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VSeobecné obchodni podminky jsou nedilnou soucasti vSech smluvnich vztaht uzavienych mezi
zhotovitelem a objednatelem, které maji souvislost se Zaznamovym systémem ReDAT (dale jen
~Smlouva“). VSeobecné obchodni podminky jsou k dispozici v sidle zhotovitele (Prazska 341, 530 02
Pardubice — Zelené Pfedmésti) nebo elektronicky na www.redat.cz.

Je-li nebo stane-li se nékteré ustanoveni téchto vSeobecnych obchodnich podminek neplatné nebo
neucinné, plati namisto neplatného nebo neucinného ustanoveni takové ustanoveni, jehoz smysl se
neplatnému nebo nedc¢innému ustanoveni co nejvice priblizuje. Neplatnosti nebo neucinnosti jednoho
ustanoveni neni dotknuta platnost nebo U¢innost ostatnich ustanoveni.

Jsou-li ve Smlouvé a ve vSeobecnych obchodnich podminkach ustanoveni, kterda upravuji rozdilné
stejnou problematiku, maji ujednani ve Smlouvé prednost pred ustanovenimi vSeobecnych
obchodnich podminek.

Toto znéni vSeobecnych obchodnich podminek je plané a G¢inné ode dne 3. bfezna 2022
a rusi predchozi znéni vSeobecnych obchodnich podminek véetné jejich soucasti.

Zhotovitel je opravnén tyto vSeobecné obchodni podminky ménit. Zhotovitel oznami zménu
vSeobecnych obchodnich podminek objednateli a novelizované znéni vSeobecnych obchodnich
podminek zasle objednateli a zaroven je zverejni elektronicky na www.redat.cz.
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CAST A: Obchodni podminky

l. Pfedmeét dila

Pfedmétem dila je zaznamovy systém ReDAT nebo néktera jeho Cast, ktera je definovana v cenové
nabidce.

Il. Cena dila

1.
2.

Struktura ceny a celkova cena pfedmeétu dila je vzdy uvedena v cenové nabidce.
DPH je tétovano podle platnych dafovych zakona v CR v dobé fakturace.

lll. Doba plInéni

Pfedani a uvedeni dila do provozu je z pravidla provedeno v terminu do 2 mésicl od podpisu smlouvy
o dilo, pokud neni dohodou mezi obéma smluvnimi stranami stanoveno jinak.

IV. Podminky provedeni a predani dila

1.

6.

Zhotovitel se zavazuje, ze provedené dilo pfeda objednateli protokolarnim zplsobem
povéfenymi zameéstnanci zhotovitele a objednatele. Drobné vady a nedodélky, které nebrani
fadnému a bezpecnému uzivani dila, jez zhotovitel pisemné uznd a zavaze se je
v dohodnutém terminu fadnym zpisobem odstranit, nejsou diivodem k odmitnuti pfevzeti dila.
Mistem plnéni dodavky technologie a materidlu potfebného k provedeni dila je misto uvedené
objednavatelem ve smlouvé o dilo nebo v zavazné objednavce.

Dopravu technologie a materialu ze skladu zhotovitele na misto plnéni dodavky zajistuje
zhotovitel na své naklady a nebezpeci, pokud neni dohodou stanoveno jinak.

Zhotovitel je povinen dodavanou technologii a materidl opatfit na své naklady vhodnym
obalem a pfipravit je k pfedani a prevzeti objednatelem. Pfipravenost k pfedani technologie
a materidlu objednateli je zhotovitel povinen oznamit objednateli nejpozdéji 3 pracovni dny
pred predpokladanym terminem predani a prevzeti dodavky. Zhotovitel provede vyrozumeéni
objednatele prokazatelnym zpusobem.

Objednatel se zavazuje, Zze poskytne zhotoviteli na jeho vyzvu potfebnou soucinnost pfi
provadéni dila a jeho pfedani objednateli, kterou Ize po ném spravedlivé pozadovat. Zakladni
pozadavky na souginnost jsou uvedeny v Casti E, &l. I1.

Pfi instalaci je nutna pfitomnost odpovédného technika objednatele.

V. Fakturacni a platebni podminky

1.

Po fadném splnéni predmétu dila a po jeho pisemné akceptaci objednatelem vystavi
zhotovitel fakturu (darovy doklad) na celkovou smluvenou cenu zhotoveného dila, dle €l. II.
odst. 1. Splatnost faktury je 21 kalendarnich dnd ode dne jejiho vystaveni, pokud neni
dohodou mezi obéma stranami stanoveno jinak.

Vystavena faktura (danovy doklad) obsahuje vSechny potfebné nélezitosti danového dokladu
podle zdkona €. 235/2004 Sb. o dani z pfidané hodnoty (o DPH).

V pfipadé, ze danovy doklad nebude splfovat nalezitosti podle zadkona €. 235/2004 Sb. o dani
z pfidané hodnoty (o DPH), ma pravo ji objednatel vratit zhotoviteli s uvedenim ddvodu
vraceni nejpozdéji do 5 pracovnich dnli ode dne jejiho doruéeni. Doru€enim opravené faktury
(danového dokladu) zacina bézet nova doba jeji splatnosti. PFilohou faktury (danového
dokladu) bude dodaci list podepsany obéma stranami. Dnem uskute¢néni zdanitelného plnéni
je den prevzeti uvedeny v dodacim listu.

Objednatel se zavazuje, ze predmét dila az do UpIného zaplaceni sjednané ceny nezcizi, ani
nepronajme. Pokud poru$i tuto povinnost, zavazuje se uhradit zhotoviteli smluvni pokutu ve
vySi ceny dila. Smluvni pokuta je splatna do 15 dnd od poruSeni povinnosti objednatele.

VI. Zaruka a odpovédnost za vady dila

1.

Zhotovitel prohlasuje, Ze provedené dilo bude mit vlastnosti pozadované pfislusnymi eskymi
technickymi normami a dilo bude zcela funkéni a bezpec€né pro uréeny zplsob pouzivani.
4
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Zhotovitel na dodané HW dily poskytuje zaruku v délce 12-24 mésict a na programové
vybaveni v délce 6 mésicu, ktera pocina bézet dnem akceptace dila objednatelem, pokud
neni dohodou mezi obéma stranami stanoveno jinak.

Béhem zaruky zhotovitel na své ndklady a nebezpedi odstrani vSechny vady dila, které

vzniknou v disledku vady dodaného predmétu dila, ktera je pfi€itatelna zhotoviteli.

Zaruka se nevztahuje:

4.1 na pfipady, kdy k vadé do$lo v dusledku toho, Ze nebyly respektovany pokyny obsazené
v pfedané dokumentaci,

4.2 na vady vzniklé vinou odbératele/uzivatele, jeho nedbalosti nebo nedostateénou péci,
svévolnymi zasahy, nespravnym pouzivanim, nevhodnym skladovanim nebo cizim
zasahem a provadénim nedovolenych Uprav, oprav ¢i zasah,

4.3 na vady vzniklé vnéjSimi pfic¢inami (Uderem blesku, pozarem, zivelnou pohromou, ...),

4.4 na vady vzniklé vlivem kooperujicich technologii tfetich stran, které nebyly pfedmétem

dodavky.
V téchto pfipadech zhotovitel neodpovida za vzniklé vady, zpisobenou $kodu a pfipadny
usly zisk. | pfi téchto zavadach mé& v8ak zhotovitel povinnost provést opravy a vymény
dild ve stejnych Ihatach jako pfi zaru€ni opravé, avSak stim, ze néklady na takovéto
opravy hradi objednatel.

V pfipadé, ze béhem poskytnuté zaruéni doby vykdze dodané dilo nebo provedené prace

vady, za néz podle této smlouvy nese odpovédnost zhotovitel, je zhotovitel povinen

reklamované vady odstranit na své naklady.

Objednatel je povinen o zjisténych vadach v zaruéni dobé neprodliené pisemné informovat

zhotovitele.

Kazda zavada musi byt ohlaSena v souladu s technickymi podminkami:

7.1 RD 006 001 - technické podminky pro zaznamové zafizeni ReDAT3 Zaznamova
Jednotka,

7.2 RD 066 001 - technické podminky pro zaznamové zafizeni ReDATS5 Zaznamova
Jednotka,

7.3 RD 016 001 - technické podminky pro zaznamové zafizeni ReDAT Phone Recorder
(UAM a UDM moduly),

7.4 RD 016 009 - technické podminky pro zaznamové zafizeni ReDAT Recorder,

7.5 RD 016 012 - technické podminky pro zaznamovou Gateway ReDAT Voice Recording
Gateway,

7.6 RD 049 001 - technické podminky pro zaznamovou sondu ReDAT KMM,

7.7 RD 049 011 - technické podminky pro zaznamovou sondu ReDAT MIC4,

7.8 RD 049 005 - technické podminky pro zaznamovou sondu ReDAT DVI,

7.9 RD 049 010 - technické podminky pro zaznamovou sondu ReDAT DVI2,

7.10 RD 049 008 - technické podminky pro zaznamovou sondu ReDAT DP,

7.11 RD 044 001 - technické podminky pro aplikaéni nadstavba ReDAT eXperience.

Objednatel i koncovy uzivatel je povinen Fidit se Popisem ovladani a Technickymi podminkami

zafizeni, které si objednatel objednal a zhotovitel dodal.

