluzby je poskytovana Zakaznikovi po dobu uréenou v Ceniku bezuplatné, pokud nebude mezi
Smluvnimi stranami sjednano jinak.

Zakaznik je opravnén pfi uzivani Trial verze Sluzby ukladat data, ale pouze za Gcelem ovéreni funkcénosti
systému. Zakaznik bere na védomi, Ze Poskytovatel nijak neodpovida za dostupnost a zachovani dat
uloZzenych Zakaznikem pfi uzivani Trial verze Sluzby.

Pred vyprsenim Trial verze Sluzby umozni Poskytovatel Zakaznikovi pfechod na placenou verzi Sluzby a
sdéli mu nezavazné platebni udaje. Uhrazenim ceny dojde k aktivaci Sluzby ve sjednaném rozsahu a data
uloZzena Zakaznikem v Trial verzi Sluzby budou prenesena do plné verze Sluzby.

Pokud Zakaznik nevyuZije moZnosti prechodu na placenou verzi Sluzby, konéi poskytovani Trial verze

Sluzby uplynutim doby, na kterou byla Zakaznikovi poskytnuta.
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Zakaznik timto bere na védomi, Ze pokud nastane situace predpokladana ¢lankem 5.5. VOP, budou data

ulozena Zakaznikem v Trial verzi Sluzby po uplynuti doby, na kterou byla Trial verze Sluzby poskytnuta,

nendvratné smazdna. O bliZicim se ukonceni Trial verze Sluzby a o smazani dat po jejim ukonceni bude

Zakaznik informovan e-mailem nebo prostfednictvim portalu Trial verze Sluzby.

Doba poskytovani Sluzby

Smlouva stanovi, zda byla uzaviena na dobu urcitou nebo neurcitou.

Nevyplyva-li ze Smlouvy ujednani o jejim trvani, ma se za to, Ze byla uzaviena na dobu neurcitou.

V pripadé uzavieni Smlouvy na dobu urcitou, pred uplynutim doby, na kterou byla Smlouva uzavrena,

budou Zakaznikovi zaslany platebni tdaje k uhrazeni ceny Sluzby na dalsi obdobi. V pripadé uhrazeni ceny

Sluzby dle platebnich Gdajd, dochazi k prodlouzeni Smlouvy o plvodné sjednanou dobu trvani Smlouvy.

Cena

Zakaznik je povinen za uzivani Sluzby platit cenu sjednanou ve Smlouvé, a to na zakladé dorucenych

danovych doklad( (faktur) vystavenych Poskytovatelem.

Faktury budou vystavovany v elektronické podobé se splatnosti 30 dni ode dne doruceni na kontaktni e-

mail Zakaznika.

Cenu za Sluzby je mozné platit také prostrednictvim online platebni brany umisténé v Customer Journey

Guide.

Ceny za Sluzby jsou stanoveny dle Ceniku platného ke dni odeslani Objednavky, pfipadné v pripadé

vzneseni pozadavku na rozsifeni Sluzeb dle ¢l. 4.3 VOP ke dni prechodu na rozsifeny balicek Sluzeb.

Nestanovi-li Smlouva jinak, a je k cené uc¢tovano DPH dle platnych pravnich predpisa.

Platebni podminky

U Smlouvy uzaviené na dobu neurcitou je zuctovacim obdobim kalendafni mésic nebo kalendarni rok,

pfipadné pomérna cast podle dne uzavieni Smlouvy. U Smlouvy uzaviené na dobu urcitou je zuc¢tovacim

obdobim doba (pocet mésicl), na kterou byla uzaviena.

Nebude-li Smlouva a/nebo jeji dodatek ohledné rozsiteni Sluzeb v Géinnosti po cely kalendarni mésic, je

cena za Sluzby pomérné kracena.

Licencni ujednani

Zakaznik bere na védomi, Ze Poskytovateli nalezi veskerd majetkova autorska prava a dalsi prava

dusevniho vlastnictvi k Customer Journey Guide, Zakaznik je proto povinen uZivat Customer Journey Guide

pouze v rozsahu udélené licence.

Zakaznik uzavienim Smlouvy a/nebo dnem poskytnuti Nadstandardni sluzby nabyva nevyhradni licenci k

Customer Journey Guide.

Licence je udélena na dobu trvani Smlouvy a vztahuje se na veskeré aktualizace, update ¢i jiné Upravy

Customer Journey Guide, které budou provedeny ze strany Poskytovatele.

Zakaznik a dalsSi opravnéni Uzivatelé nejsou bez pisemného souhlasu Poskytovatele zejména opravnéni:
a) jakymkoliv zplsobem Customer Journey Guide upravovat nad rdmec moznosti nastrojl

obsazenych v modulu;
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b) prekladat do jinych programovacich ¢i narodnich jazyk( nebo zahrnout jej do jiného programového
produktu a Sitit produkty takto vzniklé;

c) pro jiné pravnické ¢i fyzické osoby udélovat opravnéni k vykonu prava Customer Journey Guide
uzit;

d) ve prospéch jinych pravnickych ¢i fyzickych osob Customer Journey Guide rozmnoZovat a nasledné
tyto rozmnoZeniny rozsifovat, pronajimat, pljcovat, vystavovat a nakladat jinak, neZz umozriuje
Smlouva nebo tyto VOP;

e) umozZnit tfetim stranam vzddleny pfistup do Customer Journey Guide ve prospéch jinych
pravnickych ci fyzickych osob Customer Journey Guide rozmnozovat a nasledné tyto rozmnozeniny
rozsifovat, pronajimat, pUjcovat, vystavovat a nakladat jinak, nez umozriuje Smlouva nebo tyto
VOP.

