ZMLUVA O POSKYTOVANI SLUZBY IBM SERVICEPAC

POZNAMKA: PRECITAJTE SI POZORNE NASLEDUJUCE PODMIENKY, NA ZAKLADE
KTORYCH VAM SPOLOCNOST IBM POSKYTUJE SLUZBU SERVICEPAC.
SPOLOCNOST IBM POSKYTNE UVEDENU SLUZBU LEN VTEDY, AK ZAKAZNIK 1)
AKCEPTUJE PODMIENKY TEJTO ZMLUVY A 2) VYKONA PROCES AKTIVACIE.

Sluzbu akceptujete kliknutim na tlacidlo "Sihlasim" na konci tejto Zmluvy a odoslanim
podpisaného vytlacku tejto Zmluvy na adresu (vpiste podla krajiny). Kde je to vhodné, pridajte:
IBM akceptuje podpisom Zmluvy.

Ak zakaznik nesthlasi s prijatim podmienok tejto zmluvy, modzZe kliknat® na tlacidlo
"Nestihlasim" a jeho registracia do tejto sluzby sa neuskutocni . V takomto pripade, moze zakaznik
kontaktovat’ svojho predajcu, ktory mu vrati peniaze.

CO TATO ZMLUVA POKRYVA

Tato "Zmluva IBM ServicePac", jej dodatky a potvrdenie aktivacie s uplnou a vyhradnou zmluvou
(dalej "Zmluva") tykajicou sa poskytovania sluzieb IBM Warranty Service Upgrade, IBM Base
Maintenance Service a IBM Maintenance Service Upgrade (d’alej len "Sluzba") spolo¢nostou IBM a
nahradzaji vsSetku predchadzajucu ustnu alebo pisomnti komunikaciu medzi vami, vaSim predajcom
produktov IBM alebo spolocnostou IBM tykajucou sa poskytovania tychto sluzieb. Vsetky zmienky o
aktualizacii zaruéného servisu by mali byt povazované za doplnkové sluzby poskytované lokalnym
zastipenim IBM, kde plati zakladna zaruka IBM World Trade Corporation.

Poznamka: Toto sa tyka vsetkych krajin strednej a vychodnej Eurdpy okrem Ceskej republiky.

Tato sluzba je urend na udrzbu alebo obnovu funkénosti Strojov zdkaznika v sulade s ich
Specifikaciami. Spoloénost IBM si vyhradzuje pravo skontrolovat Stroj do jedného mesiaca od
datumu aktivacie sluzby. Ak Stroj nie je v stave prijatelnom na poskytovanie Sluzby, spolo¢nost’ IBM
zakaznikovi tito skuto¢nost’ oznami a ukonci jej poskytovanie. Po ukonceni poskytovania Sluzby
zakaznik kontaktuje svojho predajcu, ktory mu vrati peniaze.

POSKYTOVANIE SLUZBY

Tato Sluzba sa bude poskytovat’ na zaklade podmienok tejto Zmluvy a jej priloh.

Sluzba bude k dispozicii na poziadanie zakaznika pocas lokalnych pracovnych dni (t.,j. od pondelka do
piatku) v ramci riadneho pracovného casu (t.j. od 8:00 do 17:00) s vynimkou dni pracovného volna,
pokoja a Statnych sviatkov, pokial’ nie je v Prilohe B uvedené inak.

IBM bude tuto sluzbu poskytovat’ len v krajine zakupenia sluzby ServicePac s vynimkou sluzby
International Service Enhancement for ThinkPads. Pozri prislusny ¢lanok nizsie.

Pouzité nahradné diely a Stroje poskytnuté ako nahrada chybnych Strojov nemusia byt nové, ale budi
vo fungujucom stave. VSetky vymenené nahradné diely a produkty sa stavajii majetkom spolocnosti
IBM. Zakaznik potvrdzuje, ze vSetky vymenené Casti st originalne a neboli upravované.

Niektoré cCasti Strojov IBM s oznacené ako zakaznikom vymenitelné jednotky (dalej “CRU”),
napriklad klavesnice, pamit’ alebo jednotky pevného disku. Spolo¢nost’ IBM poskytne jednotky CRU
zakaznikovi, ktory si ich sam vymeni. VSetky chybné jednotky CRU je zakaznik povinny vratit
spolocnosti IBM do 30 dni od prijatia ndhradnych jednotiek CRU. Zakaznik si sam stiahne urceny
strojovy kod a aktualizacie licenéného interného kodu (LIC) z webovych stranok spoloc¢nosti IBM
alebo z inych elektronickych médii a postupuje pri tom podl'a pokynov IBM.