Objednatel se zavazuje poskytnout zhotoviteli pfi odstranovani vad potfebnou soucinnost,

kterou Ize po ném spravedlivé pozadovat.

VI. DalSi ujednani

1.

2.

Pfechod nebezpedi a rizik k pfedmétu dila pfechazi na objednatele okamzikem pisemné
akceptace predmétu dila v misté plnéni.

Vlastnické pravo k dodanému prfedmétu dila pfechazi na objednatele az Uplnym uhrazenym
celé vySe ceny za dilo (vyhrada vlastnického prava).

Obchodné zavazkové vztahy vzniklé mezi smluvnimi stranami, které nejsou smluvné
upravené, se fidi pfisluSnymi ustanovenimi ob&anského zakoniku v platném znéni anebo
jiného obecné zavazného pravniho predpisu.
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CAST B: Licenéni podminky

I. Definice pojmu

Licence je doklad potvrzujici zakoupeni a zarovef opraviuji uzivatele k pouzivani Softwaru.
V licenci jsou uvedeny presné podminky, za kterych smi objednatel/uzivatel s danym produktem
nakladat. Licence pfedstavuji pravo vyuzivat Software bud v zemi nabyvatele, nebo v zemich,
kam ma nabyvatel licence umysl licencni vyrobek vyvazet.

Nabyvatel licence znamena fyzickou ¢i pravnickou osobu, ktera je opravnéna dle smlouvy
vyuzivat licencované Moduly, zpravidla to byva objednatel ¢i koncovy uzivatel.

Zhotovitel je vyrobce Softwaru ReDAT, konkrétné spole¢nosti RETIA, a.s.

Software znamena pocitacovy kod vykonavajici funkce popsané v dokumentaci a ureny pro
spousténi na daném typu procesoru (CPU) a operaéniho systému.

Modulem se rozumi cast Softwaru v ur€ité verzi, ktery je soucCasti systému ReDAT, vcetné
Dokumentace.

Dokumentace znamena dokumenty v tisténé nebo elekironické podobé popisujici funkce
Softwaru a zpusob a podminky jeho uzivani.

Nova verze znamend aktualizaci Softwaru a Dokumentace nahrazujici jejich uzivané verze,
pfiemz nova a stara verze se nesmeji uzivat soucasné.

Il. Obecné licenéni ujednani pro uzivani Zaznamového systému ReDAT

1. Soucésti dodavaného Zaznamového systému ReDAT od spole¢nosti RETIA, a.s. je Software
specifikovany v cenové nabidce. Software spole¢nosti RETIA, a.s. je chranén autorskym
pravem platnym v CR a podléh4 licenénimu omezeni.

2. Nabyvatel licence v dodavce ziskava vlastni (vyhradni) licence k pouzivani softwarovych
produktd (dale jen Moduld) Zaznamového systému ReDAT, které jsou pfedmétem dodavky.

3. Licence mulze byt smluvné prevedena na konec¢ného uzivatele zafizeni. Nabyvatel licence
ziskava timto nevyhradni a neprevoditelné pravo uzivat Moduly za pfedem stanovenych
podminek.

4. Na zakladé dohody Ize realizovat také pronajem licenci, a to za podminek definovanych
v najemni smlouvé. Ta je uzavirdna s kazdym zakaznikem individualné.

5. Nabyvatel licence je povinen za poskytnuta opravnéni uzivat Moduly zaplatit sjednanou cenu
v dohodnutém terminu.

6. Nabyvatel licence nema pravo poskytnout licenci jinému subjektu.

7. Prisludné licence na vyuzivani Moduli Zaznamového systému ReDAT se zfizuji zpravidla na
dobu neurcitou a v pfipadé zaniku objednatele (kone¢ného uzivatele) zanikaji, nebo prechazi
na pfipadného pravniho nastupce.

8. Jestlize zhotovitel neposkytne objednateli licence na vyuzivani software spolecnosti RETIA,
a.s. na dobu neurcitou, jsou poskytnuty licence na dobu pouzivani Zaznamového systému
ReDAT dodaného dle objednavky nebo smlouvy o dilo, vyhotovenou mezi obéma smluvnimi
stranami. Ceny za licence jsou zahrnuty v cenové nabidce nebo v cené za dilo.

9. Nabyvatel licence je opravnén pouzivat Moduly pouze v takovém rozsahu, ktery odpovida
uzavfené smlouveé a zaplacené cené za uzivani Modulu.

10.Nabyvatel licence se zavazuje, Zze nebude do software spoleénosti RETIA, a.s. provadét
zadné zasahy, upravy, dopliky & zmény, a zZe jej nebude dale §ifit, ani pro svoji potfebu. A Ze
jej neposkytne k uzivani tfetim osobam. V pfipadé poruseni tohoto ustanoveni uhradi firmé
RETIA, a.s. vzniklou Skodu a usly zisk.

11.Nabyvatel licence je povinen zachovat podobu pocitacového kdédu Moduld. Nabyvatel licence
je povinen zdrzet se vSech pokusu o rekonstrukci pocitacového kédu Modull a je rovnéz
povinen jakékoli pokusy o rekonstrukci pocitac¢ového kédu Modull neumoznit a nestrpét.

12.Nabyvatel licence je opravnén pofidit kopie Moduld, ato pouze za U€elem archivace
a zélohovani. K pofizovani jinych kopii neni Nabyvatel licence opravnén.

13.Nabyvatel licence je opravnén pofizovat si vyluéné pro vlastni vyuziti kopie Dokumentace
Moduld, a to pouze v poctu odpovidajicim nejvySSimu pfipustnému poctu uzivateld, ktefi jsou
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podle uzaviené smlouvy a zaplacené ceny opravnéni urity Modul uzivat. K pofizovani jinych
kopii Dokumentace neni Nabyvatel licence opravnén.
14.Nabyvatel licence je povinen vést Uplnou a aktualni evidenci vSech mist, kde se kopie Moduld
nachazeji, jakoz i poctu téchto kopii.
15.Nabyvatel licence je povinen na vS8ech Modulech a jejich kopiich zachovat v neporusené
podobé Uplné oznaceni takovych Modulu, veSkeré informace tykajici se autorstvi Moduld,
a v8echna varovani pfed neopravnénym uzivanim Modulu.
16.Nabyvatel licence nesmi uzivat Moduly mimo Gzemi Ceské republiky bez predchoziho
vyslovného pisemného souhlasu spole¢nosti RETIA, a.s.
17.Nabyvatel licence je povinen zajistit, Ze Moduly jsou pouzivany v souladu s Dokumentaci
a vSemi instrukcemi, jez spole¢nost RETIA, a.s. vyda.
18.Nabyvatel licence je povinen na zadost spolec¢nosti RETIA, a.s., maximalné vSak jednou
ro¢né, vydat pisemné prohlaseni, v némz vyslovné uvede, ze Moduly uziva v souladu s témito
licenénimi podminkami.
19.Zhotovitel prohlasuje, ze veSkeré programové vybaveni pouzité pfi tvorbé aplikaci nabyl
legélni formou a Ze uzivani pfedmétu smlouvy neni vdzadno na zadné dalsi licence ani pravni
omezeni.
19.1 Vzhledem kochrané autorskych prav si spolecnost RETIA, a.s. vyhrazuje pravo
neposkytnout k zadnému svému SW produktu zdrojové kody, mimo produktu ReDAT
API, ktery slouzi pro potfeby integrace s aplikacemi jinych vyrobcu.

lil. Licenéni politika z pohledu zaruky Zaznamového systému ReDAT

1. V pfipadé, Ze vyjde najevo jakakoli pravni vada dodaného Modulu, spoleénost RETIA, a.s.

zaruc€uje napravu této vady jednim z nasledujicich zplUsobu:

1.1 ziskat pro Nabyvatele licence opravnéni uzivat dodany Modul,

1.2 nahradit dodany Modul nebo ho zménit tak, aby prestal trpét jakoukoli pravni vadou,
a pritom vykonaval stejné funkce jako Modul pivodni.

2. Spole¢nost RETIA, a.s. zaru€uje funkénost Moduld popsanou v Dokumentaci, a to vyhradné
jen pfi dodrzeni pokynu a postupli uvedenych v Dokumentaci a pfi vyuzivani na odpovidajici
platformé (typu operacniho systému a procesoru).

3. Za poruSeni zaruky se nepovazuje, jestlize:

3.1 moduly nesplfuji funkce ¢i pozadavky neuvedené v Dokumentaci nebo jakékoli
pozadavky mli¢ky pfedpokladané, nebo

3.2 moduly nebude mozno vyuzivat bez preruseni, nebo

3.3 moduly nejsou bez vad nebo nejsou schopny vykonavat funkce, popsané v Dokumentaci,
v kombinaci s hardwarem ¢&i softwarem nedodanym nebo vyslovné neschvéalenym
spolecnosti RETIA, a.s.

