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Servisni smlouva: Servisni podpora pro aplikacni
moduly VERSO - Manazersky IS (MIS), Moje sluzby
(MOSL), Sluiby fesiteldm (SLR), Zadanky (ZAD),
Likvidacni listy (LL)

¢islo smlouvy Poskytovatele: SOS-006/19 islo smlouvy UZivatele:

Smluvni strany:

DERS Group s.r. o. Univerzita Karlova

Na kie¢ku 365/5, 109 00 Praha 10 — Horni Mécholupy Matematicko-fyzikalni fakulta
1€:27513149, DIC: CZ27513149 Ke Karlovu 3, 121 16 Praha 2

Meéstsky soud v Praze, oddil C, vlozka 205820 I¢: 00216208, DIC: CZ00216208

zastupce: Ing. Jan Mach, jednatel zastupce: prof. RNDr. Jan Kratochvil, CSc., dékan
ID datové schranky: vzxmbxh ID datové schranky: piyj9b4

(dale jen , Poskytovatel”) (déle jen ,Uzivatel”)

(Poskytovatel a UZivatel kazdy jednotlivé dale také ,Smluvni strana“ nebo spoleéné ,Smluvni
strany”) uzaviraji v souladu s ust. § 1746 odst. 2 zdkona ¢. 89/2012 Sb., obéanského zdkoniku, ve
znéni pozdéjsich predpish (dale jen ,obcansky zakonik”), tuto Servisni smlouvu (dale jen
»Smlouva“):

it

2.1
2.2

3.1

I. Pfedmét smlouvy

Pfedmétem Smlouvy jsou nize specifikované zavazky Poskytovatele a zavazek UiZivatele
uhradit za toto plnéni Poskytovatele sjednanou cenu. Poskytovatel se zavazuje provést pro
Uzivatele na svij néklad a nebezpedi s odbornou péci tyto &innosti spocivajici v Poskytnuti
mimozarulni servisni podpory pro produkty VERSO — MIS, MOSL, SLR, ZAD, LL (dale jen
Produkt).

Il. Platnost smlouvy
Tato Smlouva se uzavira na obdobi od 01.01.2019 do 31.12.2019 vietné.

Platnost a G¢innost Smlouvy se automaticky prodluzuje vidy o dalsi rok a to i opakované,
pokud ji kterakoliv ze smluvnich stran nevypovi podle odstavce 7.8., nebo nebude ukoncena
dohodou smluvnich stran.

lll. Servisni podpora

Servisni podpora pro Produkt se pro obdobi platnosti Smlouvy stanovuje takto:

Kéd sluzby Nazev sluzby

Moduly VERSO

D8x5 Dostupnost 8x5 {8:00 — 16:00; Po-Pa) — viz pfiloha €. 1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.16

RD8H

Reaké&ni doba 8 hodin pro Chyby s vysokou prioritou — viz pfiloha €. 1 kapitola II.
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3.2

3.3

34

4.1

Terminologie, odst. 2.19
Doba odstranéni Chyby/zévady — blocker 36 hodin — viz ptiloha €. 1 kapitola !I. Terminologie,
DOZB36H
odst. 2.20
DOZC56H Doba odstranéni Chyby/zavady — critical 56 hodin
RD24H Reakéni doba 24 hodin pro Chyby s nizkou prioritou — viz pfiloha ¢. 1 kapitola
Il. Terminologie, odst. 2.19
DOZM240H Doba odstranéni Chyby/zavady - major 240 hodin (30 dna)
DOZT480H Doba odstranéni Chyby/zavady - minor a trivial v rdmci dal$i nasazované verze
AKTUL Hotfix + Aktualizace + Update — viz pfiloha ¢. 1 kapitola [I. Terminologie

Poskytovatel nijak neodpovidda za nedostupnost Produktu (Aplikace) zpusobenou
technologiemi (hardware, software) na nichz je Aplikace provozovana a/nebo které slouZi pro
pfipojeni k Aplikaci a/nebo k technologiim, na nichz je Produkt (Aplikace) provozovan.

Dal3i podminky servisni podpory jsou uvedeny v Pfiloze ¢. 1 této Smlouvy.

Pro pfipad nutného zdsahu sohledem na udrZeni Produktu v chodu jsou stanoveny tyto
osoby:

Za Poskytovatele:

Jméno a pfijmeni Odpovédnost Kontakt a zptisob hlaseni pozadavku
Manazer produktové linie

-

Za UzZivatele:

Jméno a pfijmeni Odpovédnost Kontakt a zpusob hlaseni pozadavku
Spravce produktu na UVT
Spravce produktu na MFF

Tuto osobu bude Poskytovatel v pfipadé potfeby kontaktovat a UZivatel se zavazuje zajistit
jeji plnou soucinnost.

IV. Zavazky smluvnich stran

Poskytovatel se zavazuje:
4.1.1 dodriet podminky uvedené v této Smlouvé a jeji pfiloze;

4.1.2 zachovat mléenlivost o vSech informacich, se kterymi pfi provadéni servisni podpory
dle této Smlouvy u UZivatele pfiSel do styku, a postupovat pfi provadéni podpory
vzdy tak, aby zachoval bezpecnost a dlvérnost vsech dat, jez mu UZivatel v
souvislosti s provadénim servisni podpory dle této Smlouvy poskytl. Povinnost
mi¢enlivosti trva i po ukonceni této Smlouvy;

4.1.3 postupovat pfi nakladani s osobnimi udaji v souladu s predpisy upravujicimi ochranu
osobnich udajg;

4.1.4 Poskytovatel odpovida UZivateli za jakoukoliv Ujmu vzniklou v souvislosti s touto
Smlouvou v celkovém souhrnu do vySe ==5.000.000== K¢. UzZivatel se svého
pfipadného naroku na nahradu ujmy vzniklé v souvislosti s touto Smlouvou co do
zbytku vzdava.
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4.2