Prava zakaznika, tykajuce sa softvéru, bez ohl'adu na to, Ci je tento softvér stiCastou Stroja alebo bol

nan predinstalovany, st definované v prislusnej licenénej zmluve zakaznika.

IBM bude tato Sluzbu poskytovat’ tak ako je uvedené v Prilohe A a podla zakaznikom objednaného
¢isla nahradného dielu. Vylucne len pri pracu v sieti (Networking) tam, kde je to aplikovatel'né, zahtiia
tato sluzba aj opatovné zavedenie konfiguracie Stroja a instalaciu mikrokodu alebo softvérovej opravy,



pokial’ to bude IBM pocas odstraiovania poruchy povazovat’ za potrebné. Za tymto ucelom zakaznik
dodéa vsetky potrebné prevadzkové udaje prostrednictvom metddy opisanej v dokumentacii produktu,
najma v kapitolach o opdtovnom zavedeni konfiguracie a aktualizacii softvérovej opravy.

Sluzby ServicePac On-Site Service (poskytovanie servisu priamo na mieste) sa neposkytuju vo
vSetkych Kkrajinich. Servis a typické ¢asy odozvy su poskytované sluzbou ServicePac do 100
kilometrov od miesta servisného strediska IBM. Ak je vase servisné miesto vzdialené viac ako 100
kilometrov od najbliZSieho servisného strediska IBM, mézZete znasat’ dodatocné naklady za tieto
sluzby. Blizsie podrobnosti ziska zakaznik u svojho predajcu.

Len pre Rusko: V Rusku je tito Zmluva dostupné len do 100 km od servisného strediska IBM. Dalsie
podrobnosti ziskate od vasho Predajcu.

Ponuka sluzby ServicePac je kombinaciou nasledujuceho: IBM Base Warranty, IBM Warranty Service
Upgrade, IBM Base Maintenance, IBM Maintenance Service Upgrade.

SluZzba Warranty Service Upgrade (Rozsirenie zaru¢ného servisu)

Sluzba Warranty Service Upgrade rozsiruje Groven servisu zo zakladného zaruéného servisu, ktory
prinalezi danému typu/modelu a komponentu Stroja. Sluzba Warranty Service Upgrade obsahuje
jednotlivé prvky alebo ich kombinéacie:

a. predizena doba poskytovania servisu

b. rozSireny sposob poskytovania servisu (Service Delivery Method/SDM) vratane aktualizacii
jednotiek CRU

c. vysSia trovei cielového ¢asu odozvy.

V zavislosti od toho, aky Stroj od spolocnosti IBM zakaznik ma, sa poskytované sluzby Warranty
Service Upgrade mozu lisit. DalSie podrobnosti a informacie o pouZitelnosti sluzby sa nachadzaju v
dokumente Service Description. Sluzbu Warranty Service Upgrade mozno zakupit' len za tychto
podmienok:

a. na prislusny Stroj sa v Case jeho zakupenia vztahuje zaruka IBM;
b. sluzba bude zakapena do 30 dni od zakapenia Stroja.

Obdobie Warranty Service Upgrade zacina/kon¢i so zakladnym zaru¢nym servisom.

Sluzby Base Maintenance Service (zakladna udrzba) a Maintenance Service Upgrade (rozsirenie
udrzby).

Sluzba Base Maintenance Service pre dany typ a komponent Stroja predstavuje tiroven udrzby, ktora sa
zacina po skonceni zaru¢nej doby. Sluzba Base Maintenance Service pozostava z:

a. doby poskytovania servisu v diioch a hodinach tyzdenne (¢as poskytovania servisu),
b. prislusného spdsobu poskytovania servisu (Service Delivery Method/SDM) a
c. zodpovedajuceho typu a urovne ¢asu odozvy (cielovy ¢as odozvy).