V pfipadé vyskytu jakékoli faktické vady Modull spole¢nost RETIA, a.s. zaru€uje odstranit

vadu za podminek stanovenych ve V8eobecnych servisnich podminkach spole¢nosti RETIA,

a.s.

4. Spole¢nost RETIA, a.s. neni povinna nahradit Nabyvateli licence Skodu a usly zisk, které
budou prevySovat licenéni poplatek (cenu za uzivani moduld).

IV. Licenéni politika z pohledu servisnich podminek

1. Servisni podminky, tj. poskytovani technické podpory a aplikaéni podpory k licencovanym

moduliim, se fidi V8eobecnymi servisnimi podminkami spole¢nosti RETIA, a.s.
V. Trvani licence a jeji zanik

1. Nabyvatel licence je opravnén uzivat Moduly po sjednanou dobu, a to za predpokladu
uhrazeni ceny v plné vySi a v dohodnutém terminu.

2. Spole¢nost RETIA, a.s. je opravnéna zrusit pfedcasné licenci, pokud Nabyvatel licence:
2.1 neuhradi sjednanou cenu v plné vysi a v dohodnutém terminu, nebo
2.2 porusi jakoukoli svoji povinnost vici spole¢nosti RETIA, a.s., vyplyvajici pro Nabyvatele

licence z téchto licen¢nich podminek dle ¢lanku 2. této ¢asti nebo ze zékona.
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Spole¢nost RETIA, a.s. po uhrazeni ceny vystavi Nabyvateli licence licenéni certifikat, ktery
uvede prehled licencovanych Modulu, pocty licenci a obdobi platnosti jednotlivych licenci.
Zruseni licence dle téchto licenénich podminek musi byt u¢inéno pisemné a nejpozdéji do
7 dnd ode dne, kdy se spole¢nost RETIA, a.s. dozvi o porueni povinnosti Nabyvatelem
licence. Nabyvatel licence je poté povinen dle pisemného pokynu spolecnosti RETIA, a.s.
znicit nebo vratit vSechny Moduly dodané spolecnosti RETIA, a.s. a vSechny jejich kopie.

V pfipadé zaniku Nabyvatele licence nepfechazeji automaticky prava a povinnosti na jeho
pravniho nastupce. Spole€nost RETIA, a.s. mdze odepfit pfevedeni licenci dle pfedchozi véty
jen ze zavaznych dlvodu. Pravni nastupce Nabyvatele licence a spolec¢nost RETIA, a.s.
mohou v ramci pfevodu licenci sjednat nové licenéni podminky.

VL. Licenéni politika prodeje produktt

1.

Na Software a Moduly spolecnosti RETIA, a.s. se vztahuji zakladni produktové licence,
licence na nahravany kanal (v pfipadé screent na agentské pracovisté), licence na logické
a soucasné nahravané kandly a licence na objemy zpracovanych dat, popfipadé jejich
kombinace.

Ceny jednotlivych licenci jsou vedeny vzdy v pfislu§né cenové nabidce, popfipadé v ceniku
spolecnosti RETIA, a.s.

Na licencovany software spole¢nosti RETIA, a.s., ktery je prokazatelné provozovan jako
zalozni (v redundantnim provedeni), se standardné poskytuje 50% sleva.

Redundance jednotlivych komponent Zaznamového systému ReDAT je mozna témito

zplsoby:

4.1 Redundance zaznamového zafizeni (ReDAT3/5 Zaznamova Jednotka a ReDAT
Recorder):

4.1.1 Paralelni (tzv. redundantni) zaznam => vyZaduje redundantni licence,

4.1.2 Hot Standby (tzv. Back-up) zaznam => vyZaduje redundantni licence.
4.2 Redundance aplikacniho serveru ReDAT eXperience:

4.2.1 paralelni pfistup na dva servery => vyzaduje redundantni licence,

4.2.2 Hot Standby (tzv. Back-up) => vyZaduje redundantni licence,

4.2.3 na Urovni virtualizaéni platformy (tzv. Cluster) => nevyzaduje redundantni licence.
Zaznamovy systém ReDAT umoziuje zvyhodnéni v poctu licenci na drovni soucasné
nahravanych kanald, které Ize aplikovat u produktu ReDAT CTI. V pfipadé zdznamu kanall
na trunku ISDN30 je mozné vyuzit zvyhodnéni v poctu licenci na Grovni logickych kanal (neni
nutné zakoupit licence na cely trunk).

Licen¢ni politika jednotlivych produktd je shrnuta v nize uvedené tabulce.

Tabulka 1: Licenéni politika jednotlivych produktd Zaznamového systému ReDAT

Licence pro Licence na
Produkty Zaznamového Zakladni Licence na logické a objem

s stgmu ReDAT produktova nahravany soucasné zpracovanych

y licence (LICB) | kanal (LIC1) nahravané dat (40 h nebo

kanaly 500 interakci)
ReDAT3 Recording Unit we X
ReDAT5 Recording Unit * X
ReDAT Recorder x x x
ReDAT ScreenRecording )( )( )(
ReDAT eXperience - Catalog X X
ReDAT KAC x X X
ReDAT ATC&ATM x X 4
ReDAT CT!I x X
ReDAT QualityChart b4 X
ReDAT Reporting x x
ReDAT Coaching x x
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ReDAT

ReDAT VoiceProcessor

ReDAT TextProcessor

ReDAT TopicDetection

x| X X

ReDAT Dashboard

ReDAT Verificator

ReDAT Encryptor

X

ReDAT Indicator

ReDAT Indicator s funkci fizeni
zaznam(

ReDAT Advanced Data
Management (ADM)

ReDAT API

ReDAT SmartConnector

ReDAT Management System

ReDAT Explorer *

ReDAT INFO35

ReDAT JITKA Connector

KX KX XK X

ReDAT Phone Control

Playback to extension x

AnalyticTool *

R AR AR A A K (KK K KR A KK KKK

KK KA KA KK XK K| XK KK KK

X

* Produktova licence na jednu pracovni stanici.
** Licence na nahravany kanal nebo trunk ISDN30.

VIl. Licenéni politika prodeje SW produkti tretich stran

1.

K vyvoji Softwaru Zaznamového systému ReDAT se vyuzivaji open source aplikace,
programovaci jazyky, a knihovny, u kterych se spole€nost RETIA, a.s. fidi jejich platnymi
licencnimi podminky. Jde predevsim o: APACHE, OpenSSL, PHP, zlib, libpng pod Open
Source Licence, FFmpeg, GPG, Java, ZIP/GZIP, LAME pod GNU General Public Licence
a FLV jako otevieny format.

V pfipadé, ze je soucasti dodavaného Zaznamového systému ReDAT od spolecnosti RETIA,
a.s. Software od spole¢nosti Microsoft, typicky OS Windows v rznych verzich nebo databaze
MS SQL, pak se jejich uzivani fidi vSeobecné dostupnymi licenénimi podminkami spole¢nosti
Microsoft.

V pfipadé, ze je soucasti dodavaného Zaznamového systému ReDAT od spole¢nosti RETIA,
a.s. Software od spole¢nosti TOVEK, Phonexia nebo SpeechTech, pak se jejich uzivani fidi
vSeobecnymi licenénimi podminkami spole¢nosti RETIA, a.s.

CAST C: Zivotni cyklus produkti ReDAT

. Na softwarové produkty ReDAT je garantovana softwarova podpora po dobu 2 let. Na SW

produktu ReDATS pak 1 rok.

HW vyrobeny ve spole¢nosti RETIA, a.s. je podporovan dle technickych podminek
konkrétniho produktu.

Ostatni dodavany HW (napf. HW ftfetich stran) podléha smiluvni dohodé nebo zakladni
podpofre.

I. Zakladni pojmy

1.

Oprava (tzv. Patch)
1.1 Patch je jednordzovéd oprava. Patche nejsou zpravidla evidovany a jsou operativné
vytvérieny pro feSeni urgentnich problému.
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1.2

1.3

2.1

2.2

2.3
24

2.5

2.6

2.7

2.8

3.1

3.2
3.3

3.4

3.5
3.6

4.1
4.2
4.3
4.4

ReDAT

Patch nemusi mit instalator a jeho aplikace mGze nebo nemusi vyzadovat restart
aplikace.

Patch mGze byt Management Support téz vytvofen za Ucelem customizace produktu,
ktera nebude nikdy standardni soucasti produktu.

. Souhrnna oprava (tzv. Release)

Release je souhrnna oprava, kterd je identifikovdna porfadovym cislem, cislem

(identifikaci) produktu a ¢islem verze produktu, na kterou byl Release vydan.

V Release nejsou zaclenény nové uzivatelské funkce (s vyhradou Uprav, které zajistuji

kompatibilitu s technologiemi tfetich stran — typicky CTI).

Release je vzdy vybaven instalatorem.

Implementace souhrnné opravy vzdy znamena odstaveni produktu po dobu nezbytné

nutnou na provedeni instalace souhrnné opravy.