5.1

5.2

5.3

6.1
6.2

74

UZivatel se zavazuje:

4.2.1 zaplatit sjednanou cenu v jedné splatce na zakladé faktury vystavené Poskytovatelem
se 14 denni splatnosti ode dne doruceni faktury na adresu UZivatele uvedenou
v zahlavi smlouvy; Faktura musi mit naleZitosti stanovené platnymi obecné zavaznymi
pravnimi predpisy pro danovy a uletni doklad. Fakturu, ktera takové naleZitosti
nema, je Uzivatel opravnén vratit Poskytovateli ve Ih(té splatnosti k doplnéni ¢i
opravé, aniz by byl v prodleni s jejim zaplacenim. Nova lhlta splatnosti pocina bézet
ode dne dorudeni opravené ¢i doplnéné faktury Uzivateli.

4.2.2 umoznit Poskytovateli komunikaci s klicovymi pracovniky UZivatele a poskytnout
véechny dalsi nezbytné informace pro zajisténi chodu Produktu a poskytnout
potfebnou soucinnost pro plnéni povinnosti Poskytovatele vyplyvajicich z této
Smlouvy na vyzadani Poskytovatele (napf. poskytnuti pfistupd, zajisténi konfigurace
integrovanych SW UZivatelem a dalsi);

4.2.3 zachovat dlivérnost viech informaci, jeZz mu Poskytovatel v souvislosti s provadénim
servisni podpory dle této Smlouvy sdélil. Povinnost mlicenlivosti trva i po ukonceni
této Smlouvy.

4.2.4 Uzivatel odpovidd Poskytovateli za jakoukoliv djmu vzniklou v souvislosti s touto
Smlouvou v celkovém souhrnu do vyse ==500.000== K¢. Poskytovatel se svého
pfipadného naroku na nahradu Ujmy vzniklé v souvislosti s touto Smlouvou co do
zbytku vzdava.

V. Sankce

Poskytovatel se zavazuje pfi nedodrZeni termin( reakéni doby a doby pro vyfesSeni incidentu
typu Chyba (jak je tento vyraz definovan v Pfiloze ¢. 1 Smlouvy) stanovenych v kapitole lli.,
odst. 1 této Smlouvy uhradit UZivateli smluvni pokutu ve vysi 0,05% ze sjednané ceny dle
kapitoly VI. odst. 1 této Smlouvy za kazdy den prodleni, pokud se Poskytovatel s UzZivatelem
nedohodne jinak. Tim neni dotéen narok UZivatele na nahradu Skody.

Uhrady provadéné Uzivatelem Poskytovateli dle této Smlouvy se povaiuji za uhrazené
okamzikem pfipsani celé ¢astky na ucet Poskytovatele specifikovany v pfislusné fakture.
UZivatel se zavazuje uhradit Poskytovateli smluvni Urok z prodleni v pfipadé svého prodleni
s uhradou dluzné &astky ve vysi 0,05% z této Castky za kazdy den prodleni. Tim neni dotéen
narok Poskytovatele na nahradu skody i jeji vySe

Splatnost sankce je 14 dni od dorudeni jejiho pisemného vyuctovani (faktury) UZivateli nebo
Poskytovateli.

VI. Cena
Cena mimozaruéni podpory za 1 rok je 118.970 K¢ bez DPH. Cena véetné DPH je 143.954 KE.

Hodinova sazba pro objednavky a servisni zdsahy mimo rozsah sjednany touto Smlouvou je
stanovena na 1.450 K¢ bez DPH. Cena véetné DPH je 1.755 K&.

VIl. Zdvérecéna ustanoveni

Zavazkovy vztah zaloZeny touto Smlouvou se fidi ob¢anskym zakonikem €. 89/2012 Sb.
v platném znéni, pokud neni v této Smlouvé stanoveno jinak
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7.2 Smlouva je vyhotovena ve dvou vyhotovenich s platnosti origindlu a kazda ze Smluvnich stran
obdrzi jedno vyhotoveni

7.3 Nedilnou soucasti této Smlouvy je jeji Pfiloha ¢. 1 — Servisni podminky a Pfiloha ¢. 2 -
Kalkulace ceny. Uzivatel vyslovné potvrzuje, Ze je seznamen se Servisnimi podminkami a
podpisem této Smlouvy s nimi vyslovuje svij souhlas.

7.4 Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a ucinnosti dnem
uvefejnéni v registru smluv dle zakona ¢. 340/2015 Sb., o zvldstnich podminkach udinnosti
nékterych smluv, uverejiovani téchto smluv a o registru smluv, ve znéni pozdéjsich predpist
(zdkon o registru smluv). Poskytovatel bere na védomi, Ze UZivatel je subjektem povinnym
uverejiovat uzaviené soukromopravni smlouvy dle uvedeného zakona. Poskytovatel s
uvefejnénim této smlouvy, véetné pfipadnych navazujicich pravnich dokumentd, zpdsobem a
v rozsahu dle uvedeného zdkona souhlasi. Smluvni strany se dohodly, Ze smlouvu a pfipadné
dodatky k ni uverejni Poskytovatel a zajisti, aby byla tato povinnost splnéna v zdkonem
stanovené |h{té.

7.5 Poskytovatel ma pravo zamezit uverejnéni téch ¢asti smlouvy a dodatkd, které obsahuiji jeho
know-how, obchodni tajemstvi nebo osobni udaje obou smluvnich stran. UZivatel potvrzuje,
Ze smlouva neobsahuje jeho obchodni tajemstvi.