Sluzba Maintenance Service Upgrades rozSiruje uroven servisu z Base Maintenace Service
prislichajuceho k danému typu/modelu a komponentu Stroja. Sluzba Maintenance Service Upgrades
zahrna jednotlivé prvky alebo kombinacie:

prediZenej doby poskytovania servisu,

rozsireného spdsobu poskytovania servisu (Service Delivery Method/SDM),
CRU pre ucely Gplnej vymeny priamo u zdkaznika a

vyssej urovne cielového Casu odozvy.

ao o

Sluzby Base Maintentance Service a Maintenance Service Upgrade mozno zakipit’ len za podmienky,
ze prislusny Stroj je v dobrom stave. IBM si vyhradzuje pravo vykonat do mesiaca od datumu
aktivacie danej sluzby kontrolu Stroja, ktort vykona na svoje ndklady. Ak Stroj nie je v
akceptovatel'nom stave pre servis, IBM to oznami zakaznikovi a ak je to potrebné a vyhradne len na
zaklade rozhodnutia IBM, ukon¢i pokrytie tohto stroja a vrati zakaznikovi peniaze. V tomto pripade by
mal zakaznik kontaktovat’ predajcu IBM, ktory zariadi vratenie penazi.



SLUZBA INTERNATIONAL SERVICE ENHANCEMENT (pre IBM THINKPAD)

Sluzba International Service Enhancement je urcena zakaznikom, ktori cestuju do krajin, kde servis na
ich produkt ThinkPad poskytuje spolo¢nost’ IBM alebo jej autorizovani zastupcovia. Aby mohol
zakaznik tato sluzbu vyuzivat, musi svoj Stroj zaregistrovat na telefonnom c¢isle IBM +44(0)1475
893638.

KUPA, AKTIVACIA

Povinnost’ spolo¢nosti IBM poskytovat’ tiito sluzbu je podmienena tym, ze zakaznik uhradi prislusny
poplatok obchodnému partnerovi IBM alebo predajcovi, od ktorého si tuto sluzbu zakupil a zaviSenim
aktivatného procesu spolocnostou IBM. Aby bolo mozné zacat proces aktivacie, zdkaznik musi
vyplnit' aktivacny formulér, ktory spolocnost IBM poskytuje online a odoslat’ ho spit do IBM.
Aktivacia nadobudne G¢innost’ vtedy, ked’ IBM zasle zakaznikovi spét’ potvrdenie o aktivacii. IBM
odportca zékaznikom prikrocit’ k aktivacii do 15 dni od datumu zakupenia sluzby.

PREVOD SLUZBY

Predajom stroja IBM moéze byt tato sluzba IBM prevedenda v ramci krajiny nakupu za tychto
podmienok na int stranu, za predpokladu, Ze tato strana prijme tieto podmienky. Prevod sa uskutoéni
pisomnou formou, zakaznik ho podpise a umozni jeho kontrolu zamestnancom IBM. Prevod je
neplatny, ak bude v rozpore s miestnymi vyvoznymi predpismi alebo vyvoznymi predpismi USA.

VYNIMKY

Tato sluzba nezahfiia odstranenie poruchy Stroja poskodeného v dosledku jeho umiestnenia v inom
prostredi ako je predpisané spolo¢nostou IBM, v dosledku nehody, pohromy, nevhodného alebo
nespravneho pouzitia alebo modifikacie produktu, ktorti nevykonala spoloc¢nost IBM, pripojenia
komponentov, ktoré nie st vyrobkami IBM alebo neautorizovaného servisu produktu.

IBM neposkytuje zaruku na stratu alebo poskodenie tidajov alebo programov. Zakaznik zodpoveda za
rekonstrukciu stratenych alebo poskodenych tdajov alebo programov. Produkty klasifikované ako
spotrebné nespadaju do rozsahu tejto sluzby.

Periférne zariadenia, prislusenstvo, napriklad batérie ThinkPad, externé obrazovky, obnova tdajov
alebo ochrana pred virusmi nespadaju do rozsahu tejto sluzby.

OBMEDZENIA VZTAHUJI’JCE SA NA SERVIS MOBILNYCH STROJOV VYKONANY
PRIAMO U ZAKAZNIKA (ON-SITE SERVICE)

Zakaznik je povinny poskytnit’ vhodné pracovné prostredie, ktoré umozni poc€as poskytovania servisu
priamo Vv jeho priestoroch Stroj rozobrat’ a znovu ho poskladat’. Toto prostredie musi byt €isté, dobre
osvetlené a vhodné na dany ucel.