Kategorie souhrnnych oprav:

2.5.1 Vydané Release - vS8echny souhrnné opravy (v€etné oprav vytvofenych pro
interni/testovaci ucely),

2.5.2 Uvolnéné Release - ovérené souhrnné opravy schvélené k distribuci.

Ke kazdému uvolnénému Release jsou vydavany Release notes. Release notes jsou

ulozeny na firemnim webu.

Release notes obsahuji zpravidla Patche, které byly vydany pfed uvolnénim/vydanim

souhrnné opravy (s vyjimkou Patchl, které byly vytvofeny za U€elem customizace

produktu).

Struktura Release notes je nasledujici:

2.8.1 datum vydani,

2.8.2 identifikace (produkt, verze, pofadové Cislo),

2.8.3 obecny popis,

2.8.4 sekce popisujici opravy chyb,

2.8.5 sekce popisujici zmény vlastnosti.

. Vys8i verze produktu (tzv. Nova verze)

VyS88i verze produktu obsahuje kromé oprav oproti pfedchozi verzi nové uzivatelské

funkce. Toto neplati, pokud se jedna o prvni verzi nového produktu.

Za vydané verze produktu se povaZzuji verze vytvorené pro interni tcely.

Za uvolnéné verze produktu se povazuji ovéfené Release nové verze schvalené

k distribuci.

Oznaceni verze: X.Y.Z rel.xx

3.4.1 Revize (rel.xx) je oznaceni vydané souhrnné opravy vztahujici se k oznacené
verzi.

3.4.2 Rozdil mezi verzemi na arovni pozice Z (minor) pfedstavuje drobnéjsi zmeény
stavajicich funkci, zaclenéni novych funkci bez zmény celkové koncepce funkce
a ovladani produktu. Zadné nebo minimalni zmény v GUI ReDAT eXperience nebo
vyznamnéjsi technologickd zména feSeni moduld.

3.4.3 Rozdil mezi verzemi na Urovni pozice Y predstavuje vyznamnéjSi zmény. Je vSak
zachovana celkova koncepce funkce a ovladani produktu. Vyznamnéjsi zmény
v GUI nebo vyznamné;jsi technologicka zména feSeni modulu.

3.4.4 Rozdil mezi verzemi na Urovni pozice X pfedstavuje zménéna koncepce a ovladani
produktu. Radikalni zmény v GUI ReDAT eXperience.

Verze produktiu jsou vybaveny uzivatelskou a servisni (instalacni) dokumentaci.

Uvolnéni nové verze je spojeno s uvolnénim nové uzivatelské dokumentace (verzovani

dokumentace odpovida verzovani produktu).

Pozn.: Syntaxe oznaceni verze X.Y.Z rel.xx plati pro produkt ReDAT eXperience. Verze

ostatnich produkti ReDAT maji jednodus$si syntaxi Y.Z rel.xx.

. Road-map

Dokument obsahuijici vyvojové plany podporovanych produktu.
Specifikuje plan uvolfiovani novych verzi v horizontu 2 let.
Road-map je aktualizovana cCtvrtletné.
Road-map produktt je uvefejnéna na partnerském portalu.
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ReDAT

Il. Faze zivotniho cyklu SW produkti ReDAT
1. Obecné

v2.35.1 rell

1.1

1.2

2.1

2.2

2.3

24
25

2.6

Produkt / verze produktu se mize nachazet v jedné ze tfi fazi:

1.1.1 ve Fazi prodeje,

1.1.2 ve Fazi ukon&eni prodeje s trvajici technickou podporou, a

1.1.3 ve Fazi bez technické podpory.

Faze technické podpory po ukonceni prodeje produktu/verze produktu je garantovana na
dobu 24 mésicl.

Podpora produktu, verze produktu

Podpora produktu neznamend zaclenovani novych funkci podle pozadavkd zakazniki.
Nové funkce jsou planovany v ramci produktovych Road-map a jsou zaclefovany do
novych verzi stavajicich produktd, pfipadné do produktll novych podle planovanych
termind.

Technicka podpora produktu/verze se vztahuje pouze na Fazi prodeje a na Fazi ukoneni
prodeje s trvajici technickou podporou.

Podpora produktu/verze znamena uvolfiovani aktualizaci (opravy a souhrnné opravy)
a moznost pfijimat servisni poZzadavky na opravy/Upravy s eskalaci na R&D (vyvojova
oddéleni). Nutnym pfedpokladem pro uplatnéni pozadavku na podporu mize byt
povySeni verze produktu na posledni (aktualni) minor verzi v ramci fady major, na kterou
je uplatiiovan pozadavek na podporu.

Vyrobce poskytuje zaruku 6 mésicu na uvolnéné opravy/souhrnné opravy.

Na produkt/verzi bez technické podpory nejsou servisni pozadavky pfijimany s vyjimkou
feSeni zaruk na uvolnéné opravy a souhrnné opravy.

Stav podpory produktd, resp. verzi produktd, je prezentovdn na strankach firemniho
webu.

3. Servisni poZzadavky

3.1

3.2

3.3

3.4

v2.35.1 rell

v2.35.1 rel3

Pfedpokladem pfijeti servisniho pozadavku je uzndni servisniho pozadavku
(konstatovani, Ze se jedna o chybu/vadu, a nikoliv o vlastnost produktu).

Pro eskalaci na R&D neni rozliSovana Uroven zavaznosti, resp. feSeny jsou vSechny
uznané servisni pozadavky.

PFijem servisnich pozadavkl na podporovany produkt probiha v pribéhu zaruky,
v pribéhu platné Maintenance nebo servisni smlouvy, pfipadné podle jiného smluvniho
vztahu.

Servisni poZzadavky se mohou vztahovat i na podporu rozhrani k produktdm tretich stran
(typicky CTI), pokud se jedna pouze o dil&i evoluci jiz podporovanych rozhrani.
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Obrazek 1: Ukazka faze Zivotniho cyklu

11



© Copyright RETIA, a.s. 2022

Tabulka 2:Zivotni cyklus SW produktti ReDAT - verze

ReDAT

Zahajeni —
Produkt Produkt (uv oﬁ;%:?j:e 5 U:g:ji?:i tlilt(:zrrllfgl?é Etapa
produktu) podpory
::gﬂg ﬁzb?%fl':::f jednotka a 4.02 17.1. 2012 1.3.2013 | 1.3.2015 Bez technické podpory
4.03 28.2. 2013 1.9.2015 | 1.9.2017 Bez technické podpory
4.04 1.6. 2015 V prodeji
ReDAT5 Zaznamova Jednotka 1.0.0 1.5. 2020 14.8.2020 | 15.8.2020 Bez technické podpory
1.1.0 15.8. 2020 30.11. 2020 | 30.11. 2020 Bez technické podpory
2.0.0 17.3. 2021 18.6.2021 | 18.6.2023 Technicka podpora
2.1.0 18.6. 2021 1.7.2021 | 1.7.2023 Technicka podpora
220 1.7. 2021 19.11.2021 | 19.11.2023 Technicka podpora
2.3.0 19.11.2021 2232022 | 22.3.2023 V prodeji
240 22.3.2022 V prodeji
2.4.1 15.4.2022 Plan vyvoje
4.0.0 17.6.2022 Plan vyvoje
4.0.1 15.11.2022 Plan vyvoje
gg?eev:‘;’ :i(‘;fvg‘ac)"di"g 1.00 19.2017 | 30.6.2021 | 30.6.2023 V prodeji
ReDAT Explorer SNMP (Windows)| { ¢ 21 25.7. 2017 31.8.2019 | 31.8.2021 Bez technické podpory
1.0.25 31.8.2019 V prodeiji / Technicka podpora
mmz vs;(ge{:ﬁ'l‘;‘; 1.03 16.09.2013 [19.12. 2013 | 31.12. 2015 Bez technické podpory
1.04 19.12.2013 | 1.11.2014 | 1.11.2016 Bez technické podpory
2.10* 1.11. 2014 1.1.2016 | 1.1.2018 Bez technické podpory
2.20* 1.1.2016 15.2016 | 1.5.2018 Bez technické podpory
2.30* 1.5.2016 1.9. 2016 1.9.2018 Bez technické podpory
2.31* 1.9.2016 1.11.2016 | 1.11.2018 Bez technické podpory
2.32* 1.11. 2016 1.5.2017 1.5.2019 Bez technické podpory
2.33* 1.5.2017 28.7.2017 | 28.7.2019 Bez technické podpory
2.34.0 28.7. 2017 5.10.2017 | 5.10.2019 Bez technické podpory
2.34.1 5.10. 2017 28.2.2018 | 28.2.2020 Bez technické podpory
2.34.2 28.2. 2018 30.4.2018 | 30.4. 2020 Bez technické podpory
2.35.0 25.7.2018 | 16.11.2018 | 16.11. 2020 Bez technické podpory
2.35.1 16.11. 2018 7.3.2019 | 7.3.2021 Bez technické podpory
2.35.2 7.3.2019 30.6. 2019 | 30.6. 2021 Bez technické podpory
2.35.3 4.7.2019 31.10. 2019 | 31.10. 2021 Bez technické podpory
2.35.4 31.10. 2019 10.2.2020 | 10.2.2022 Bez technické podpory
2.35.5 10.2. 2020 3.7.2020 3.7. 2022 Technicka podpora
2.35.6 3.7. 2020 10.11.2020 | 10.11. 2022 Technicka podpora
2.36.0 10.11.2020 | 21.4.2021 | 21.4.2023 Technickéa podpora
(Zl_ﬁ’]i;) 7.3. 2021 21.4.2021 | 21.4.2023 Technick podpora
2.36.2 21.4. 2021 30.6.2021 | 30.6.2023 Technické podpora
2.36.3 30.6.2021 1.11.2021 | 1.11.2023 Technicka podpora
2.36.4 1.11.2021 21.12.2021 | 21.11.2023 Technicka podpora
2.36.5 21.12.2021 4.4.2022 4.4.2024 Technicka podpora
2.36.6 4.4, 2022 30.6.2022 | 30.6.2024 V prodeji
2.36.7 30.6.2022 Plan vyvoje
ReDAT Recorder 1.13 1.4.2014 1.3.2016 | 1.3.2018 Bez technické podpory
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ReDAT