7.6 Smlouva muzZe byt ménéna ¢i dopliovana pouze pisemnymi vzestupné Cislovanymi dodatky
podepsanymi opravnénymi zastupci smluvnich stran. Tyto dodatky se po uzavieni stavaji
nedilnou soucasti smlouvy. Jiné formy zmény smlouvy smluvni strany vyluéuji. Za pisemnou
formu zmény smlouvy nebude pro tento Gcel povazovana zména provedena elektronickymi
nebo jinymi technickymi prostfedky umoziujicimi zachyceni jejiho obsahu a uréeni jednajici
osoby.

7.7 V pfipadé automatického prodlouzeni smlouvy dle odst. 2.2. je Poskytovatel vzdy oprdvnén
zménit cenu za servisni podporu sjednanou touto smlouvou na dalsi ro¢ni obdobi nejvyse o
procento odpovidajici primérné meziroéni mife inflace vyhlagené CSU za rok pfedchozi, a to
jednostrannym oznamenim zaslanym UZivateli.

7.8  Smlouvu lze ukonéit dohodou nebo pisemnou vypovédi jedné ze Smluvnich stran. Vypovédni
doba ¢ini 3 mésice a zacind béZet 1. den kalendainiho mésice nasledujiciho po doruceni
vypovédi druhé Smluvni strané. Smluvni strany po ukonceni smlouvy provedou vzajemné
vyrovnani zavazkd. Poskytovateli nalezi pomérna ¢ast z ceny uvedené v kapitole IV. Smlouvy
za mésice, v nichz Smlouva skutec¢né trvala. Poskytovatel vystavi na pomérnou ¢ast odmeény
fakturu se 14 denni splatnosti ode dne doruceni faktury UZivateli. V pfipadé, ze cena dle
kapitoly IV. Smlouvy byla jiz UzZivatelem uhrazena, vystavi Poskytovatel Opravny dafiovy
doklad se 14 denni splatnosti ode dne vystaveni dokladu, kterym UZivateli vrati pomérnou
¢ast odmény za mésice, v nichZz nebyla Smlouva realizovana.

7.9 Tato smlouva vyvolava pravni nasledky, které jsou v ni vyjadieny, jakoZ i pravni nasledky
plynouci ze zakona a dobrych mrav(. Jiné nasledky smluvni strany vylucuji. Prava a povinnosti
vyplyvajici z této smlouvy lze postoupit pouze s predchozim pisemnym souhlasem druhé
smiuvni strany. Za pisemnou formu nebude pro tento ucel povazovan souhlas udéleny
elektronickymi nebo jinymi technickymi prostfedky umoZziujicimi zachyceni jeho obsahu a
urceni jednajici osoby.

7.10 Smluvni strany si nepfeji, aby nad ramec vyslovnych ustanoveni této smiouvy byla jakakoliv
prava a povinnosti dovozovany z dosavadni ¢i budouci praxe zavedené mezi stranami i
zvyklosti zachovavanych obecné ¢i v odvétvi tykajicim se pfedmétu pinéni této smlouvy.
Vedle shora uvedeného si strany potvrzuji, Ze si nejsou védomy zadnych dosud mezi nimi
zavedenych obchodnich zvyklosti &i praxe.
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7.11 Obé Smluvni strany potvrzuji autenti¢nost této Smlouvy a zaroven prohlasuji, Ze si Smlouvu
precetly a Ze jejimu obsahu v celé Sifi rozuméji. Smluvni strany potvrzuji, Ze tato Smlouva
nebyla uzaviena v tisni ani za jednostranné nevyhodnych podminek, a na dikaz své pravé,
svobodné a vazné vile pak pfipojuji podpisy svych opravnénych zastupca.

17 -12- 2018
N Praze. .compmemssmss o osamss V Praze ..vveecmeieciienneens
Ing. Jan Mach, jednatel prof. RNDr. Jan Kratochvil, CSc., dékan
i ita Karl
Spglecnost DERS Group s. r. 0 S i

Matematicko-fyzikalni fakulta
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Piiloha €. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky J

ders

Priloha €. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky

l. PREAMBULE

1.1

1.2

13

1.4

1.5

Poskytovatel se vzdy snazi poskytovat sluzby v co nejkratsim mozném terminu a viechny svoje Produkty
testuje s naleiitou peélivosti, aby nedochdzelo k vyskytu Incidentd a Chyb. Nicméné Chyby mohou
vzniknout i vlivem zmény prostiedi UZivatele nebo zménou napojenych informacnich systémd tretich
stran.

Smlouva proto osetfuje pfipady, kdy dojde k Incidentu (problémové udalosti), ktery maze byt zptsoben
Chybou Produktu, neinformovanosti UZivatele nebo zménou okolnich podminek.

Cena Smlouvy je mimo jiné hrazena za pfipravenost Poskytovatele fesit Incidenty a zahrnuje feseni Chyb
v dohodnutych Ihatach.

Smlouva a cena pfedmétu smlouvy nepokryva rozvoj Aplikace nebo Produktu. Standardné je rozvoj
Informaéniho systému realizovan na zakladé samostatné Objednavky nebo Smlouvy o dilo, pfipadné
Licenéni smlouvy, ve které jsou pozadavky UZivatele specifikovany a k nimz je vytvofena samostatna
cenova kalkulace.

Poskytovatel neodpovida za dostupnost Aplikace provozované na technologiich UZivatele nebo tfeti
strany, pokud se na nich vyskytne technicka zdvada nebo je na nich provedena neohlasend zména
ovliviiujici provoz Aplikace.

. TERMINOLOGIE

2.1
2.2

23

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

Smlouva = Servisni smlouva.

Aplikace = Produkt je vysledkem prace vyvojového tymu Poskytovatele, ktery je nasledné pfedan
UZivateli k uzivani. Jde tedy o informacni systém jako celek nebo jeho libovolnou ¢ast dodavanou
samostatné (modul, agenda) — dle kontextu. UZivateli je dostupna 24 hodin denné 7 dnd v tydnu.