Zakaznik musi pocas volania do IBM poskytntit’ zrozumitel'né informdacie o poruche a poskytovatel'ovi
servisu IBM, ktory navstivi zékaznika priamo na mieste, podat’ jasné diagnostické informacie.
Zakaznik akceptuje, Ze za mimoriadnych okolnosti moze IBM kvoli vykonaniu opravy pozadovat
prevoz Stroja.

IBM si vyhradzuje pravo neposkytovat’ servis v prostredi, ktoré povazuje za nevhodné.

ZODPOVEDNOST

Mozu nastat’ okolnosti, kedy pre neplnenie zo strany alebo iné poruSenie zodpovednosti IBM, vznikne
zakaznikovi narok na nahradu skody od IBM. V kazdom takom pripade, bez ohl'adu na pravny doévod,
na zaklade ktorého vznikne zakaznikovi narok na nadhradu Skody od IBM, (vratane podstatného
porusenia zavizkov, nedbanlivosti, nespravnej interpretacie alebo iného naroku alebo porusenia) sa
zodpovednost’ spolo¢nosti IBM obmedzuje maximalne na:

a) odskodnenie za ublizenie na zdravi (vratane smrti) a Skody na nehnutelnom majetku a
hnute'nom osobnom majetku; a

b) sumu akychkol'vek inych skutoénych priamych $kdd do vysky maximalne 100 tisic etr (alebo
ekvivalentu v miestnej mene).

Uvedené obmedzenie sa vztahuje aj na vSetkych subdodavatelov a predajcov IBM, priCom vysSie
uvedené obmedzenie predstavuje maximalnu sumu, na ktor(i sa obmedzuje spolo¢na zodpovednost’
spolo¢nosti IBM, jej subdodavatel’'ov a predajcov.



Okolnosti, za ktoré IBM nezodpoveda:

Spolo¢nost’ IBM, jej dodévatelia alebo predajcovia za ziadnych okolnosti nezodpovedaju za Ziadne z
nasledujtcich narokov, a to ani v pripade, Ze boli o ich moznosti informovani:

1) néaroky za Skody tretich stran voc¢i zakaznikovi (s vynimkou $kod uvedenych pod pismenom a)
vyssie, alebo

2) zastratu alebo skodu na zaznamoch ¢i datach zékaznika; alebo

3) zvlastne, ndhodné alebo nepriame skody alebo akékol'vek nasledné hospodarske Skody, alebo

4) usly zisk, stratu obchodnych prilezitosti, usly obrat, poSkodenie dobrého mena alebo uslé
ocakavané uspory.

Servis poskytovany na zaklade tejto zmluvy nezabezpecuje prevadzku Strojov bez prerusenia.



VSEOBECNE PODMIENKY

UZEMIE
Tato sluzba sa bude poskytovat’ len v krajinach, v ktorych spolo¢nost’ IBM jej poskytovanie ohlasila.

VYVOZNE PREDPISY

Ak bude zékaznik nakladat’ s produktmi a technickymi Udajmi v rozpore s platnymi miestnymi
vyvoznymi predpismi alebo vyvoznymi predpismi USA, IBM moéze pozastavit’ poskytovanie sluzieb
na zaklade tejto zmluvy. Zakaznik suhlasi s tym, ze bude dodrziavat’ vsetky platné zakony a vyvozné
predpisy a bude spolupracovat’ pri vSetkych kontrolach, ktoré si tieto zakony a predpisy vyzaduju.

PLATNE ZAKONY
Na tito zmluvu sa budd vztahovat’ zakony krajiny, v ktorej sa dana sluzba poskytuje.

EUROMENA

Tato sluzba neriesi schopnost’ zakaznikovych systémov spractivat’ menové tdaje v euromene. Zakaznik
potvrdzuje, ze sam zodpoveda za ohodnotenie svojich aktualnych systémov a za prijatie prislusnych
krokov, ktoré zaistia, Ze jeho systémy budu schopné spravne spractivat’ alebo si vymienat menové
udaje v euromene.

OBCHODNI PARTNERI IBM

IBM podpisala s niektorymi organizaciami zmluvy o propagacii, predaji a podpore urcitych sluzieb.
Ked’ si zakaznik zakupi sluzbu ServicePac od spolocnosti IBM prostrednictvom jej predajcov, IBM
potvrdzuje, Ze zodpoveda za poskytovanie sluzieb zakaznikovi na zédklade zaruénych a ostatnych
podmienok tejto zmluvy. IBM nenesie zodpovednost’ za 1) konanie obchodnych partnerov, 2) d’alsie
povinnosti, ktoré maju obchodni partneri voci zékaznikovi alebo 3) produkty alebo sluzby, ktoré
obchodni partneri IBM dodavaju alebo poskytuju zakaznikovi na zaklade vlastnych zmlav.