(Windows) 1.14 1.3.2016 1.11.2016 | 1.11.2018 Bez technické podpory
1.15 1.11. 2016 5.3.2018 5.3. 2020 Bez technické podpory
2.00 5.3.2018 30.4.2019 | 30.4. 2021 Bez technické podpory
3.00 30.6. 2019 30.7.2020 | 30.7.2022 Technicka podpora
3.02 1.8. 2020 5.3. 2020 5.3.2023 Technicka podpora
3.03 5.3. 2021 19.11.2021 | 19.11.2023 Technicka podpora
3.6 19.11.2021 15.4.2022 | 15.4.2024 V prodeji
3.7 30.4.2022 Plan vyvoje

gﬁ_ggzg‘ :‘:’c:)t((:)rerience) 3.0 22.2.2018 V prodeiji / Technicka podpora

ReDAT Aplikacni Server 3.14 22.3. 2011 1.12.2011 | 1.12.2013 Bez technické podpory
3.15 23.11. 2011 1.6.2013 | 1.6.2015 Bez technické podpory
3.16 1.6.2013 1.6.2014 | 1.6.2016 Bez technické podpory

Produkt vyfazen z prodeje, nahrazen novou generaci aplikace ReDAT eXperience

ReDAT Indicator (pro ReDAT
Aplikacni Server a ReDAT3)

20 | 151.2014 |31.12.2015| 31.12.2017 |

Bez technické podpory

Produkt vyfazen z prodeje a jiz neni technicky podporovan

ReDAT LineMonitor
(pro ReDAT Aplikacni Server)

133 | 229.2014 |31.12.2015 | 31.12. 2017 |

Bez technické podpory

Produkt vyfazen z prodeje a jiz neni technicky podporovan

ReDAT Explorer (pro ReDAT3)

402 | 11.2012 | 13.2013 | 13.2014 |

Bez technické podpory

Produkt vyfazen z prodeje a jiz neni technicky podporovan

ReDAT Phone Recorder

Produkt vyfazen z prodeje a jiz neni technicky podporovan

ReDAT Mobile Recorder

1.00 15.4. 2015 14.4.2016 | 14.4.2018

Bez technické podpory

1.01 15.4.2016 31.10.2017 | 31.10.2019

Bez technické podpory

Produkt vyfazen z prodeje a jiz neni technicky podporovan

* Pozn.: Verze produktu ReDAT eXperience 2.10 az 2.33 spadaji do major fady 2.34.x

lil. Politika sluzby Maintenance

1. Vramci Maintenance Programu jsou na produkty systému ReDAT poskytovany zdarma
opravy, souhrnné opravy a nové verze produktu.

2. Maintenance Program je vazan na produkt.

3. S ukonc&enim Zivotniho cyklu produktu je ukoncen i Maintenance Program.

IV. Zivotni cyklus HW produktu ReDAT3/5 Zaznamova Jednotka

1. Na zakladé technickych podminek je poskytovana garance Zzivotnosti zafizeni ReDAT3/5
Zaznamové Jednotka od akceptace v téchto Urovnich:
1.1 Zafizeni ve stafi do 5 let => neni stanoveno omezeni pro upgrade nebo rozsifeni az do

limitd konkrétniho provedeni. Servisni podpora je zajiStovana jak pro hardware, tak i pro
software ReDAT3/5.

1.2 Zafizeni ve stafi mezi 5 az 10 lety => povolujeme rozSifeni pouze po konzultaci.

1.3 Zafizeni star§i nez 10 let => je podpora poskytovana pouze na zakladé smluvniho
vztahu, Upgrade neni povolen a servis je omezen na instalaci té stejné verze, kterd byla
jiz pouzita. Prfidani omezeného mnozstvi licenci je mozné. Servisni podpora je
zajisStovana pouze v pfipadé platné servisni smlouvy.

2. Na ostatni HW produkty ReDAT (speciélni boxy, sondy apod.) plati pravidla bézné zaruky,
pokud neni smluvné definovano jinak.

v sy
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ReDAT

CAST D: Technické podminky

I. RD dokumenty

1.

Podrobny popis technickych podminek z&znamovych zafizeni a aplikaCnich nadstaveb

Zaznamového systému ReDAT je obsazen v nize uvedenych technickych dokumentech (tzv.

RD dokumentech):

1.1 RD 006 001 - technické podminky pro zaznamové zafizeni ReDAT3 Zaznamova
Jednotka,

1.2 RD 066 001 - technické podminky pro zaznamové zafizeni ReDAT5 Zaznamova
Jednotka,

1.3 RD 016 001 - technické podminky pro zaznamové zafizeni ReDAT Phone Recorder
(UAM a UDM moduly),

1.4 RD 016 009 - technické podminky pro zaznamové zafizeni ReDAT Recorder,

1.5 RD 016 012 - technické podminky pro zaznamovou Gateway ReDAT Voice Recording
Gateway,

1.6 RD 049 001 - technické podminky pro zdznamovou sondu ReDAT KMM,

1.7 RD 049 011 - technické podminky pro zdznamovou sondu ReDAT MIC4,

1.8 RD 049 005 - technické podminky pro zaznamovou sondu ReDAT DVI,

1.9 RD 049 010 - technické podminky pro zaznamovou sondu ReDAT DVI2,

1.10 RD 049 008 - technické podminky pro zaznamovou sondu ReDAT DP.

V pfipadé, ze uvedené dokumenty z €l. I. odst. 1 nejsou soucasti odeslané cenové nabidky

nebo technické dokumentace k navrhu feSeni, véetné jejich pfiloh, pak ma objednatel pravo si

tyto dokumenty vyzadat u zhotovitele. Ten je povinen na z&kladé této zadosti tyto dokumenty

objednateli dodatecné poskytnou.

Il. Podporovany software tretich stan

1.

Operacni systém - Zaznamovy systém ReDAT podporuje OS Windows. Konkrétni verze
podporovanych OS Windows pro jednotlivé typy produkiu ReDAT jsou uvedeny ve vySe
uvedenych RD Dokumentech.

Databaze - Zaznamovy systém ReDAT podporuje databazi MS SQL. Mezi podporované

verze databaze MS SQL patfi: MS SQL Server Express Edition, MS SQL Server Standard

Edition and MS SQL Server Enterprise Edition.

2.1 Databaze MS SQL Server Express Edition je typ databaze, ktera je poskytovana dle
licen¢ni politiky spole¢nosti Microsoft zdarma. To ma svd omezeni. Nejvét§im omezenim
této databéze je limit jeji velikosti (10 GB). Tato kapacita odpovida pfiblizné 6 mil.
zdznamu, které Ize v rdmci Zadznamového systému ReDAT do databaze ve sledovaném
obdobi maximalné ulozit.

2.2 V pfipadé vétdiho poctu zaznamu, doporucujeme pouzit licencované verze databaze MS
SQL, které jsou vice odolné a rychle pracuji pfi nacitani dotaz(i z prostfedi aplikacniho
serveru ReDAT eXperience. Mezi licencované a podporované verze MS SQL databaze
patfi: MS SQL Server Standard Edition nebo MS SQL Server Enterprise Edition. Cena
plna verze databaze MS SQL se odviji od platné cenové a licenéni politikou spole¢nosti
Microsoft.

lll. Ostatni platné technické podminky Zaznamového systému ReDAT

1.

Provedeni pfipojovaci kabelaze vstupl zaznamové jednotky neni standardné soucasti navrhu
feSeni a z&kladni cenové nabidky. Pokud je v cenové nabidce z néjakého divodu tato cena
uvedena, pak jde pouze o orientacni cenu. Provedeni pfipojovaci kabelaze bude uctovano
podle platnych cenikovych polozek dle skuteéné provedené prace a objemu spotfebovaného
materialu (kabeld, koncovek, konektord, priichodl, kabelovych zlabd, sitovych prvkd atd.).