Nadstandardni sluzby (Joint development)

Smluvni strany se mohou dohodnout na poskytnuti Nadstandardni sluzby v podobé novych funkcionalit
nebo rozsifeni funkcionalit na zakladé dil¢i smlouvy o poskytnuti resp. vyvoji Nadstandardnich sluZeb.
V pripadé potreby zasle Zakaznik Poskytovateli prostfednictvim Formuladre pozadavek na poskytnuti
Nadstandardnich sluzeb. Poskytovatel tento poZzadavek po dohodé se Zakaznikem a pripadné konkretizaci
pozadavku naceni a nabidku zasle Zakaznikovi. Dil¢i smlouva o poskytovani Nadstandardnich sluzeb
vznikne okamzikem, kdy Poskytovatel obdrii ze strany Zakaznika potvrzeni o akceptaci podminek
poskytnuti Nadstandardni sluzby.

Pozadavek na poskytnuti Nadstandardni sluzby musi obsahovat alespon:

a) specifikaci Nadstandardni sluzby; a

b) preferovany termin poskytnuti Nadstandardni sluzby.

Zakaznik bere na védomi, Ze licence je i vtomto pfipadé Zakaznikovi poskytnuta v rozsahu podle 9 VOP
jako nevyhradni.

Dostupnost Sluzby

Zakaznik bere na védomi, Ze mohou nastat udalosti mimo kontrolu Poskytovatele, které ovlivni funkénost
Sluzby nebo jeji dostupnost pro Uzivatele (napf. vypadek internetového pfipojeni na strané Zakaznika,
Zivelné pohromy, utoky na technicka zafizeni Poskytovatele a jiné). Poskytovatel nenese jakoukoli
odpovédnost za Skodu, ktera Zakaznikovi vznikne v souvislosti s takovymi udalostmi.

Zakaznik bere na védomi a souhlasi s tim, Ze Poskytovatel miZe ze zavainych dlvodd Sluzbu prestat
docasné poskytovat (napf. v pripadé vypadku na strané poskytovatele cloudového ulozisté pro Customer
Journey Guide ¢i trfeti osoby, nutnosti zabranit kybernetickému utoku nebo v pripadé zavainé
nefunkcnosti Customer Journey Guide, kterou je tfeba resit nutnou odstavkou) nebo pfi pravidelné
udrzbé. Ozndmeni o preruseni poskytovani Sluzby musi byt Zdkaznikovi ihned oznameno. Poskytovatel se
vSak zavazuje vytvofit odpovidajici provozni a bezpecnostni opatreni, kterd minimalizuji pfipadnou

nefunkcnost, ¢i omezenou nebo plnou nedostupnost Sluzby.
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Zakaznik ma narok na pfimérenou slevu z ceny za Sluzbu, jestlize dojde k vypadku Sluzby delsimu nez 14
dnl po sobé jdoucich. Narok na slevu je Zakaznik povinen uplatnit do 30 dni ode dne opétovného
zpfistupnéni Sluzby, jinak jeho pravo na slevu zanika.

Prava a povinnosti Poskytovatele

Poskytovatel se zavazuje zajistit Customer Journey Guide funk¢ni a dostupny tak, aby jej Zakaznik mohl za
podminek Smlouvy a téchto VOP uzivat.

Dojde-li k nestandardni situaci ve fungovani Sluzby, postupuje Poskytovatel zejména v souladu
s dokumentem Reseni vypadka sluzby.

Poskytovatel se zavazuje, Ze nebude Zakaznikova data jakkoliv upravovat a/nebo monitorovat ¢i zjistovat
jejich soulad s platnymi pravnimi pfedpisy. Tim neni dotcen ¢lanek 12.4 VOP.

Zakaznik bere na védomi a souhlasi s tim, Ze zaSifrovana data Zakaznika budou uloZena v pfipadé

poskytovani Sluzby prostfednictvim webovych stranek www.customerjourneyguide.com na datovém

ulozisti Microsoft Azure provozovaném externim poskytovatelem.

Poskytovatel se zavazuje zajistit, aby v ramci poskytovani Sluzby byly dodrZzeny bezpecnostni postupy pro
spravu dat a pristup k nim, jak je specifikovano v Systému zabezpeceni dat.

Prava a povinnosti Zakaznika

Zakaznik se zavazuje pouZivat Customer Journey Guide pouze k tGcelu, ktery je definovany v Produktovém
listu.

Zakaznik se zavazuje na pozaddani Poskytovatele poskytnout nezbytnou soucinnost pfi odstrafovani
nefunkénosti ¢i pfi provadéni uprav Customer Journey Guide.

Zékaznik je povinen splriovat zékladni systémové pozadavky Sluzby uvedené v Produktovém listé a/nebo
na internetovych strankach Poskytovatele v zaloZce Systémové pozadavky.

Zakaznik je povinen uchovavat pfistupové udaje k Customer Journey Guide v tajnosti, nikomu je nesdélit
ani k nim jinak neumoznit pfistup. Ddle je povinen v rozumné poZadované mife zabezpecit sva technicka
zafizeni tak, aby doslo k minimalizaci rizika zneuZiti pristupovych udaji k UZivatelskému uctu.

Jestlize Zakaznik zjisti, Ze mUZe dojit k zpFistupnéni Sluzby tfetim osobam v disledku uniku informaci o
pfistupu ke Sluzbé, je povinen neprodlené ozndmit tuto skutec¢nost Poskytovateli pomoci Formulare.
Zdakaznik nese plnou odpovédnost za pouzivani Sluzby UZivateli, akce provedené témito UZivateli i veSkera
data nahrana do uc¢tu Zakaznika. Zakaznik je povinen zajistit, aby se vSichni jeho UZivatelé ridili
ustanovenimi téchto VOP.

Jestlize Zakaznik zjisti problémy dostupnosti Sluzby, je povinen tuto skutecnost neprodlené nahlasit
Poskytovateli pomoci Formulare. Poskytovatel je povinen reagovat na takové hlaseni Zakaznika do 4 hodin
v pfipadé, Ze bylo hlaseni doruceno do 14 hodin stfedoevropského casu, jinak nasledujici Pracovni den.
Porusi-li Zdkaznik povinnosti tykajici se zabezpeceni dat a pfistupovych Gdaji k Customer Journey Guide
uvedené ve VOP, nenese Poskytovatel jakoukoli odpovédnost za Skodu, ktera Zakaznikovi vznikne a
Zakaznik plné odpovida za skodu, ktera vznikne Poskytovateli, pfip. tfetim osobam.