OBMEDZENA ZARUKA
IBM ruci za to, Ze poskytne sluzby s nalezitou starostlivostou a zru¢nost'ou.

TATO ZARUKA JE VYHRADNOU ZARUKOU ZAKAZNiKA A NAHRADZA VSETKY
OSTATNE ZARUKY ALEBO PODMIENKY, CI UZ VYSLPVNE ALEBO IMPLIKOVANE
VRATANE AVSAK BEZ OBMEDZENIA NA IMPLIKOVANE ZARUKY ALEBO
PODMIENKY PREDAJNOSTI A VHODNOSTI NA DANY UCEL.

OSTATNE VSEOBECNE PODMIENKY

Zakaznik a spoloc¢nost’ IBM sa dohodli, ze vsetky vzajomne poskytnuté informacie na zéklade tejto
zmluvy nie su déverné. Ak bude zékaznik alebo IBM pozadovat’ vymenu dévernych informacii, urobia
tak na zéklade podpisanej zmluvy o vymene dévernych informacii.

Zakaznik dava spolocnosti IBM suhlas na uchovanie svojich kontaktnych informacii, ako st napriklad
mena, telefonne Cisla a adresy elektronickej posty v kazdej krajine, v ktorej IBM vykonava obchodnu
¢innost’ a suhlasi s pouzitim tychto informécii v styku s tretimi stranami a pri komunikécii so
zakaznikom na ucely vzajomného obchodného styku.

Zakaznik ani IBM nepodaju na zéklade tejto zmluvy ziaden navrh na zacatie sudneho konania po dobu
dvoch rokov od vzniku dévodu na takyto pravny ndrok, pokial’ miestne zdkony neustanovuju inak a
nepripustaju moznost' zmluvného zrusenia alebo obmedzenia tohto prava.

Ani zékaznik, ani IBM nenest zodpovednost’ za nesplnenie povinnosti, ktoré stt mimo ich kontroly.

Ak sa zisti, Zze niektoré ustanovenie tejto zmluvy je neplatné alebo nevykonatel'né, ostatné ustanovenia
tejto zmluvy zostavaji v plnom rozsahu platné a G¢inné.



PRILOHA A
SPOSOB A CAS POSKYTOVANIA SERVISU

Poznamka: Ak chce zdkaznik aktivovat' poskytovanie sluzby, musi si zaregistrovat' sluzbu IBM
ServicePac. Tym predide omeskaniu z dévodu overovania opravnenia.

A. Spbsob poskytovania servisu (Service Delivery Method/SDM)

Customer Carry In Repair (CCR) - Odstranenie poruchy v servisnom stredisku IBM.

Ak poruchu nemozno odstranit’ prostrednictvom vzdialenej podpory, zakaznik odpoji a dovezie chybny
Stroj na miesto uréené spolo¢nost'ou IBM (sklad) a spolo¢nost’ IBM potom Stroj dopravi do svojho
servisného strediska. Ked spoloc¢nost’ IBM poruchu odstrani, zdkaznik je povinny si opraveny Stroj
prevziat’ sim a vykonat jeho reaktivaciu. Produkty sa do servisu ’carry in’ prijimaji len pocas
otvaracich hodin miestneho skladu (od pondelka do piatku).

IBM Courier Repair (ICR) - Odstranenie poruchy v servisnom stredisku IBM.

Ak poruchu nemozno odstranit’ prostrednictvom vzdialenej podpory, kuriér uréeny spolo¢nostou IBM
vyzdvihne chybny Stroj a opraveny ho privezie naspdt’ do sidla zakaznika. Zakaznik bude musiet
chybny Stroj odpojit’ sdm a opraveny ho sam aj reaktivovat’.