Pro realizaci zaznamového systému jsou preferovana fesSeni na bazi CTI serveru. Pokud neni
mozné CTI server vyuzit, pak spole¢nost RETIA, a.s. mizZe garantovat podporu pouze

14



© Copyright RETIA, a.s. 2022

ReDAT

zakladni ch typl scénari. Podrobny popis pro feSeni zaznamového systému bez CTI pro
zaznamové zafizeni ReDAT3/5 Zaznamova Jednotka je uveden v RD dokumentu RD
006 001/RD 006 001, viz kapitola: 5.1 Omezeni pro zpracovani signalizacnich protokold / 4.3
a pro zaznamové zafizeni ReDAT Recorder je uveden v RD dokumentu RD 038 011, viz
kapitola: 8.2.2 Zpracovani signalizacnich protokold.

Specifické technické podminky prodeje zdznamové jednotky ReDAT Phone Recorder (UAM
a UDM modul) jsou uvedeny v dokumentu RD 016 001, viz kapitola 2.5: Technické parametry
UAM a UDM.

CAST E: Implementaéni podminky

Implementaci Zaznamového systému ReDAT v prostfedi objednatele provadi spole¢nost RETIA, a.s.
sama nebo spolecnosti RETIA, a.s. proSkoleny a certifikovany partner.

I. Faze implementace

Pribéh implementace se sklada z 9 z&kladnich fazi:

1.

®©® N Ok WN

9.

Definice pozadavkl na zaznam (zakaznik / partner).

Prizkum lokality pfed zahajenim implementace.

Dodavka SW, popfipadé HW komponent Zaznamového systému ReDAT.
Instalace v&ech komponent Zaznamového systému ReDAT a jejich konfigurace.
Testovaci provoz.

Ladéni systému na zakladé zjisténych nedostatkl z testovaciho provozu.
Vyhodnoceni zkuSebniho provozu a technické Urovné feseni.

Uzivatelské, pfipadné administratorské Skoleni.

Provedeni akceptace a predani dila do produkce.

Il. Obecné pozadavky na soucinnost objednatele.

Pokud neni smluvnim ujednanim mezi obéma stranami uréeno jinak, pak mezi obecné pozadavky na
soucinnost objednatele patfi:

1.

9.

PFistup na pracovisté pro definované techniky zhotovitele:

1.1 pokud bude pozadovano, pak umoznéni pfistupu pro pfedbézny prdzkum lokality,

1.2 umoznit pfistup v misté instalace pro realizaci v definovaném terminu,

1.3 zajiSténi pristupovych cest pro dodavku systéma, rozméry a poc€et budou definovany.
Zaijistit Skoleni pro definované pracovniky zhotovitele, pokud je toto podminkou objednatele.
Predani pracovisté pfed zahajenim praci.

Soucinnost pracovnikG objednatele pfi praci v lokalité, zejména pfi pfipojovani vSech typu
vstupl zaznamového systému.

Zajisténi prostupt LAN/WAN dle definované komunikaéni matice.

Zaijisténi volného prostoru uréeného k instalaci HW Zaznamového systému ReDAT.

Zajisténi VPN pfistupu na HW uréeny pro instalaci Zdznamového systému ReDAT pro
vzdaleny pfistup ze spole¢nosti RETIA a.s.

V pfipadé ze veSkery HW poskytuje objednatel, pak musi zajistit potfebného poctu HW
(serverd nebo virtualnich stroju a uUlozisté) dle specifikovanych parametr(i, ur¢enych pro
instalaci jednotlivych komponent Zaznamového systému ReDAT.

Zajisténi 230V napajeni pro dodavané systémy v misté instalace.

10.Zajisténi LAN/ WAN konektivity dodavanych zafizeni, zejména zajiténi pevnych IP adres pro

kazdou aktivni komponentu dodavaného systému.

11.Zajisténi zpfistupnéni telefonni kabelaze a jeji pfipravy pro instalaci Zaznamového systému

ReDAT.

12.Zajisténi plné funkéniho systému telefonie (zapojené a funkéni telefony uréené k zaznamu),

véetné pIné funkéniho systému CTI fizeni zaznamu pouzité technologie ze strany Ustfedny.
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13.V pfipadé pasivniho zplsobu nahravani VolP telefonie musi byt ze strany objednatele
pfipraven potfebny poc¢et SPAN portd, dostupnych v misté instalace Zdznamového systému
ReDAT.

14.Zajisténi prostoru v objednatelem vlastnéném MS SQL Serveru pro potfeby databize
aplika¢ni nadstavby Zaznamového systému ReDAT, véetné LAN pFistupu na MS-SQL Server.
Pozadavky na ndzev a vlastnosti databdze budou upfesnény pfi realizaci.

15.Pfed zacatkem instalace Zaznamového systému ReDAT na pfipraveny HW je nutné provést
instalaci veSkerého SW, ktery nedodava RETIA, a.s. (OS, antivirus atd.).

16.V dobé testovani musi byt zajiStén pfistup k nahravané technologii (koncova telefonni
zafizeni), aby mohly byt provedeny zkuSebni hovory.

17.Spoluprace na internich testech zhotovitele po realizaci instalace systému.

18.Spoluprace na akceptacnich testech.

19.PFevzeti pracovisté po ukonceni prace zhotovitele a akceptaci zaznamového systému.

20.Ugastnit se uzivatelského a administratorského $kolent.

V pfipadé, Ze nebude mozné provést instalaci a ostatni dojednané prace z ddvodu nepfipravenosti
pracovi§té nebo nedostateéné soucinnosti na strané objednatele, bude nahradni termin prace
stanoven po dohodé a vice naklady dodavatele budou U¢tovany mimo domluveny ramec objednavky.

CAST F: Zaruéni a pozaruéni servisni podminky

Zaruéni i pozéruéni servisni podporu Zaznamového systému ReDAT je po jeho Uplné akceptaci
mozné fesit témito zplsoby:

1. Zakladni (zakonna) podpora — Zaruka,

2. Nadstandardni servis - Servisni sluzba (SLA),

3. Nadstandardni podpora - Servisni smlouva,

4. Maintenance Program.

Cena Servisni sluzby (SLA) a sluzby Maintenance Program se odviji od velikosti a ceny feSeni
Zaznamového systému ReDAT instalovaného u objednatele. V pfipadé rozSifeni systému se
automaticky zvySuje také cena téchto sluzeb.

l. Zaruka

1. Spole€nost RETIA, a.s. odpovida za funkénost Zdznamového systému ReDAT za technickych
podminek, odsouhlasenych odchylek a zmén, a stavu telekomunikaéni infrastruktury ke dni
predani zafizeni do provozu (provedeni akceptace nebo SAT testud).

2. Zaruka se vztahuje na vSechny vady, které se na Zdznamovém systému ReDAT vyskytnou
v disledku vadného materialu, nekvalitni prace nebo chyby v SW vybaveni.

3. Zaruka se nevztahuje:

3.1 na vady vzniklé vinou odbératele/uzivatele, jeho nedbalosti nebo nedostateénou péci,
svévolnymi zasahy, chybnym pouzivanim nebo provadénim nedovolenych Uprav, oprav
¢i zasahd,

3.2 na vady vzniklé vnéjSimi pfi¢inami (Uderem blesku, pozarem, zivelnou pohromou atd.),

3.3 na vady vzniklé vlivem kooperujicich technologii tfetich stran, které nebyly pfedmétem
dodavky,

3.4 Vliv na nespravnou funk&nost mohou mit predevS§im zmény protokoll pfi updatech
telefonni Ustfedny, zmény sitové infrastruktury, zmény délky pfipojnych vedeni apod.
Pokud nastane néktery z uvedenych pfipadu, je nutné objednat a provést upgrade
zaznamového zafizeni a zopakovat akceptacéni testy.

4. Zarucni doba zacina bézet od podepsani akceptacniho protokolu objednatelem, popfipadé
dodaciho listu, nejpozdéji vSak od uhrazeni faktury.

5. Zaru¢ni doba, pokud neni smluvné dohodnuto jinak, je stanovena:
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5.1 na 24 mésicl pro veSkeré HW sestavy vyrabéné spole¢nosti RETIA, a.s., mimo sestav
typu C, M a P produktu ReDAT5 Zaznamova jednotka, kde je zaruka stanovena na 12
meésic,

5.2 na 6 mésicu pro programové vybavené (SW) z produkce spole¢nosti RETIA, a.s.

6. Pro hardware, popfipadé software tretich stran je zaru¢ni lhdta stanovena podle technickych
podminek téchto vyrobku.

7. Po uplynuti zaru¢ni doby nemé objednatel pravo na bezplatnou opravu pfredmétu dila. Oprava
je uctovana dle servisniho ceniku.

8. Zarucénim servisem se rozumi uvedeni vyrobku v zaruéni dobé do stavu shodného s pravodni
technickou dokumentaci, vnémz muze plnit pozadovanou funkci. Pfi uznané reklamaci
veSkeré naklady na opravu hradi zhotovitel, tedy firma RETIA, a.s. Pfi neopravnéné
reklamaci, kdy opravovana vada neni zaruéni vadou, hradi naklady opravy objednatel dle
servisniho ceniku.

9. Pravodni technickou dokumentaci se rozumi technické podminky a vyrobni dokumentace
k danému vyrobku a navod k obsluze, popfipadé dokumentace skute€ného provedeni
a akceptacni protokol.