Uzivatelsky ucet

Zakaznik mdze mit zfizen jeden Ci vice UZivatelskych uctd.


http://www.customerjourneyguide.com/

14.2.

14.3.

15.
15.1.

15.2.

15.3.

16.
16.1.

16.2.

16.3.

Kazdy UZivatelsky Gcet mlzZe byt uzivan toliko jedinym UZivatelem. Zakaznik neni opravnén nechat si zfidit
UZivatelsky ucet pro treti stranu, pokud tak nebude stanoveno Smlouvou nebo témito VOP. Zakaznik neni
opravnén sdilet UZivatelské Ucty mezi vice UZivateli. Zdkaznik vSak mUze kdykoli prevést nepouzivany
UZivatelsky ucet na nového Uzivatele.

Kazdy Zakaznik mZe zvolit jeden nebo vice UZivatelskych Géth, ktery ponese prava Administratora. PFi

zahajeni Cerpani Sluzeb na webové strance www.customerjourneyguide.com se Administratorem stava

UZivatel, jehoZ jméno a pfijmeni jsou vyplnény v registra¢nim formulafi. Administrator mGze provadét
nasledujici operace:
a) pridavat, upravovat a odebirat UZivatelské Uty a nastavovat k témto Uctlim pristupova prava;

b)  zvolit jiny UZivatelsky ucet, ktery se stane Administratorem.

Soucinnost Smluvnich stran

Smluvni strany se zavazuji Uzce spolupracovat, zejména si poskytovat Uplné, pravdivé a véasné informace
potfebné k radnému plnéni svych zavazkd.

V zajmu optimalniho plnéni Smlouvy jsou Smluvni strany povinny plnit fadné a vcas své zavazky tak, aby
nedochdzelo k prodleni s jejich pInénim. Pokud se néktera ze smluvnich stran dostane do prodleni s
plnénim svych zavazk, je povinna oznamit bez zbytecného odkladu druhé smluvni strané ddvod prodleni
a predpokladany termin a zplisob jeho odstranéni.

Zakaznik aktivné poskytne béhem plnéni Smlouvy potfebnou soucinnost v rozsahu nezbytném pro
realizaci predmétu plnéni. V pripadé, Ze Zakaznik porusi stanovenou povinnost soucinnosti po dobu delsi
nez 14 Pracovnich dnl, pocitanych ode dne, kdy o tom byl Poskytovatel vyrozumén, je Poskytovatel
opravnén prerusit pInéni svych povinnosti, které byly timto neposkytnutim soucinnosti dotéeny, a to az
do okamZiku obnoveni soucinnosti. Stanovené lhdty a terminy pro plnéni povinnosti se pfimérené
prodlouZi, a to nejméné o dobu, po kterou doslo k jejich opravnénému preruseni v souladu s timto
ustanovenim. V pfipadé prodleni Zakaznika dle tohoto ¢lanku, na které byl Zakaznik Poskytovatelem
prokazatelné pisemné upozornén a nezjednal ndpravu ani v dodatecné poskytnuté lhité ne kratsi nez
¢trnact (14) dnd, je Poskytovatel oprdvnén odstoupit od Smlouvy.

Zakazana jednani

Zakaznik se zavazuje, Ze nebude nahravat, zasilat nebo jinak uklddat do Customer Journey Guide obsah,
ktery by mohl obsahovat softwarovy virus nebo jiné soubory a programy, které by mohly znicit,
poskozovat nebo limitovat funkcionalitu zafizeni Poskytovatele nebo ostatnich Zakaznika.

Zakaznik neni opravnén nahravat do Customer Journey Guide obsah, jehoZ drZeni nebo Siteni je ilegalni,
obsah, kterym je nedovolené zasahovdno do autorského prdva treti osoby nebo je soucasti kriminaini
¢innosti nebo se pokouset ziskat pristup k UZivatelskému Gctu jiného zakaznika nebo serveriim
Poskytovatele.

Zakaznik neni opravnén nahravat, zasilat nebo jinak uklddat do Customer Journey Guide obsah, zejména
jednotlivé fotografie a/ videa vétsi nez 4 MB. Pokud se tak stane, bude Zikaznik informovan
Poskytovatelem o dalsim postupu, zejména bude vyzvan k optimalizaci soubord, pfipadné o ponechani

soubord v dané velikosti za pfedpokladu navyseni Ceny za Sluzby dle poZadavku Poskytovatele.
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17.
17.1.

17.2.

17.3.

17.4.
17.5.
18.

18.1.

18.2.

19.
19.1.

19.2.
19.3.

20.
20.1.

Sankce

Pro pripad prodleni Zakaznika s Uhradou ceny za Sluzbu ndlezi Poskytovateli za kazdy zapocaty den

prodleni urok z prodleni ve vysi 0,1 % z dluzné ¢astky. Je-li Zakaznik v prodleni s Uhradou U¢tované ¢astky

delSim neZ 30 dni, je Poskytovatel opravnén pozastavit ¢i omezit poskytovani Sluzby az do doby uplného

zaplaceni pohledavky. Po dobu pozastaveni nebo omezeni Sluzby trva Zakaznikova povinnost hradit cenu

za poskytnuté Sluzby.

V pfipadé, Ze Zakaznik prokazatelné porusil:

i zavazek ddvérnosti mléenlivosti dle ¢élanku 20 VOP;

ii. své povinnosti dle ¢lanku 9.4 odst. a), c), d), e) VOP;

iii. povinnost dle ¢lanku 14.2. VOP; nebo

iv. povinnost dle ¢lanku 16.3 VOP tim, Ze na vyzvu Poskytovatele neoptimalizuje velikost soubor
nebo nezaplati zvySenou Cenu;

je Poskytovatel opravnén pozadovat za kazdé jednotlivé poruseni thradu smluvni pokuty ve vysi 100 000,-

K¢ (slovy jedno sto tisic korun ceskych) a Zakaznik je povinen smluvni pokutu zaplatit.