Instance je samostatna instalace Produktu se specifickou konfiguraci a ucelem, za kterym je
provozovana. Synonymem pro Instanci je vyraz "Prostiedi", uzivdn také v HelpDesk Poskytovatele.
Pokud Smlouva Instance nijak nespecifikuje, je predmétem Smlouvy Produkt ve vyznamu Produkéni
Instance.

Produkéni instance Produktu slouZi k redlnému provozu a ucelu, za kterym byl Produkt zakoupen.
Synonymem pro Produkéni Instanci je vyraz "Ostra".

Demonstraéni instance Produktu slouZi k prezentaci a ke $koleni koncovych uzivatel( Uzivatele na verzi
Produktu shodné s verzi na instanci produkéni. Synonymem pro Demonstraéni instanci je vyraz "Demo".

Akceptaéni instance Produktu slouzi k testovani a akceptaci novych verzi Produktu (Upgrade, Update,
Hotfix) v prostfedi a s daty UZivatele. Synonymem pro Akceptacni instanci je vyraz "Test" - z pohledu
Uzivatele, nebot jeho povéreni koncovi uZivatelé na této Instanci testuji.

Testovaci instance Produktu slouzi k vyvoji a testovani novych verzi, neni pfedmétem Smlouvy, zpravidla
existuje pouze v prostiedi Poskytovatele a mlze byt UzZivateli pfistupna dle pravidel sjednanych mimo
Smlouvu.

Vyvojova instance Produktu slouzi k vyvoji novych verzi, neni pfedmétem Smlouvy, zpravidla existuje
pouze v prostfedi Poskytovatele a je Uzivateli nepfistupna.

HelpDesk je aplikace Poskytovatele, ktera slouzi pro evidenci a feSeni Incidentl (hlaseni chyb, dotazy,
pozadavky, ..) vzniklych vramci pouzivani Produktu, jehoz podpora je pfedmétem pinéni Smlouvy.
HelpDesk je hlavnim oficialnim komunikaénim kandlem mezi Poskytovatelem a UZivatelem. Poskytovatel
si vyhrazuje pravo nereagovat na Incidenty, které nejsou evidovany v HelpDesku. HelpDesk
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2.10

257,

212

2.13

2.14

2,15

2.16

2.17

2.18

2.19

ders

poskytovatele je provozovan prostfednictvim JIRA na https://iira.ders.cz a je UzZivateli dostupny 24hodin
denné 7 dnl v tydnu mimo oznamené vypadky na webovych strankach Poskytovatele nebo vypadky,
které nemuze Poskytovatel ovlivnit.

Databdze znalosti je aplikace Poskytovatele zaloZend na principu WIKI, ve které jsou dostupné
informace a dokumenty tykajici se Produktu a spoluprace Uzivatele a Poskytovatele. Databaze znalosti je
Uzivateli dostupnd na https://wiki.ders.cz 24 hodin denné 7 dnl v tydnu mimo oznamené vypadky na
webovych strankach Poskytovatele nebo vypadky, které nemize Poskytovatel ovlivnit.

Zarucni podpora je definovana v ramci Smlouvy o dilo nebo Licenéni smlouvy. Jedna se o dobu a rozsah

. podpory Zaruky na vady dila.

Mimozéruéni servisni podporou se rozumi veskeré sluiby, které Casové nebo rozsahem/kvalitou
prekracuji Zarucni podporu.

Incident je zdznam v HelpDesku razného typu (viz dale) tykajici se dodaného Produktu i souvisejicich
sluzeb. Primarné jej pofizuje odpovédny pracovnik UzZivatele, ve vyjimecnych pfipadech také pracovnici
Poskytovatele.

Klasifikace Incidentu je ohodnoceni Incidentu pofizujicim Uzivatelem pomoci typu a priority,
v odlvodnénych pfipadech i naslednd zména Poskytovatelem. Detailni piehled a popis obou klasifikaci
je uveden nize.

Hlaseni Incidentu je Ccinnost, kterou Uzivatel informuje Poskytovatele o vyskytu Incidentu
prostrednictvim HelpDesku v JIRA.

Dostupnost je cCasové obdobi, béhem kterého jsou kdispozici zaméstnanci Poskytovatele
prostfednictvim HelpDesku nebo telefonicky. Aplikace HelpDesk je dostupnad vidy nepretrzité, stejné tak
i webovd Aplikace; dostupnost se tyka konkrétnich osob, nikoliv technologii. V dobé garantované
dostupnosti se tedy UZivatel mlze spolehnout na to, Ze bude moci sv{j problém fesit s pracovnikem
odpovédnym za servisni podporu. Dostupnost je dédna po¢tem dni v tydnu a poctem hodin v kazdém dni.
Zapisuje se jako Pocet hodin v tydnu x Poéet hodin v kazdém dni. NapFiklad dostupnost 8x5 znamena, ze
pracovnici Poskytovatele jsou Uzivateli k dispozici kazdy pracovni den od 8:00 do 16:00 hodin.

Chyba je typ Incidentu znamenaijici zavadu nebo poruchu Produktu (viz Klasifikace Incidentu nize).

Oznameni chyby musi vidy obsahovat:
a) datum zjisténi chyby,
b) jméno modulu software a ¢islo jeho verze, je-li Objednateli znamo,
¢) slovni popis chyby,
d) znéni prvniho chybového hlaseni (pokud existuje) a pfipadnych dalsich,
e) popis ¢innosti uZivatele, kterd predchazela zjisténi chyby,
f) snimek obrazovky software v okamziku zjisténi chyby, je-li jej mozné pofidit.
Pokud jsou Objednateli znamy, sdéli zaroven tyto dalsi informace:
g) je-li chyba reprodukovatelna, popis postupu jak chybu vyvolat a vypis chybového logu,
h) zda se chyba projevuje napf. jen jednomu uzivateli,
i) zda chyba zavisi na pouzitém PC,
j) pfipadné dalsi okolnosti zjisténi chyby, napf. vypadek sité apod.
Odstranéni Chyby je jeji kompletni odstranéni nebo vytvoreni alternativniho fedeni, kterym bude Chyba

preklenuta a nedojde k funkénimu omezeni systému.