Customer On-site Exchange (COE) - Produkt vymeneny zakaznikom

Ak produkt nemozno opravit’ s prostrednictvom vzdialenej podpory, zdkaznikovi do jeho sidla bude
zaslany fungujuci Stroj na vymenu. Zakaznik je zodpovedny za odpojenie, reaktivaciu a vratenie
chybného Stroja do IBM v sulade s jej pokynmi. Ak zdkaznik chybny Stroj nevrati, hoci tak podla
pokynov IBM urobit’ mal, do 30 dni od prijatia ndhradného Stroja, spolocnost’ IBM méze zakaznikovi
tuto vymenu nauctovat’.

IBM Courier Exchange (ICE) — Produkt vymeneny priamo u zikaznika.
Ak produkt nemozno opravit’ s prostrednictvom vzdialenej podpory, kuriér ureny spolo¢nostou IBM
vymeni chybny Stroj za fungujuci. Zakaznik zodpoveda za odpojenie a reaktivaciu Stroja.

IBM On-site Exchange (IOE) - Odstranenie poruchy priamo u zdkaznika

Tato sluzba je aplikovatelna len na urcité tlaciarne IBM. Ak produkt nemozno opravit’ prostrednictvom
vzdialenej podpory, povereny zamestnanec spolocnosti IBM vymeni chybny Stroj za fungujtci priamo
u zékaznika.

IBM On-site Repair (IOR) - Odstranenie poruchy priamo u zikaznika

Spolo¢nost IBM identifikuje problém na dialku. IBM pozaduje od zakaznika spolupracu pocas
identifikacie problému a tiez vykonanie pozadovanych tkonov. Cielom identifikdcie problému je
zistit’, ¢i sa porucha nachadza v zakaznikovom IBM Stroji alebo v inych Strojoch alebo softvéri. Ak
vysledkom identifikacie problému je, ze porucha je v zakaznikovom IBM Stroji, ktory je nefunkény,
servisny technik sa dostavi priamo k zékaznikovi v pracovny den nasledujuci po skonceni identifikacie
problému. Vo vsetkych ostatnych pripadoch budu datum a ¢as technického zdsahu predmetom
vzajomnej dohody.

B. Specifikacia ¢asu poskytovania servisu

Rozsah 5x9 : Servis sa bude poskytovat' 5 dni v tyzdni (od pondelka do piatku s vynimkou dni
pracovného pokoja a dni pracovného volna ako i §tatom stanovenych a uznanych sviatkov) po dobu 9
hodin

Rozsah 5x9x4: 5 dni v tyzdni (pondelok az piatok, s vynimkou dni pracovného volna a dni
pracovného pokoja) po dobu 9 hodin so 4 (§tvor) hodinovym ¢asom odozvy.

Prichod servisného technika k zakaznikovi sa uskuto¢ni do Styroch hodin od skonéenia identifikécie
problému. Ak sa potreba servisu u zékaznika zisti po 13:00 hod., zékaznik méze ocCakavat’ prichod
servisného technika v nasledujuci pracovny den v doobednajsich hodinach. Vo vsetkych ostatnych
pripadoch budi datum a ¢as technického zasahu u zakaznika predmetom vzajomnej dohody.

Stvorhodinovy ¢as odozvy je priemernou cielovou hodnotou a nie je zaviznym ¢asom odozvy alebo
vyrieSenia problému.



Rozsah 5x11: Servis sa bude poskytovat' 5 dni v tyzdni (od pondelka do piatku s vynimkou dni

pracovného pokoja a dni pracovného vol'na ako i $taitom stanovenych a uznanych sviatkov) po dobu 11
hodin.

Rozsah 6x18: 6 dni v tyzdni (pondelok az sobota, s vynimkou dni pracovného vol'na a dni pracovného
pokoja) po dobu 18 hodin.

Rozsah 7x24: 7 dni v tyzdni, 24 hodin (kazdy deii v roku).
Rozsah 7x24x4: 7 dni v tyzdni, 24 hodin so 4 hodinovym ¢asom odozvy.

Prichod servisného technika k zakaznikovi sa uskutocni do Styroch hodin od skoncenia identifikacie
problému. (Ak sa napriklad zisti potreba servisu u zakaznika po 13:00 hod., zakaznik mdze ocakavat
prichod servisného technika v nasledujici pracovny denn v doobednajsich hodinach). Vo vsetkych
ostatnych pripadoch buda datum a Cas technického zasahu u zakaznika predmetom vzajomnej dohody.
Stvorhodinovy ¢as odozvy je priemernou cielovou hodnotou a nie je zaviznym ¢asom odozvy alebo
vyriesenia problému.