V pripadé, ze Zakaznik prokazatelné porusil povinnost podle ¢lanku 9.4. odst. b) VOP, je Poskytovatel

opravnén pozadovat Uhradu smluvni pokuty ve vysi 2 000 000,- K¢ (slovy dva miliony korun ceskych) a

Zakaznik je povinen smluvni pokutu zaplatit.

Smluvni pokuta je splatna 15. den ode dne doruceni pisemné vyzvy k thradé.

Uhradou smluvni pokuty neni dotéeno pravo opravnéné smluvni strany na nahradu $kody.

Omezeni odpovédnosti za Skodu

Celkova odpovédnost Poskytovatele za jakykoliv ndrok vzneseny na zakladé pravniho vztahu zaloZzeného

Smlouvou si Smluvni strany sjednaly, Ze predpokladand vyse Skody neprevysi a je omezena do Castky

odpovidajici cené za Sluzby poskytnuté Zakaznikovi v predchazejicim kalendarnim mésici. Pokud nelze

urcit maximalni nahradu Skody dle predchozi véty, je vySe nahrazované Skody limitovdna Cenou

uhrazenou Zakaznikem v daném roce.

Poskytovatel neni odpovédny za nepfimé Skody vzniklé dlisledkem poskytovani Sluzeb, tj. za usly zisk,

ztratu trzeb, ztratu dat, finan¢ni ani nepfimé, zvlastni ¢i nasledné Skody.

Ochrana osobnich udajt

Poskytovatel dba na ochranu osobnich Udajll a zabezpeceni dat svérenych Zakaznikem pti poskytovani

Sluzeb.

Informace ohledné zpracovani osobnich tdaj Zakaznika jsou uvedeny v Ptiloze €. 2 téchto VOP.

Uprava prav a povinnosti mezi Poskytovatelem, jako zpracovatelem osobnich tdajtl, a mezi Zakaznikem,

jako spravcem osobnich Udajl jeho klientd a dalSich osob, je uvedena v Priloze €. 3 téchto VOP.

Ochrana davérnych informaci

Pfi plnéni zdvazkd vyplyvajicich ze Smlouvy muiZe dojit mezi Zakaznikem a Poskytovatelem k vyméné

informaci, jez jsou povaZzovany za dlvérné. Za dlvérné informace se povazuji mimo jiné i vSechny

informace navzajem poskytované, jez jsou predmétem obchodniho tajemstvi ve smyslu ustanoveni § 504

Obcanského zakoniku. Vymeéna informaci se omezi pouze na ty pracovniky smluvnich stran, ktefi se budou



20.2.

20.3.

21.

21.1.

21.2.

21.3.

22.
22.1.

bezprostredné podilet na ¢innostech predmétu Smlouvy. Poskytnuté informace budou pouzity pouze k
plnéni zavazk( Smluvnich stran podle podminek Smlouvy a téchto VOP.
74dna Smluvni strana nesmi sdélit nebo jinak zpFistupnit kterékoli tfeti osob&, 7adné informace
o podminkach, pfedmétu a plnéni Smlouvy, ani Zadné jiné informace o jednanich spojenych s danou
Smlouvou nebo souvisejici s druhou smluvni stranou, ani je pouzit v rozporu s jejich ucelem pro své
potreby, aniz by byl dan predchozi pisemny souhlas dotéené smluvni strany, s vyjimkou téch informaci,
které smluvni strany uverejni na zakladé zdkonem uloZené povinnosti. Uvedené informace povaZuji
Smluvni strany za divérné a Smluvni strany se zavazuji tuto dlvérnost v nejvyssi mozné mite zachovavat.
Vyjimka z povinnosti zachovavat dlvérnost podle predchozi véty tohoto clanku se dale vztahuje na
informace sdélené:
a) zaméstnancim, poradcim a jinym spolupracovnikiim ¢i subposkytovatelim smluvnich stran,
vazanym obdobnymi povinnostmi zachovani dGvérnosti;
b)  zaméstnanclm pfislusnych statnich instituci a soudd, pokud zpfistupnéni informaci vyzaduji pravni
predpisy nebo jsou jinak opravnéné pozadovany;
c) v pfipadé, kdy jiz pfislusnd smluvni strana informaci uverejnila nebo informace jiz byla obecné

znama, aniz by tim néktera ze smluvnich stran porusila svoji povinnost;

d) osobdm, které jsou osobami spFiznénymi se smluvni stranou ve smyslu § 74 aZz 77 Obchodniho
zakoniku, pokud je takové sdéleni nezbytné pro uGcely plnéni povinnosti pfislusné smluvni strany
vyplyvajicich ze Smlouvy.

e) Poskytovatelem ¢i Zakaznikem svému vlastnikovi, kterému ma za povinnost sdélovat formou
reportingu o chodu spolec¢nosti.

Za podminek stanovenych v tomto ¢lanku a ddle za podminky, Ze tim nebudou dotcena prava a opravnéné
zajmy Zakaznika, dava Zakaznik Poskytovateli souhlas k tomu, aby Poskytovatel uvadél ve svych tiskovych
materidlech a pti propagaci obchodni firmu Zakaznika jako referenci.

Zména VOP

Poskytovatel je opravnén navrhovat zmény VOP zejména v navaznosti na zmény pravnich predpis, v
zajmu zlepseni kvality poskytovanych sluzeb a s ohledem na obchodni cile Poskytovatele.

Poskytovatel Zakaznikovi poskytne informace o navrhované zméné VOP nejméné 2 meésice pred
navrhovanym dnem ucinnosti navrhovanych zmén, véetné informace o navrhovaném dni Gcinnosti.
Pokud Zakaznik pisemné neodmitne navrhovanou zménu VOP ve vztahu k poskytovanym sluzbam
nejpozdéji 15 dnl pred navrhovanym dnem Ucinnosti, plati, Ze navrhovanou zménu VOP pfijal s Géinnosti
ode dne ucinnosti navrZzeného Poskytovatelem. Zmény VOP se tykaji jak novych, tak dfive poskytovanych
sluZeb, pokud Poskytovatel nestanovi ve VOP jinak.