Reakéni doba (také RD) je |huta, do které bude UZivatel informovan o zahajeni jednani Poskytovatele
sméfujiciho k vyfedeni Incidentu typu Chyba. Reakéni doba je odvisld od priority (zavainosti) Chyby. Pro
RD jsou uvazovany dvé skupiny Chyb — Chyby s vysokou prioritou (blocker a critical) a Chyby s nizkou
prioritou (major, minor a trivial), pfi¢em? kategorie Chyby s vysokou prioritou maji v zasadé kratsi RD.
Zacatek reakéni doby je stanoven pfijetim Hlaseni Incidentu, které se v pfipadé pouZiti HelpDesku rovna
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automaticky zaznamenanému datu a ¢asu vzniku Incidentu (tyto udaje jsou snadno dostupné i pro
UZivatele). Reakéni doba se vztahuje k Dostupnosti, kterd je definovana vySe. P¥iklad vypocétu RD:
Nahlaseni Incidentu ve 14:00, smluvni Dostupnost je 8x5 (8:00 — 16:00), smluvni RD 8 hodin pro Chyby
s vysokou prioritou, Poskytovatel musi reagovat nejpozdéji do 14:00 druhého pracovniho dne.

Doba odstranéni Zavady (také DOZ) je doba, za kterou ma byt dana Chyba &i jind zavada odstranéna.
DOZ je specifikovana vidy zvlast pro kaidou prioritu (zdvaznost) Chyby. Chyba je odstranéna
v nejkratdim mozném terminu. DOZ vsak definuji maximalni dobu, za kterou je Poskytovatel povinen
Chybu odstranit. DOZ zacind bézet v okamiiku potvrzeni Poskytovatelem, ze ma k dispozici viechny
informace potfebné pro jeji odstranéni a pfipadné i zajisténu potiebnou soucinnost ze strany Uzivatele
(typicky pro integrace na systémy tretich stran). Jde o explicitni krok potvrzeni ve workflow, ktery je
zaznamendn v historii Hlaseni incidentu. DOZ se vidy pocitd ve vztahu k Dostupnosti. Poskytovatel je
povinen v rdmci RD provést toto potvrzeni, nebo v pfipadé, kdy nema vsechny potfebné informace di
zajisténou soucinnost na tuto skuteénost UZivatele upozornit a potfebné informace si vyzadat.

Ptikiad vypoctu DOZ ve vztahu k RD a Dostupnosti:
Ve smlouvé jsou SLA parametry definovany takto:

SLA parametr | Hodnota ‘

Dostupnost 5x8 (8:00 — 16:00)

?
RD | pro chyby s prioritou Critical: 8 hodin

DOz \ pro chyby s prioritou Critical: 24 hodin ‘

L

Incident typu Chyba s prioritou Critical byl UZivatelem nahldSen v pondélive 14:00 >>> Poskytovatel
musel zareagovat nejpozdéji do 14:00 nasledujiciho pracovniho dne (Utery) a potvrdit, Ze mé zajistény
v8echny podminky na strané UZivatele pro jeji odstranéni. UZivatel vSak pfi nahlaseni Chyby neposkytnul
vSechny potfebné informace. Poskytovatel jej tedy na tuto skutecnost v terminu daném RD (tzn. Utery
14:00) upozornil. UzZivatel potfebné informace doplnil ve stfedu v 9:00. Poskytovatel potvrdil (stfeda
10:00), ze jsou spinény viechny podminky pro odstranéni Chyby. Od tohoto okamiiku zadala bézet DOZ
a Poskytovatel byl povinen Chybu odstranit do pondéli (nasledujiciho tydne) do 10:00.

Pouceni Uzivatele je informovani Uzivatele o funkcionalité Produktu, ktera je popsana v dokumentaci,
nebo opakované pouceni UZivatele k témuz problému.

Konzultace je poskytovani znalosti 0 moznych zplsobech pouZiti ¢i vnitinim fungovani Produktu a o
informacni podpore procesu Uzivatele, a to i nad ramec bézné dokumentace Produktu.

Spravce je pracovnik UZivatele povéfeny rutinnim udriovanim Produktu v chodu, a ktery je opravnény
zastupovat UZivatele v jednanich o Upravach Produktu ovliviujicich jeho ¢innost.

Dokumentace Produktu je souhrn veskerych dokumentl, textl a materiald popisujicich vzhled,
funkcionalitu, vlastnosti a chovani Produktu. Jedna se zejména o analyticky model (procesni model,
uzivatelské scénare), uzivatelskou pfirucku, kontextovou napovédu pfimo v Produktu, slovniéek pojmu
atd.

Aktualizace systému udava frekvenci, s jakou bude Produkt aktualizovan formou Update. Aktualizace
nemusi byt predmétem Smlouvy a mlze byt vidy dohodnuta v zavislosti na potfebach Ufivatele.
Ve Smlouvé vSak mohou byt Poskytovatelem garantované aktualizace v intervalech 1x roéné, aZ 4 x
ro¢né. Aktualizaci se rozumi Update systému tj. zména verze na prvé pozici za desetinnou teé¢kou.

Upgrade je zména verze Produktu na prvni ¢iselné pozici tj. Upgrade z verze 1.8 na verzi 2.0. Upgrade
neni pfedmétem Mimozaruéni servisni podpory a neni obsazen vcené Smlouvy. Upgrade obsahuje
rozsahem vyznamné nové funkce, anebo je z¢asti ¢i zcela prepracovan funkéné &i vizudlné, pripadné
dojde ke zméné architektury nebo technologie.