PRILOHA B

OPIS UROVNI SERVISU PRE JEDNOTLIVE PRODUKTY IBM

Ponuky ServicePac st kombinaciou nasledujucich zaruk: Zakladna zaruka IBM, IBM Warranty
Service Upgrade, IBM Base Maintenance, IBM Maintenance Service Upgrade.

Nasledujuce sa tyka uvedenych produktov IBM.
Mobilné produkty: IBM ThinkPad

Trojro¢né pokrytie sluzbou ServicePac s tymito moznost'ami:

® Customer Carry In Repair Service - obvykly ¢as opravy je 4 pracovné dni v servisnom stredisku
IBM.

® Courier Repair Service - obvykly ¢as opravy je 2 pracovné dni v servisnom stredisku IBM plus cas
na dopravu do a z vasej lokality.

®  On-site Service — 9x5 Nasledujuci pracovny den
Desktop produkty: IBM NetVista a ThinkCentre
Trojro¢né pokrytie zmluvou ServicePac s tymito moznostami:

®  Customer Carry In Service - obvykly ¢as opravy je 4 pracovné dni v servisnom stredisku IBM.
®  On-site Service - 9x5 Nasledujtci pracovny den

Serverové produkty: Servery IBM Netfinity a xSeries
Patrocné pokrytie sluzbou ServicePac s tymito moznost'ami:

®  On-site Service - 24x7x4
®  On-site Service - 9x5x4
®  On-site Service - 9x5 Nasledujuci pracovny den

Sluzby ServicePacs pre servery Netfinity a xSeries zahffiaju pripojené rozsirujuce zariadenia pre typy
zariadeni 3517, 3518 alebo 3520.

Expansion Units
Pitrocné pokrytie sluzbou ServicePac s tymito moznost'ami:

®  On-site Service - 24x7x4
®  On-site Service - 9x5x4

Tato sluzba sa tyka jednotiek EXP a FAStT.

Monitor Products

Trojro¢né pokrytie sluzbou ServicePac s tymito moznost'ami:

®  Customer Carry In Service - obvykla oprava je 4 pracovné dni v servisnom stredisku IBM.

¢  On Site Exchange Service.

Tladiarenské jednotky

Trojro¢né Stvorka sluzbou ServicePac s tymito moznost'ami:
® On-Site Exchange Service.

®  On-Site Service - 9x5 Nasledujtici pracovny dei.



Dodatok C:

Podmienky sluzby ServicePac s garantovanou dobou odstranenia poruchy

Doba odstranenia poruchy (FixTime)

IBM sa zavizuje uskuto¢nit’ opravu prislusného zariadenia v ramci doleuvedenej stanovenej doby na
odstranenie poruchy na urc¢enej servisnej urovni a v stlade s podmienkami uvedenymi v dodatkoch A a
B. Doba odstranenia poruchy je Cas, ktory uplynie medzi nahldsenim poziadavky na opravu stroja
zakaznikom a obnovenim funkénosti tohto stroja v sulade s jeho predpisanymi $pecifikaciami.

Doba odstranenia poruchy je garantovana pocas servisnej doby 7 x 24. Zakaznik si moze zvolit’ jednu
z nasledujticich dob odstranenia poruchy:

7x24x 6 Fix: Servis sa bude poskytovat’ nepretrzite 24 hodin 7 dni v tyzdni s garantovanou dobou
opravy 6 hodin.

7x 24 x 8 Fix:  Servis sa bude poskytovat’ nepretrzite 24 hodin 7 dni v tyzdni s garantovanou dobou
opravy 8 hodin.

7 x 24 x 24 Fix: Servis sa bude poskytovat’ nepretrzite 24 hodin 7 dni v tyzdni s garantovanou dobou
opravy 24 hodin.