Zanik Smlouvy

Smlouvu je mozné ukoncit odstoupenim od Smlouvy, uplynutim dohodnuté doby trvani Smlouvy,
vyprsenim Trial verze Sluzby, pokud Zakaznik nevyuZije moznost pifechodu na placenou verzi Sluzby, nebo

dohodou Smluvnich stran.



22.2.

22.3.

22.4.

22.5.

22.6.

23.

23.1.

23.2.

24,

24.1.

24.2.

24.3.

24.4.

24.5.

Pokud byla Smlouva uzaviena na dobu neurcitou, muize ji Zakaznik kdykoli i bez udani dlivodu vypovédét.
Vypovédni doba cini tfi (3) mésice a pocina bézet prvniho dne kalendarniho mésice nasledujiciho po
doruceni vypovédi Poskytovateli.
Poskytovatel je oprdvnén vypovédét Smlouvu, a to kdykoli a bez udani divodu. Vypovédni doba ¢ini tfi (3)
meésice a pocind béZet od prvniho dne kalendarniho meésice nasledujicitho po doruceni vypovédi
Zdakaznikovi.
Porusi-li Zakaznik podstatné nebo porusuje-li opakované v obdobi za poslednich pét (5) mésici své
povinnosti vyplyvajici z téchto VOP nebo Smlouvy, je Poskytovatel opravnén od Smlouvy odstoupit.
Odstoupeni je ucinné uplynutim 24 hodin po doruceni oznameni o odstoupeni Zakaznikovi. V pfipadé
odstoupeni od Smlouvy Poskytovatelem bude Zdkaznikovi od okamZziku ucinnosti odstoupeni zamezen
pfistup do UZivatelského uctu s tim, Ze Zakaznikovi bude umoznén export dat podle ¢lanku 23 téchto VOP.
Za podstatné poruseni povinnosti Zakaznika se pro ucely téchto VOP povaZzuje zejména:

a) Zakaznik je v prodleni vice nez 30 dnli s Uhradou Ceny nebo jeji ¢asti.

b) proti Zakaznikovi bylo zahajeno insolvencni fizeni nebo vstoupil do likvidace; a

c) poruseni povinnosti uvedenych v ¢l. 13.4, 16, 9.4 VOP.
Uhrady cen za jiz poskytnuta plnéni dle Smlouvy Poskytovatel po odstoupeni nevraci.
Ziskani dat po ukonceni Smlouvy
Zéakaznik je opravnén po dobu 30 dni ode dne ukonceni Smlouvy prostiednictvim UZivatelského uctu
exportovat data uloZena v Customer Journey Guide do formatu pdf a/nebo csv podle typu Sluzby.
Po uplynuti doby uvedené v predchozim odstavci budou data nendvratné smazana.
Zavérecna ustanoveni
Smluvni strany jsou oprdvnény plnit své zavazky prostfednictvim tretich osob bez pisemného svoleni
druhé strany, pritom vSak odpovidaji, jako by plnily samy.
Pokud bylo mezi Poskytovatelem a Zakaznikem sjednano, Ze se jejich vzajemné vztahy fidi vSeobecnymi
obchodnimi podminkami, fidi se jejich vzajemné vztahy vidy tim nejaktudlnéjsim znénim VOP platnym v
dobé uzavieni Smlouvy.
V pfipadé rozporu mezi Smlouvou, Pfilohami a VOP se uplatni dokumenty v tomto poradi: nejprve
Smlouva, po té Pfilohy a v posledni fadé VOP.
Prava vznikla Zakaznikovi ze Smlouvy a téchto VOP nesmi byt postoupena bez predchoziho pisemného
souhlasu Poskytovatele. Prava vznikla Poskytovateli ze Smlouvy a téchto VOP mohou byt postoupena bez
predchozich souhlasu Zakaznika.
Je-li nebo stane-li se nékteré ustanoveni Smlouvy i téchto VOP neplatnym, nevymahatelnym, zdanlivym
nebo nedcinnym, nedotyka se takova skutecnost platnosti, vymahatelnosti nebo uUcinnosti ostatnich
ustanoveni Smlouvy i téchto VOP. Smluvni strany jsou v takovém ptipadé povinny vynalozit veskeré sili
k uzavieni dodatku ke Smlouvé, jimz bude neplatné, nevymahatelné nebo neucinné ustanoveni

nahrazeno novym odpovidajici pdvodné zamyslenému Gcelu.
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24.6. Tyto VOP se fidi pravem Ceské republiky. Viechny spory, které vzniknou mezi Poskytovatelem a
Zakaznikem a které se nepodafi vyresit prednostné smirnou cestou, budou rozhodovany vécné a mistné
pfislusnym ¢eskym soudem.

24.7. Nedilnou soucasti téchto VOP jsou jeji pfilohy:

Priloha ¢. 1 — Systém zabezpeceni
Pfiloha ¢. 2 — Informace o zpracovani osobnich Gdajt Zakaznika
Pfiloha €. 3 — Zpracovani osobnich udajl tretich osob
P¥iloha ¢. 4 — Redeni vypadka Sluzby
24.8. Tyto VOP nabyvaji platnosti a Ucinnosti dne 1. 4. 2019.
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2.2.