Update je zména verze Produktu na prvnim misté za desetinnou tec¢kou. Napfiklad: update verze 1.4 na
verzi 1.5, automaticky neni soudasti smlouvy a neni zahrnuta v cené. Update zahrnuje kumulativni
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opravy chyb (verze Hotfix), legislativni zmény, a zapracované nové pozadavky UZivatele nebo jinych
uZivateld v pfipadé spole¢ného rozvoje Produktu.

zahrnut v cené Smlouvy (neni tedy dan zvlastni cenikovou poloZkou). Napfiklad hotfix verze 1.5.3 na
verzi 1.5.4 znamena, Ze ve verzi 1.5.4 jsou zapracovany opravy Chyb, které se projevily ve verzi 1.5.3. Do
Hotfix se zapracovavaji obvykle Chyby s prioritou Blocker, Critical a Major, pokud neni jejich oprava
objednana v dalsi verzi. Potom jsou tyto opravy Chyb dodavany s dalsi verzi podle objednané frekvence
verzovani.

Pausdini (pfedplacend) hodina je oznaceni hodiny, ktera je pfedplacena v ramci servisni podpory. Je
levnéjsi, ale nevyCerpané hodiny nejsou prevoditelné. Pfi automatickém prodlouzeni smlouvy vznika
narok na cerpani pausalnich hodin v plivodné sjednaném rozsahu.

Hodina nad ramec pausilu je kaida hodina spotfebovana UZivatelem na poskytovéni konzultacni
podpory nebo vylepseni Aplikace nad ramec predplacenych Pausalnich hodin. Ve Smlouvé se definuje
cena této hodiny.

Provoz Aplikace na technologiich Poskytovatele je sluzba, kterou si mlze v ramci Mimozarucni servisni
podpory Uzivatel objednat. Jedna se o provozovani Aplikace na serverech Poskytovatele. Server ma svoji
technologickou konfiguraci danou garantovanym vypocetnim vykonem (pocet procesortl), garantovanou

vev. v

paméti (RAM) a garantovanou velikosti datového Glozisté (velikost Hard-disku).

Technologie poskytovatele jsou servery a sitové prvky Poskytovatele zajistujici chod, dohled a
zalohovani Aplikace.

Garantovany vypocetni vykon udava kolik procesord je pro danou Aplikaci vyhrazeno. Cim vice
procesort tim je vySsi vypocetni vykon.

Vyhrazena RAM definuje velikost paméti RAM vyhrazeného pro béh Aplikace.

Vyhrazend kapacita uloZisté uddva velikost diskového prostoru uréeného pro Aplikaci a/nebo databazi
Aplikace.

Sprava serveru je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel Uzivateli za cenikovou cenu vrozsahu
Zakladniho dohledu, pokud je sjedndno vramci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovida za provoz
hardwarovych prostifedk(, na kterych je instalovana Aplikace, pokud neni umisténo na technologiich
Poskytovatele. Jestlize je umoZnén pfistup na server tretim osobam a/nebo zaméstnancim UZivatele,
nenese Poskytovatel odpovédnost za Skody/ujmy jimi zptsobené.

Zakladni dohled je provadén Poskytovatelem v ramci Spravy serveru a predstavuje kontrolu dostupnych
prostiedkd serveru a kontrolu dostupnosti serveru. Uzivatel je povinen poskytnout Poskytovateli
potfebnou souéinnost pro plnéni povinnosti vyplyvajicich z definice Zakladniho dohledu resp. Spravy
serveru.

Zalohovani je provadéni zaloZnich kopii Aplikace a dat. Frekvence provadéni zélohovani je zavisla na
podminkach stanovenych Smlouvou a touto pfilohou. Zalohovani je vidy nastaveno tak, aby probihalo
v Casech, kdy je Aplikace minimalné zatizena.

Smluvni pokuta za prodleni. Standardné je vramci vyvazenych smluvnich podminek stanovena pro
Poskytovatele smluvni pokuta za den prodleni v pInéni podminek servisni smlouvy ve vysi 0,05 % z ceny
servisni smlouvy. Reciproéné je zpravidla stanovena stejna smluvni pokuta UZivateli pfi prodleni
v dohodnutych platbach. UzZivatel viak muze zvolit vy$si penalizaci. Specificky je vhodné tuto moznost
vyuZit u aplikaci Zivotné duleZitych, kde je jejich provoz pro UZivatele kliovy a vypadky aplikace maji
velké dlsledky. V pfipadé, Ze bude Ufivatel pozadovat penalizaci vy3si nez 0,05% zceny servisni
smlouvy, je toto navyseni penalizace zpoplatnéno a navysuje cenu servisni smlouvy.
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Il. KLASIFIKACE INCIDENTU

Zéakladni Klasifikace Incidentu je provedena ihned pfi jeho vzniku, a to odpovédnym pracovnikem UZivatele,
ktery Incident hlasi prostfednictvim HelpDesku JIRA. Klasifikace mize byt nasledné oponovéna a zménéna
zastupcem Poskytovatele. O této zméné musi byt UZivatel informovan, a to minimalné formou komentare
piimo u zaznamu Incidentu v HelpDesku s patfi¢nou notifikaci (automatickym e-mailem z HelpDesku).

UZivatel provede primarni klasifikaci typem Incidentu a jeho prioritou (viz dale).

1. Zménu typu Incidentu je Poskytovatel povinen zdivodnit.

2. - Pro pfefazeni Incidentu z kategorie Chyby svysokou prioritou do kategorie Chyby s nizkou prioritou
Poskytovatel popiSe postup prace, kterym lze Produkt pouzit tak, aby bylo mozno pfeklenout hldsenou
Chybu.