10.Béhem zaruky zhotovitel na své ndklady a nebezpeci odstrani vSechny vady dila, které
vzniknou v disledku vady dodaného pfedmétu dila, ktera je pficitatelna zhotoviteli, a to do 30
dnu ode dne prevzeti zafizeni do opravy.

11.Neni-li smluvné stanoveno jinak pak mistem opravy je vzdy sidlo spole¢nosti RETIA, a.s.

12.Béhem zaruéniho servisu si firma RETIA vyhrazuje pravo instalovat jiny Release, popf. jinou
verzi SW produktu.

13.Zaruéni servis zahrnuje:

13.1 pfijeti servisniho pozadavku,

13.2 evidence servisniho pozadavku v systému spolec¢nosti RETIA, a.s.,

13.3 Fedeni zavady v zdkonem stanovené |haté nebo dle termind uvedenych v SLA &i servisni
smlouvé.

14.Zarucni servis nezahrnuje:

14.1 konfiguraéni Upravy vyzadané objednatelem,

14.2 preventivni Gdrzbu,

14.3 Skoleni,

14.4 narok na customizaci.

15.Zarucni podminky se mohou ménit jen po oboustranné dohodé.

Il. Servisni sluzby SLA (Service Level Agreement)

Servisni sluzbu SLA Ize vyuZit v pfipadé, Ze je ze strany objednatele na pfedmét dila pozadovéan
nadstandardni servis, ktery neni ur€en servisni smlouvou. RozliSujeme 5 typG Servisnich sluZzeb -

1. SRV R SE 12 FIX (servis systému ReDAT v misté instalace nebo po VPN, vyfeSeni kritické
zavady do 12 hodin od nahlaseni poruchy, doba odezvy do 6 hodin).
Kategorie zavad:

» A (tzv. kriticka zavada) => doba odezvy do 6 hodin, odstranéni zavady do 12 hodin =
nefunkénost pofizovani zaznamu vice jak 50% nahravacich kanal(i, nespravna ¢&innost
systému dopliujiciho nahravku o informace z CTI serveru vice jak 50% kanald,

* B (tzv. stfedni zavada) => doba odezvy do 12 hodin, odstranéni zavady do 24 hodin =
nefunkénost pofizovani zdznamu méné jak 50% nahravacich kandld, nespravna €innost
systému dopliujiciho nahravku o informace z CTI serveru méné jak 50% kanald,

» C (tzv. mala zavada) => doba odezvy do 24 hodin, odstranéni zavady do 2 pracovnich
dnu = ostatni zavady, které nejsou v kategorii A i B.
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2. SRV R SE 24 FIX (servis systému ReDAT v misté instalace nebo po VPN, vyfeSeni kritické
zavady do 24 hodin od nahlaseni poruchy, doba odezvy do 12 hodin).
Kategorie zavad:

* A (tzv. kritickd zadvada) => doba odezvy do 12 hodin, odstranéni zavady do 24 hodin =
nefunkénost pofizovani zaznamu vice jak 50% nahravacich kanal(i, nespravna ¢innost
systému doplhujiciho nahravku o informace z CTI serveru vice jak 50% kanald,

» B (tzv. stfedni zavada) => doba odezvy do 24 hodin, odstranéni zavady do 2 pracovnich
dnd = nefunkénost pofizovani zaznamu méneé jak 50% nahravacich kanall, nespravna
¢innost systému doplrujiciho nahravku o informace z CTI serveru méné jak 50% kanald,

» C (tzv. mald zavada) => doba odezvy do 24 hodin, odstranéni zdvady do 5 pracovnich
dnd = ostatni zavady, které nejsou v kategorii A i B.

3. SRV R SE 24 FIX NBD (servis systtmu ReDAT v misté instalace nebo po VPN, vyieseni
kritické zavady do 24 hodin od nahlaSeni poruchy v pracovni dny, doba odezvy do 12 hodin).
Kategorie zavad:

* A (tzv. kriticka zavada) => doba odezvy do 12 hodin v pracovni dny, odstranéni zavady
do 24 hodin vpracovni dny = nefunkénost pofizovani zaznamu vice jak 50%
nahravacich kanald, nespravna ¢innost systému doplfujiciho nahravku o informace
z CTl serveru vice jak 50% kanald,

» B (tzv. stfedni zavada) => doba odezvy do 24 hodin, odstranéni zavady do 3 pracovnich
dnd = nefunk&nost pofizovani zaznamu méné jak 50% nahravacich kanall, nespravna
¢innost systému doplfujiciho nahravku o informace z CTl serveru méné jak 50% kanald,

» C (tzv. mald zavada) => doba odezvy do 24 hodin, odstranéni zdvady do 5 pracovnich
dnu = ostatni zavady, které nejsou v kategorii A i B.

4. SRV R SE 72 FIX (servis systému ReDAT v misté instalace nebo po VPN, vyfeSeni kritické
zavady do 72 hodin od nahlaSeni poruchy v pracovni dny, doba odezvy do 12 hodin).
Kategorie zéavad:

* A (tzv. kritickd zavada) => doba odezvy do 12 hodin, odstranéni zavady do 72 hodin
v pracovni dny = nefunkcénost pofizovani zdznamu vice jak 50% nahravacich kanald,
nespravna cinnost systému doplnujiciho nahravku o informace z CTI serveru vice jak
50% kanald,

» B (tzv. stfedni zavada) => doba odezvy do 24 hodin, odstranéni zavady do 5 pracovnich
dnd = nefunkénost pofizovani zaznamu méné jak 50% nahravacich kanal(, nespravna
¢innost systému doplfiujiciho nahravku o informace z CTl serveru méné jak 50% kanald,

» C (tzv. mala zavada) => doba odezvy do 24 hodin, odstranéni zavady do 10 pracovnich
dnu = ostatni zavady, které nejsou v kategorii A i B.

5. SRV R SE 48 FIX L3 (servis systému ReDAT v misté instalace na drovni L3 supportu,
vyreSeni problému do 48 hodin od nahlaSeni poruchy v ramci pracovnich dni, nefunkéni
systém - nelze nahravat hovory).

6. Odezvou se rozumi telefonické oznameni opravnéné osobé objednatele, Ze byl pfijat
pozadavek na provedeni servisniho zasahu a znamena mozné zapoceti praci.
7. Tyto typy servisnich sluzeb zahrnuiji:
7.1 hot line 24/7,
7.2 prijeti servisniho pozadavku,
7.3 evidence servisniho pozadavku v IS RETIA,
7.4 opravu HW, SW v zaruéni dobé v ¢asovych limitech sluzby.
8. Tyto typy servisnich sluzeb nezahrnuiji:
8.1 konfiguracni Upravy vyzadané objednatelem,
8.2 preventivni udrzbu,
8.3 opravy mimo smluvenou dobu,
8.4 Skoleni,
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8.5 material a dopravné na opravu HW, SW v pozaruéni dobé.

Navrh servisni sluzby byva zpravidla souc¢asti cenové nabidky. V pfipadé, Ze jeji soucasti
neni, pak ma objednatel pravo si ji u svého obchodniho zastupce zhotovitele vyzadat. Na
zakladé této zadosti je zhotovitel povinen navrh servisni sluzby objednateli poskytnout.

10.Kategorizace zavaznosti zdvad muaze byt dojednana servisni smlouvou jinak.

lll. Servisni smlouva

1.

V pfipadé, Zze objednatel pozaduje dodani pfedmétu dila pod servisni smlouvou, pak na
predmét dila plati takové servisni podminky (napf. reakéni dobu, typy €asového obdobi
servisu, obsah plnéni, garantovana doba opravy, Maintenance atd.), které jsou pfesné
definované v konkrétni servisni smlouvé, kterou mezi sebou uzavienou a podepiSi obé
smluvni strany, tedy objednatel a zhotovitelem. Servisni smlouva dale definuje typ SLA,
Uroven podpory, povinnosti a prava obou smluvnich stran a cenu sluzby.

Pfredmét pInéni servisni smlouvy, je provadéni servisu na dodané, nainstalovany
a akceptované zaznamové zarizeni Zdznamového systému ReDAT specifikované v cenové
nabidce nebo ve smlouvé o dilo.

Zhotovitel se v servisni smlouvé zavazuje k poskytovani sluzeb a praci pro zajisténi provozu
Zaznamovy systém ReDAT v objektech provozovatele v definovaném rozsahu a za
definovanych podminek v servisni smlouvé. A to po dobu uréenou servisni smlouvou
a pocinaje dnem nabyti G¢innosti servisni smlouvy.

Servisni smlouva nabyva Uc¢innosti sou¢asné s potvrzenim akceptace vyrobku (Uplné
akceptace projektu, popf. parcialni akceptace vyrobku). Do té doby neni vyrobek provozovan
v rezimu definované servisni podpory. Pfed nabytim Gc¢innosti smlouvy nejsou platné SLA
limity, které jsou stanové pro produkéni provoz => SLA limity jsou platné az po Uplné
akceptaci.