Pfiloha ¢. 2 VOP

Informace o zpracovani osobnich tdaja
Poskytovatel zastava ve smyslu GDPR dvoiji roli, a to roli spravce (ve vztahu k osobnim Gdajdm Zakaznika,
resp. jeho zastupcl) a zpracovatele (ve vztahu k osobam, jejichZz osobni Udaje Zakaznik uchovava
Customer Journey Guide), a jako spravce, informuje Zakaznika o zpracovani jeho identifikacnich a
kontaktnich osobnich Gdaja (v€. osobnich Gdaji jeho zastupcl):
Ucel zpracovani
Poskytovatel zpracovdva a uchovdva za podminek a v mezich stanovenych platnou pravni dpravou osobni
Gdaje Zakaznika za G¢elem plnéni Smlouvy (,,Uéel zpracovani®).
Pravnim zadkladem zpracovani je nezbytnost zpracovani pro plnéni Smlouvy, plnéni zakonné povinnosti
(napf. uchovavani ucetnich dokladl), a jeho opravnény zdjem (¢l. 6 odst. 1 pism. b), c) a f) GDPR).
Opravnény zajem spociva zejména v uchovani nékterych Udaji pro ucely pripadného vymahani
majetkovych naroka.
Doba zpracovani osobnich udajt
Osobni tdaje Zakaznika jsou zpracovavany nejvy$e po dobu nezbytné nutnou pro naplnéni Uéelu
zpracovani, tj. vidy minimalné po dobu trvani Smlouvy, a dale pak po dobu, po kterou je Zakaznik
povinen/opravnén Udaje uchovavat dle obecné zavaznych pravnich predpisu.
PFijemci osobnich udajti
Pfijemci osobnich Gdajl Zakaznika jsou zejména smluvni partnefi Poskytovatele zajistujici u¢etni, dariovou
agendu, IT spravu, advokati a pravni zastupci a dale organy statni spravy v zakonném rozsahu.
Prava Zakaznika jako subjektu udajt

a) pravo nainformace o zpracovani svych osobnich udaj;

b) pravo pfistupu ke svym osobnim udajam;

c) préavo pozadovat po Poskytovateli opravu, vymaz, omezeni zpracovani svych osobnich udajd;

d) prévo podat namitku pro zpracovani;

e) pravo na ziskani svych osobnich dajl (na jejich prenositelnost); a

f)  pravo podat stiznost u Ufadu pro ochranu osobnich tdaja.
Kontaktni idaje Poskytovatele jako spravce
Zakaznici se na Poskytovatele ve véci ochrany osobnich Gdajd mohou obracet prostfednictvim téchto
kontaktnich udajt:

a) e-mail: [__].

b) pisemné na adrese sidla Poskytovatele.
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1.2.

3.2.

4.2.

Pfiloha ¢. 3 VOP

Zpracovani osobnich tdajt
P¥i poskytovani Sluzeb dochazi na zakladé Smlouvy a téchto VOP ke zpracovani osobnich Gdajl tfetich
osob (,,Subjekt udaja“), které do Customer Journey Guide vloZil Zakaznik. Pro ucely GDPR vuci Subjektim
udaju Zakaznik vystupuje jako spravce jejich osobnich dajl a Poskytovatel jako zpracovatel, a vztahy mezi
nimi jsou upraveny touto Pfilohou ¢. 3 VOP.
Poskytovatel je opravnén pro ucely plnéni vykonu ¢innosti dle Smlouvy zpracovavat osobni idaje Subjekt(
udaju, a to zejména identifikacni a kontaktni Gdaje.
Zpusob zpracovani osobnich udajt
Poskytovatel je opravnén zpracovavat osobni Udaje Subjektd udaji jménem Zakaznika nasledovné:
a) zplsob zpracovani: osobni (daje mohou byt zpracovdvany neautomatizovanym,
poloautomatizovanym i automatizovanym zpUsobem;
b) doba zpracovani: po celou dobu trvani Smlouvy a dale po dobu 1 roku ode dne ukoncéeni Smlouvy,
nedohodnou-li se Smluvni strany jinak;
¢) povaha zpracovani: podle presné stanovenych pravidel dle Smlouvy a pisemnych pokyn(
Zakaznika;
d) ucel zpracovani: za Gcelem realizace Smlouvy; a
e) kategorie Subjektl Udaj: klienti Zakaznika a dalsi osoby.
Prohlaseni Poskytovatele
Poskytovatel prohlasuje a Zakaznikovi zarucuje, Ze pftijal vhodna technicka a organizac¢ni opatreni tak, aby
zpracovani osobnich Udaju splfiovalo veskeré pozadavky GDPR a souvisejicich pravnich predpist ohledné
zabezpeceni osobnich udajl tak, aby byla zajisténa ochrana prav Subjektl udaju.
Poskytovatel zaroven zabezpeci, aby predmétné prohlaseni bylo dodrzeno i v pfipadé zpracovani osobnich
udaju prostfednictvim jakychkoli jim povéfenych zastupcl a/nebo dalSich zpracovatell, které
Poskytovatel zapoji do zpracovani osobnich Gdajl v souladu s touto Smlouvou (,,Dalsi zpracovatel”).
Prava a povinnosti Poskytovatele
Poskytovatel je povinen fidit se pokyny Zakaznika a osobni Udaje zpracovavat pouze pro tcely a v rozsahu
nezbytném pro vykon Cinnosti dle Smlouvy. Poskytovatel je povinen neprodlené informovat Zakaznika v
pfipadé, ze podle jeho nazoru urcity pokyn porusuje pravni predpisy.
Poskytovatel je dale povinen:
a) zachovavat micenlivost o osobnich Udajich, a to i po skonceni trvani Smlouvy;
b) zpracovavat osobni Udaje pouze v rozsahu nezbytném pro radné plnéni ¢innosti dle Smlouvy;
c) uchovavat osobni Udaje ziskané pro rozdilné Ucely oddélené; a
d) zpracovavat osobni Udaje zplsobem, ktery zarucCuje dostatecnou bezpecnost osobnich udajd,
véetné ochrany pied neopravnénym nebo nezakonnym zpracovanim a nahodnou ztratou, zni¢enim
nebo poskozenim, a to prostfednictvim odpovidajicich technickych nebo organizacnich opatreni

odpovidajicich zplsobu zpracovani osobnich udajd.
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4.3.

4.4.

5.2.

5.3.

6.2.

6.3.

7.1.
7.2.

7.3.

8.2.
8.3.