Poziadavky na servisny zasah je zakaznik povinny ohlasit’ telefonicky na IBM HW Services +421
4954 5555

Sucinnost’ zdkaznika (daje o IBM zariadeni a konfiguracii)

Zakaznik se zavidzuje, ze sucasne s registraciou poskytne IBM konfiguraciu stroja (Machine Type /
Model / Sériové Cislo) vratane vsetkych podporovanych a ohlasenych rozsirujiicich komponentov
(Options). Tieto udaje st nevyhnutné k zaisteniu dostupnosti nahradnych dielov. Zakaznik berie na
vedomie, Ze po dobu prvych 14 dni od registracie, nutnych na zaistenie nahradnych dielov, IBM
negarantuje dodrzanie ur€enej servisnej urovne vo vSetkych pripadoch. Avsak IBM v uvedenom
obdobi vyvine primerané usilie k uskuto¢neniu opravy v termine, ktory zodpoveda objednanej servisnej
urovni. Zakaznik sa d’alej zavdzuje, ze i po uspeSne dokonéenej registracii bude IBM priebezne
informovat’ o kazdej zmene konfiguracie stroja. V opacnom pripade budi akékol'vek dodatocne
zabudované komponenty vyluc¢ené zo zmluvy.

Konfiguricie stroja a jej pripadné zmeny ziadame ohlasit v pisomnej forme e-mailom na
maint@sk.ibm.com

Kompenzacia pri nedodrzani uréenej doby pre odstranenie zavady

Pri nedodrzani ur¢enej doby na odstranenie poruchy v pripade opravnenej poziadavky ma zakaznik
narok na kompenzaciu formou dobropisu vo vyske 4% z prislusnej aktualnej cennikovej ceny sluzby
ServicePac.

Zakaznik si moze pocas jedného kalendarneho roku uplatnit’ maximalne 2 naroky na kompenzaciu u
jedného stroja.

Narok zakaznika musi byt do IBM doruceny pisomne najneskdr do 30 dni potom, kedy doslo
k nedodrZaniu uréenej doby na odstranenie poruchy.

Zakaznik suhlasi s tym, ze uhradenim vysSie uvedenej kompenzacnej Ciastky zo strany IBM sa buda
povazovat’ vSetky zavizky IBM voci zakaznikovi vyplyvajice z jeho narokov z nedodrzania ur¢enej
doby na odstranenie poruchy, za splnené.



Zacatie a prerusenie urc¢enej servisnej urovne

Zakaznik berie na vedomie, ze vysSie uvedené naroky na kompenziciu nie je mozné uplatnit’ v
priebehu prvych 14 dni od datumu zacatia poskytovania sluzieb na dané zariadenie a pocas prvych 14
dni od datumu instalacie pripadného upgradu na prislusnom zariadeni.

Vylacenie zodpovednosti

IBM bude zbavena svojej povinnosti dodrzat’ uréenu servisnu uroven a urcenu dobu na odstranenie
poruchy v nasledujucich pripadoch:

e  pri uskutociiovani planovanej alebo preventivnej udrzby

e ak ide o poruchy spdsobené uskutocnenymi technickymi zmenami, ktoré nezodpovedaju
Specifikaciam alebo vznikli v désledku chyb v programoch a nie st vykonané IBM

e ak ide o poruchy spdsobené pri sprave systému, prikazmi alebo prenosom dat, ktoré st vykonané
pracovnikmi zdkaznika resp. uzivatel'a

e pokial’ je nutna zakaznikova sucinnost’ pri identifikacii poruchy alebo rieSenia problému a nie je
mozné zakaznika zastihnit’ pripadne sa jeho odpoved oneskori, popripade si neplni iné povinnosti
vyplyvajuce zo zmluvy

e akide o poruchy spdsobené neplnenim zmluvnych povinnosti zo strany zakaznika

e akide o poruchy spésobené HW nebo SW od inych vyrobcov ako od IBM

e ak ide o okolnosti, ktoré st mimo kontroly IBM, napr. vyssia moc, okolnosti uvedené v ust. § 374
Obch. zék., obmedzeny pristup k prislusnému stroju a pod.

JA SOM ZAKAZNIK ALEBO OSOBA OPRAVNENA AKCEPTOVAT V MENE ZAKAZNIKA
PODMIENKY ZMLUVY SO SPQLOCNOSTOU IBM O POSKYTOVANI SLUZBY SERVICEPAC
MAINTENANCE SERVICE VRATANE priloh A a B.

POZNAMKA: PO AKTIVOVANI TEJTO SLUZBY ZAKAZNIKOM MU PENIAZE NEBUDU
VRATENE (poznamka: pokial’ ned6jde k splneniu d’al§ich podmienok a ustanoveni tejto zmluvy, IBM
nebude moct’ vykonat’ sluzby na zakaznikovom Stroji(och) v dosledku jeho stavu)

Vyberte si jednu z nasledujticich moznosti:
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