3. Uzivatel ma pravo zménu Klasifikace Incidentu zpochybnit a objednat nezavislou expertizu sloZitosti Chyby
a tuto zaslat Poskytovateli k vyjadieni. Expertiza musi byt provedena pisemné a jeji soucasti musi byt
zddvodnéni jiné narocnosti na opravu Chyby a doporuceny postup pfi feSeni opravy.

3.1  Typy Incidentd

Typ Incidentu je zékladni Klasifikaci Incidentu. Jedna se o hlaSeni Chyb, pozadavky na vylepseni ¢i pfidani nové
funkcionality a asto kladené dotazy (FAQ). V cené Smlouvy je zahrnuto pouze feseni Incidentu typu Chyba.

Typ Incidentu Popis |
Nespravné provadéni nebo ztrata jiz existujici funkcionality Produktu. Za spravné se '
povaZuje pouze takové chovani, které je v souladu s popisem uvedenym v Dokumentaci
Produktu resp. takové, které je uvedeno ve Smlouveé o dilo jako zdvazny poZadavek.

Chybou neni neznalost UZivatele tykajici se funkcionality popsané v Dokumentaci Produktu.
Poskytovatel neodpovida za Chyby zplGsobené treti stranou s vyjimkou tfetich osob na strané
Poskytovatele.

VylepSeni PoZadavek na dil¢i zménu existujici funkcionality Produktu.*.

Pozadavek na pridani dosud neexistujici funkcionality Produktu.* Zachovano kvali zpétné
kompatibilité, v soucasnosti je pouZivan spise typ Incidentu Pfibéh, viz déle.

Definice nové funkcionality Produktu z poledu pouziti UZivatelem (scénare a zptsoby

Chyba

Nova funkce

Bich pouziti).*
Incident nevyZadujici Zadny opravny zasah do Produktu tzn. jedna se o vlastnost Produktu
FAQ nebo je Incident zpGsoben jinymi divody neZ na strané Poskytovatele / dodaného Produktu.
B, gl Nejcastéji vznika z existujicich Incident( opravou klasifikace typu, ma tedy charakter dotazu
(Casty dotaz)

(opakovaného). Jeho feseni je znamé a byva poskytnuto formou komentare, odkazu nebo
Konzultace.*

* Neni zahrnuto v cené zakladni Smlouvy, ale miie byt odbaveno v ramci pfedplacenych Pausélnich hodin, pokud je ma
Uzivatel sjednany.

Kromé& vySe uvedenych typt se v HelpDesku mohou vyskytovat i jiné typy Incidentl (LOG, Ukol, Zapis,
Testovani, Nakup), které nejsou pfedmétem plnéni Smlouvy a slouZi pouze pro podporu fidicich procest
Poskytovatele pfi implementaci a servisu dodaného Produktu.

3.2 Priority Incident(

Priorita Incidentu je klasifikaci Incidentu, od které je odvisla Reakéni doba a Doba odstranéni chyby.

Kategorie Chyby Priorita
pro RD Incidentu pro ]
DOz Popis
Blokuje praci (Produkt nelze spustit nebo nefunguje jeho klicova

Chyby funkcionalita - nelze uspésné projit celym procesem). Chyba

5 V_VS?:(OU Blocker neumozriuje ani omezeny provoz programovych prostredkd.
rioritou

; Critical | Znemozriuje informaéni podporu hlavnich procest Uzivatele. Chyba
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' Kategorie Chyby Priorita
pro RD Incidentu pro
DOz Popis
! znemoznuje bézny provoz, ale umoZniuje provoz v omezené mire.
' Znesnadriuje praci, Ize vSak obejit za cenu pfimérenych narokil na
Uzivatele poté, co Poskytovatel doporuci nebo aplikuje nahradni
s nizkou Major reseni.
prioritou Minor Znepfijemnuje praci, lze snadno obejit.
Ostatni drobné vady kosmetického charakteru, napf. pfejmenovani
Trivial poloZek apod.
IV.  ZALOHOVANI
4.1 Poskytovani sluzby Zalohovani Uzivateli je zavislé na rozsahu sluzeb sjednanych ve Smlouvé.

4.2

Poskytovatel standardné zdlohovani dat a Aplikaci neprovadi, vyjma:

4.1.1 Poskytovatel provadi zalohovani dat a Aplikaci 1x denné v pfipadé, Ze jsou umistény na
Technologiich Poskytovatele a Zalohovani je sjednano ve Smlouvé. Zalohy jsou uchovévany po
dobu jednoho tydne na jiném oddéleném serveru, nez na kterém je umisténa Aplikace a data.
Zalohy jsou Uzivateli k dispozici na vyzadani. Poskytovatel preda zalohy UZivateli do 3
pracovnich dni od pfijeti Zadosti.

4.1.2 Poskytovatel provadi Zakladni zalohovani vramci Spravy serveru, pokud je sjednana ve
Smlouvé. Poskytovatel zalohuje data a Aplikace 1x denné a zaloha je ukladadna na stejny
server, na kterém béZi Produkt a uchovdvana po dobu jednoho tydne. Poskytovate!
doporucuje UZivateli vyhradit zvlastni prostor na jiném serveru pro ukladani zaloh. Zalohy jsou
Uzivateli volné dostupné.

Pokud neni zalohovani zajistovano Poskytovatelem je UZivatel povinen zajistit Zalohovani dat a Aplikaci
svépomoci popf. tfeti stranou tak, aby v pripadé havarie a/nebo vypadku jakékoliv €asti Produktu
a/nebo hardware byl Poskytovatel na zakladé Zadosti UZivatele schopen obnovit provoz Produktu.
Zaroven se Uzivatel zavazuje poskytnout potfebnou soucinnost pfi obnové.