Poskytovatel je povinen Zakaznikovi na zakladé jeho pisemné Zadosti dolozit, Ze pti zpracovani osobnich
Udajud Subjektl udaji dodriuje veskeré povinnosti stanovené touto Smlouvou, GDPR a souvisejicimi
pravnimi predpisy. Poskytovatel se zavazuje umozZnit Zakaznikovi ¢i osobé jim povérené provedeni
kontroly dodrzovani téchto povinnosti v prostorach Poskytovatele.
Poskytovatel se zavazuje v ramci svych moznosti poskytovat Zakaznikovi soucinnost pfi plnéni povinnosti
Zakaznika.
Poruseni ochrany osobnich udajt
Poskytovatel je v souvislosti s porusenim ochrany osobnich Udaji a/nebo v pfipadé vzniku jakéhokoliv
bezpecnostniho incidentu povinen neprodlené oznamit zjisténé poruseni Zakaznikovi na kontaktni e-mail.
Poskytovatel se dale zavazuje poskytnout Zakaznikovi potfebnou soucinnost pfi oznamovani pfipadu
poruseni zabezpecgeni Utadu pro ochranu osobnich tdajé ¢ informovani Subjekt@ Gdaj.
Poskytovatel se zavazuje pfijmout opatieni pro minimalizaci dopad(l poruseni zabezpeceni na prava
Subjektd udaja.
Prava a povinnosti Zakaznika
Zakaznik je opravnén pozadovat po Poskytovatele prokazani splnéni povinnosti véetné pfijatych vhodnych
technickych a organizacnich opatreni tak, aby zajistil a byl schopen prokazat, Ze zpracovani osobnich udajt
provadi v souladu s touto Smlouvou, v souladu s GDPR a s dalSimi souvisejicimi pravnimi predpisy.
Zakaznik je opravnén provést u Poskytovatele audit ochrany osobnich Gdajl a Poskytovatel je povinen
poskytnout soucinnost v ramci auditu ochrany osobnich Gdajd a kontroly ze strany Zakaznika a / nebo
auditora povéreného Zdkaznikem. Termin realizace, rozsah a dalsi podminky auditu podléhaji pfedchozi
dohodé Smluvnich stran.
Zakaznik se zavazuje poskytnout Poskytovateli soucinnost pti plnéni jeho povinnosti dle GDPR a
souvisejicich predpis na ochranu osobnich udaja.
Povinnost Smluvnich stran vici Subjekttim udajt
Zakaznik je povinen zajistit Subjekttim Gdajl veskera prava, kterd vici nému maji.
V pripadé, Ze se Subjekt Udaja obrati se svou zadosti na Poskytovatele, je Poskytovatel povinen bez
zbyteéného odkladu predat poZadavek Subjektu Udajl Zakaznikovi a o predani poZadavku Zakaznikovi
Subjekt udajt informovat.
Zakaznik se zavazuje poskytnout Poskytovateli soucinnost pti plnéni jeho povinnosti dle GDPR a
souvisejicich predpisl na ochranu osobnich udaju.
Zapojeni dalSich osob do zpracovani
Poskytovatel je opravnén zapojit do zpracovani jednoho ¢i vice DalSich zpracovateld bez predchoziho
pisemného souhlasu Zakaznika.
Za poruseni povinnosti DalSiho zpracovatele je vici Zakaznikovi odpovédny v plném rozsahu Poskytovatel.
Poskytovatel je povinen zajistit, aby jeho zaméstnanci a / nebo Dalsi zpracovatelé, resp. jakékoli dalsi jim
urcend osoba, ktera zpracovava osobni Uidaje pro Poskytovatele:

a) bylifadné a dikladné pouceni o pravech a povinnostech tykajicich ze zpracovani osobnich tdaju;

b) byli zavazani povinnosti mlcenlivosti o téchto udajich, a to i po zaniku jejich pravniho vztahu
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<)

d)

ke Poskytovateli;

dodrzovali pfijatd technickd a organizacni opatfeni a podminky pro zpracovani osobnich udajl
podle této Smlouvy; a

byli zavazani k pInéni povinnosti z této Smlouvy minimalné ve stejném rozsahu, jako je zavdzan

Poskytovatel.
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1.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Pfiloha ¢. 4 VOP

Reseni vad a problémi
Definice pojmQ:
Kriticky problém pro ucely této pfilohy predstavuje kompletni nefunkénost celého podporovaného

Customer Journey Guide nebo takové jeho Casti, ktera znemoznuje realizaci zakladnich operaci.

Zavazny problém pro Ucely této prilohy predstavuje stav podporovaného Customer Journey Guide nebo
jeho casti umoznujici plnéni zakladnich provoznich funkci, avSsak s podstatnym omezenim rychlosti

zpracovani nebo za mimofadnych provoznich opatfeni.

Problém pro Ucely této prilohy predstavuje vSechny vady podporovaného Customer Journey Guide

nezarazené do nékteré z vySe uvedenych kategorii.

Po dobu poskytovani Sluiby Poskytovatelem Zakaznikovi mohou vzniknout problémy pfi provozovani
produktu, které dle zavaznosti (naléhavosti) Ize rozdélit do tfi kategorii s prioritami:

a)  Priorita 1 - Kriticky problém

b)  Priorita 2 - Zavazny problém

c)  Priorita 3 — Problém
Zarazeni problému do prislusné priority sdéluji povéreni pracovnici Zakaznika na zakladé oznameni
problému od UZivatel( prostfednictvim Formulafe. Zakaznik je povinen uvést v ozndmeni kontaktni osobu
v€. uvedeni jejiho telefonniho &isla.
Poskytovatel se zavazuje reagovat formou vyjadreni k jakémukoli hlaseni podle ¢l. 1.4. vySe v niZe
stanovenych Ihitach od okamZiku pfijeti hlaseni o problému od Zakaznika, a to dle niZe specifikovanych
pravidel. Odezvou Poskytovatele na pfijaty problém systému se rozumi potvrzeni pfijeti hlaseni o
problému a o pfijeti opatfeni vedoucich k odstranéni ohlaseného problému. Poskytovatel je opravnén
ohlaseny problém s kontaktni osobou projednat a po projednani zménit kategorii (prioritu) ohlaseného
problému. Smluvni strany se dohodly, Ze provozni pravidla a mechanismy budou uptesnény v pribéhu
realizace pfedmétu plnéni a budou obéma Smluvnimi stranami stvrzeny v realizanim protokolu.
ZahdajeniteSenireklamace pro vSechny kategorie naléhavosti Vad znamen3, Ze do uvedené doby pracovnik
Poskytovatele informuje elektronicky prostifednictvim Customer Journey Guide nebo telefonicky
kontaktni osobu Zakaznika uvedenou v hlaseni reklamace:

. zda reklamace je uznana jako opravnénd reklamace v kategorii (priority) naléhavosti udané

Zakaznikem,
. nebo se jedna o reklamaci jiné kategorie (priority) naléhavosti,
. nebo poloZi doplniujici dotazy smérujici k osvétleni potizi s Customer Journey Guide,
. nebo se jedna o neopravnénou reklamaci, ¢i zdali je k jejimu ovéreni zapotiebi dalSich doplnujicich

informaci,
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1.6.