Vyhodnoceni servisni smlouvy probihd kvartalné za Gcelem vytvoreni prehledu servisnich
pfipadd a dodrzeni samotné urovné SLA.

Komunikace se servisnim oddélenim spole¢nosti RETIA, a.s. je provadéna pres servisni
portal.

Podpora nad ramec zakladni podpory bez sjednani servisni smlouvy, je placenou sluzbou
samostatné, podle ceniku servisnich praci.

Podpora v ¢ase nad zakladni podporu pro produkt ReDAT3/5 Zaznamova Jednotka je
poskytovana v rozsahu, ktery je stanoveny zivotnim cyklem produktu (CAST C, odstavec IV).
Pozn.: Softwarové produkty (ReDAT eXperience, ReDAT5 Zaznamova Jednotka, ReDAT
Recorder a ReDAT Explorer) mayji servisni podporu omezenou pouZzitym operacnim systémem
a hardwarovymi prostfedky. Takové podminky musi byt zohlednény v servisni smlouvé.

VI. Maintenance Program

Maintenance Program je primarné ur€en k zajisténi aktualnosti vSech softwarovych Produkti ReDAT
tvofici systém Objednatele. Maintenance Program zaru€i, ze Objednatel vyuziva posledni uvolnény
Patch/Release/Verzi softwaru se vSemi dostupnymi zménami, vylepSenimi a opravami. Pro plnéni
zavazk(, ale i pro pfipadné rozSifeni systému jak do velikosti, tak i 0 nové moduly, je tfeba mit systém
ve fazi zivotniho cyklu, ve kterém je poskytovana technicka podpora. Objednatel ma tedy bé&hem
smluvniho obdobi pfistup k nejnovéjSim verzim softwaru.

1.

Maintenance Program je zajiStovan na zakladé konkrétnich objednavek nebo smluvniho
vztahu s Objednatelem, a to po celé obdobi, ve kterém ma Objednatel narok na Cerpani
sluzeb Maintenance Programu.

V ramci Maintenance Programu je mozné z&adat o aktualizaci softwaru na aktualni uvolnénou
verzi produktu, informace o uvolnénych verzich jsou dostupné na webovych strdnkach
vyrobce, pfipadné na telefonicky dotaz.

Naplii Maintenance Programu se li§i podle instalovanych produktll ReDAT a jejich moduld.
U zakladnich modull se jedna zejména o vylepSeni vnitfnich funkci, GUI a aktualizaci verzi.
U moduld Quality Managementu se muze jednat i o zcela nové funkce, kdy se napf. zavadi
nové grafy, reporty i Sablony formulafd mnoha druh(.
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V pfipadé nasazeni modultd hlasovych analyz je v ramci programu narok na update

jazykového modelu véetné jeho instalace, a to kazdé ¢&tvrtleti po dohodé s Objednatelem.

V systému ReDAT je také nékolik nakupovanych knihoven a komponent tfetich stran,

Maintenance Program proto zahrnuje i podporu od téchto vyrobci, ktera je smluvné zajisténa

mezi firmou RETIA, a.s. a vyrobcem komponenty.

Aktualizace softwaru zdznamovych zafizeni nemusi byt nutné vazan na upgrade aplikaéniho

serveru ReDAT eXperience a naopak. V nékterych pfipadech v8ak mize byt vyzadovan.

Aktualizace aplikacniho serveru ReDAT eXperience je mozné provést bez jakéhokoliv

omezeni v pribéhu pfechodu mezi verzemi, a to od verze 2.20 na verzi 2.35.2 a vyS§i.

Sluzba Maintenance Program obsahuje:

7.1 narok na novou verzi (patch, Release) SW vybaveni pro dany produkt, z produkce firmy
RETIA, a to jednou ro¢né,

7.2 softwarové licence pro aktualizovany software, véetné novych funkci a vylepSeni funkci
zahrnutych v licen¢nich bali¢cich dfive dodanych Poskytovatelem, pfipadné jejich
ekvivalentnich nahrad,

7.3 doporuceni tykajici se hardwaru pro aktualizovany software,

7.4 dokumentaci souvisejici s aktualizacemi,

7.5 poskytovani technickych informaci a konzultaci v pracovni dobé 7 — 15 hodin,

7.6 u vybranych druhl Maintenance program( také Skoleni a implementaci.

Sluzba Maintenance Program neobsahuje:

8.1 narok na customizaci, resp. nové funkcionality,

8.2 praci spojenou s implementaci nové verze, popf. Release a patch po VPN v pracovni
dobé 7 — 15 hodin, popfipadé implementace v terminech dohodnutych s objednatelem
mimo pracovni dobu a o vikendech,

8.3 praci spojenou s implementaci nové verze, popf. Release a patch v misté
(u objednatele), tj. cestovni néklady (€as technika na cesté a cestovné),

8.4 technickou podporu na jiné produkty nez od spole¢nosti RETIA, a.s.,

8.5 technickou podporu na nepodporované verze produktd od spole¢nosti RETIA, a.s.,

8.6 feSeni servisnich pozadavkd,

8.7 preventivni udrzbu,

8.8 u vybraného druhu Maintenance programu Skoleni na nové funkce instalovaného SW.

Cena provedeni pfislusného upgradu je Uc¢tovana podle skute¢né odvedené prace. Cena se

odviji od typu upgradovaného SW ReDAT, jeho velikosti a od doby a dne, ve kterém je

upgrade proveden. Pracnost upgradu se pohybuje v rozmezi mezi 0,5 az 3 MD.

Pozn.: U reseni se specidlnimi integracemi nebo customizaci systému je vzdy pred

provedenim upgradu sestavena cenova nabidka na prace spojené s jeho provedenim.

10.Objednatel je povinen zajistit soucinnost. V pfipadé nezajisténi soucinnosti ze strany

2.

Objednatele neni firma RETIA, a.s. povinna sluzbu poskytnout.

V. Zplisob nahlasovani servisnich pozadavk / zavad
1.

Hlaseni servisniho pozadavku/zavady je mozné realizovat nasledujicim zpisobem:
1.1 Telefonicky:
1.1.1 v pracovni dny od 08:00 hod. do 17:00 hod. na telefon HelpDesku: +420
466 852 549,
1.1.2 v pfipadé nedostupnosti pevné linky na telefon: +420 724 169 112,
1.1.3 mimo pracovni dobu od 17:00 do 08:00 na telefon: +420 724 169 112, pozn.:
poZadavek je nutné potvrdit na e-mail: helpdesk@retia.cz.
1.2 Elektronicky:
1.2.1 e-mailem: helpdesk@retia.cz,
1.2.2 v ramci systému JIRA.
Nalezitosti pro ohlaSeni zavady:
2.1 jméno a pfijmeni opravnéné (kontakini) reklamujici osoby objednatele a telefonické
spojeni na ni,
2.2 nazev spolecnosti a adresu mista, kde se nachazi vadné zafizeni,
2.3 typ zarfizeni a jeho vyrobni ¢islo,
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2.4 Uroven zavady,

2.5 pfiznaky a popis zavady, jak se zavada projevuje, popf. vypis hlaSeni diagnostiky
systému,

2.6 kategorie zavady.

3. V pfipadé, Zze ohladeni zavady nebude splfiovat vSechny nélezitosti, ma zhotovitel (servisni
oddéleni) pravo si tyto informace dodate¢né vyzadat. V tomto pfipadé, se ale za pocatek doby
opravy bere den &i hodina, kdy byly dodany vSechny pozadované informace o vzniklé zavadé.

4. Termin zahajeni praci a misto opravy po ohlaseni zavady jsou dany objednavkou nebo
servisni smlouvou, pfipadné se fidi témito VOP.

VI. Soucinnost pozadovana od objednatele servisniho pozadavku

Pokud neni smluvnim ujednanim mezi obéma stranami uréeno jinak, pak mezi obecné pozadavky na
soucinnost objednatele servisniho pozadavku patfi:

Ohlageni servisniho poZadavku dle pravidel definovanych v CI. V.

Poskytnuti odpovédné osoby objednatele pro podporu pfi servisnim zasahu a konzultacich.
Zaijisténi vzdaleného pfistupu po VPN pro systém ReDAT.

PFistup na pracovisté pro uréené techniky zhotovitele.

Zaijisténi fyzického pfistupu k Zadznamovému systému ReDAT.

ARl A

RETIA, a.s. v ramci plnéni ustanoveni zakona 185/2001 Sb. o odpadech je zapojena do
kolektivniho systému ASEKOL, a.s. (www.asekol.cz), ktery zabezpecuje zpétny odbér a likvidaci
nebezpecného odpadu, tj. pouzitych a vyfazenych zafizeni ReDAT.

Tyto pouzité vyrobky se klasifikuji jako elektronicky odpad a v zadném pfipadé se
nesmi misit s komunalnim odpadem, vzhledem k jejich Skodlivému vlivu na zivotni
prostfedi.

RETIA, a.s. podle zdkona o obalech je zapojena do Systému sdruZzeného pInéni
EKO-KOM pod klientskym ¢islem EK-F06022669, zajistujici zpétny odbér a vyuziti
odpadu z obald.

Qlld
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