1.7.

1.8.
1.9.

. nebo postoupeni problému k vyreseni tfeti osobé

a soucasné bude navrzen dalSi postup, a to bud’ poskytnuti pfijatelného Feseni problému nebo zahdjeni

praci na odstranéni ¢i lokalizaci reklamovatelné vady.

Na radné uplatnéné Reklamace bude Zdkaznik po odborném posouzeni, nejpozdéji ve stanoveném
terminu podle jednotlivé kategorie odeslana informace o reklamaci, a to formou reakce v zakaznickém
extranetu.

Zakaznik bude v pripadé potieby informovan, zda byla jeho reklamace uznana jako:
. Opravnéna reklamace kategorie naléhavosti priority 1, 2 nebo 3,
. Neopravnéna reklamace,
. nebo zda je k jejimu vyfizeni zapotiebi dalSich dopliujicich informaci.
V pfipadé opravnéné reklamace bude Zakaznikovi sdélen zpUsob reseni a predpokladany termin distribuce
opravy.
V ptipadé neopravnéné reklamace bude podano vysvétleni spravného postupu.

Poskytovatel zarucuje Zakaznik odezvu v téchto lhitach od okamziku pfijeti hlaseni o problému:
a) Priorita 1 - Kriticky problém:
telefonicka odezva Poskytovatele na prijaty problém Zakaznika - zahajeni feSeni, probéhne do 4
hodin v pfipadé, Ze bylo hlaseni doru¢eno do 14 hodin stfedoevropského ¢asu, jinak nasledujici
Pracovni den. V pfipadé zjisténi vady dodaného softwarového vybaveni Poskytovatel dohodne
se Zakaznikem zpUlsob a termin odstranéni vady, nejdéle vSak do 3 Pracovnich dnl a to bud
odstranénim vady, nebo jeji preklenuti alternativnim zplsobem, ktery zajisti zakladni funkcionalitu,
tak aby jiz stav nesplfioval definici kritického problému nebo zavainého problému.
b) Priorita 2 - Zavainy problém:
telefonicka odezva Poskytovatele na prijaty problém Zakaznika - zahajeni feSeni, probéhne do 4
hodin v pfipadé, Ze bylo hldseni doruceno do 14 hodin stfedoevropského ¢asu, jinak nasledujici
Pracovni den. V pfipadé zjisténi vady dodaného softwarového vybaveni Poskytovatel dohodne
se Zakaznikem zpUsob a termin odstranéni vady, nejdéle vsak do 5 Pracovnich dnl a to bud
odstranénim vady, nebo jeji preklenuti alternativnim zplsobem, ktery zajisti zakladni funkcionalitu,
tak aby jiz stav nesplniioval definici zdvazného problému.
c) Priorita 3 - Problém:
telefonicka odezva Poskytovatele na prijaty problém Zakaznika probéhne do 4 hodin v ptipadé, Ze
bylo hlaseni doruc¢eno do 14 hodin stfedoevropského casu, jinak nasledujici Pracovni den. Do 10
Pracovnich dnl bude Zakaznikovi bud poskytnut alternativni ndvod se zplsobem feseni problému,
nebo bude oznamen termin svolani analytické porady, na které bude dany problém posouzen
obéma smluvnimi stranami a navrZen zpUsob jeho odstranéni.
Pti ohlaseni problému bude uvedena kontaktni osoba pro komunikaci pti feseni odstranéni problému.
Ohlaseni problému, tj. jak a kdy se problém projevuje, musi informovat o postupu, ktery k problému vedl

a mél by byt doloZen (pokud je to mozné) vérnym popisem chybovych zprav nebo vérnym opisem

17



1.10.

1.11.

1.12.

vstupnich a vystupnich (chybnych) hodnot nebo vyslednych projevi. Problém se povaZzuje za vyreSeny,
pokud Poskytovatel vyresi uvedeny pozadavek a tuto skutecnost sdéli Zakaznikovi, a Zakaznik nevznese
namitky proti tomuto zpUsobu vyfeSeni do 10 Pracovnich dnd. Pracovnik Zakaznika potvrdi nebo bude
pfipominkovat zpUsob vyreseni tohoto poZadavku nejpozdéji do 3 Pracovnich dnli od poskytnuti
informace o zplsobu vyfeSeni Poskytovatelem. Poskytovatel zajisti automatické informovani vsech
pracovnik( Zakaznika, které Zakaznik uvede jako kontaktni osoby.

Namitky Zakaznika podle pfedchoziho odstavce budou povaZzovany za hlaseni problému podle ¢l. 1.5. a
uplatni se na né nové Ihity pro odezvu Poskytovatele podle ¢l. 1.9. této Prilohy.

V pripadé, Ze problém nevznikl vinou Poskytovatele nebo vadou dila, ma Poskytovatel pravo vyuctovat
fadné dokladované naklady spojené s identifikaci problému a jeho pfipadnou opravou.

Urceni zastupci smluvnich stran jsou povinni reagovat nejpozdéji do 5 Pracovnich dnl na ostatni typy
pozadavkd zadanych v zakaznickém extranetu. Pokud na stanovisko Poskytovatele nereaguje zastupce
Zakaznika v urcéené lh(té, ma se za to, Ze s navrhem souhlasi a popf. je Poskytovatel opravnén poZzadavek

uzavrit.
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