V. KoNzULTAENI SLUZBY

51

5.2

5.3

Poskytovatel se zavazuje Uzivateli poskytovat Konzultace v telefonické, pisemné formé nebo pfi osobni
navitévé, a to na zakladé pozadavku (zaznam v HelpDesku). Pozadavek musi obsahovat (oboji zajisti
standardni mechanismy HelpDesku):

5.1 jméno a pracovisté Zzadatele o Konzultaci
5.1.2 téma (predmét) Konzultace

Konzultaéni sluzby jsou Gétovany dle ceny sjednané ve Smlouvé (mohou byt hrazeny z Pausalnich hodin,
pokud jsou objednany).

Mezi konzultaéni sluiby jsou pofitany Konzultace s uZivateli v osobni, telefonické nebo elektronické
formé. Do konzultacnich sluzeb patii také fedeni Incidentu primarné oznaceného jako Chyba, jehoi
pfi¢ina neni vnefunkénosti Aplikace, ale vneznalosti obsluhy nebo vezméné konfigurace
technologického prostiedi UZivatele nebo Informadnich systémd tfetich stran. Zhlediska dodrzeni
smluvnich lhdt bude Poskytovatel vidy jednat scilem odstranit zavadu bez ohledu na to, kde je
pfedpokladana pficina. V piipadé, ze pfi¢ina bude mimo Produkt, bude ¢as uctovan jako konzultacni
sluzby a pfislusny Incident v HelpDesku pieklasifikovan dle zasad uvedenych vyse (viz kapitola lIl. této
pfilohy).
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VL. PRisTuP NA HELPDESK

6.1  Poskytovatel se zavazuje umoznit vybranym zaméstnancim UZivatele pfistup do aplikace HelpDesk na
https://iira.ders.cz s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smlouvy). Uzivatel ziskava nasledujici pfidanou
hodnotu:

6.1.1 detailni Klasifikace Incidentu pfi zaloZeni vyznamné urychluje jeho feseni (typ, priorita),
6:1.2 kompletni historie Incidentu véetné kontroly Reakéni doby a Doby odstranéni Chyby,
6.1.3 mozZnost sledovani pribéhu feseni (stav, termin, zbyvéd odpracovat),

6.1.4 komfortni komentovani Incidentd, pfikladani soubor(,

6.1.5 moinost komentovani pies béZzného postovniho klienta (funkce reply),

6.1.6 automatické notifikace pfi vsech akcich s Incidentem,

6:1.7 online dokumentace k HelpDesku,

6.2  PFistup bude zfizen na zakladé zadosti UzZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dnl od pfijeti Zadosti.

6.3  Postup zadani Incidentu je definovan v Pfiruéce pro uZivatele HelpDesku, kterd je viditelné umisténa po
pfihlaseni do HelpDesku.

VII.  PRisTuP DO DATABAZE ZNALOSTI

7.1  Poskytovatel se zavazuje umoznit zaméstnancim UZivatele pfistup do své Databaze znalosti na
https://wiki.ders.cz s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smlouvy). UZivatel ziskava nasledujici pfidanou
hodnotu:

7l Databaze znalosti je dostupna neomezené pro viechny pracovniky UZivatele,

7.1.2 Databdze znalosti je pfimo propojena s HelpDeskem;

7.13 Dokumentace Produktu je online s mozZnosti exportu do béznych formatu (doc, pdf);

7.1.4 moznost komentovani ¢lankd s vyuZitim vldknové technologie — spojeni vyhod diskuzniho féra a
publikaéniho systému.

7.2 Pfistup bude zfizen na zakladé zadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dnl od pfijeti Zadosti.

VIIl. SKOLENi UZIVATELU

8.1  Skoleni zaméstnanct UZivatele na misté:

8.1.1 Skoleni zaméstnanct UZivatele je vyuka zdkladnich principi a vlastnosti Produktu. Vyuka probiha
hromadné (jsou Skoleni vice nez 3 zaméstnanci UzZivatele soucasné);

8.1.2 Skoleni je uskute¢néno na zakladé pozadavku Uzivatele vzneseného pisemné nejméné tfi tydny pred
zahajenim $koleni. UZivatel zajisti Skolici prostory, vypocetni techniku a Skolence;

8.1.3 kolici den se sklada z 6 vyuéovacich hodin (tzn. 6 x 45 min), pfipravy lektora na 3koleni a cesty na misto
konéni skoleni;

8.1.4 cena skoliciho dne je stanovena Cenikem (na vyzadani u Poskytovatele). Skoleni si Uzivatel mize sjednat
a predplatit jiz ve Smlouvé.

8.2  Vyjezdni Skoleni spravcd VERSO

8.2.1 Poskytovatel pofada 1x roéné tridenni $koleni pro sprdavce Uiivatele, které se uskuteéni na misté a
vterminu pfedem stanoveném Poskytovatelem. Toto 3koleni je organizovdno pro zdstupce vsech
zakaznikl vyuiivajicich systém VERSO;

8.2.2 tfidenni $koleni pro spravce si Uzivatel mazZe sjednat a predplatit ve Smlouvé. Cena Skoleni je dana
Cenikem (na vyzadani u Poskytovatele).
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I1X. DOPLNKOVE SLUZBY PRO KLIENTY OBD

9.1  NiZe uvedené sluiby si miZe UZivatel sjednat ve Smlouvé, cena jednotlivych sluzeb je dana Cenikem (na
vyzadani u Poskytovatele):

9.11

9.1.2
9,1.3

9.1.4

9.1.5

9.1:6

Vyjezdni skoleni spravci OBD: Poskytovatel pofdda 1x rocné tfidenni setkdni pro spravce UZivatele,
které se uskute¢ni na misté a vterminu predem stanoveném. Mj. je diskutovdna problematika
vykazovani do RIV. Skoleni mlie byt spojeno skonferenci pro odbornou vefejnost zaméfenou na
problematiky vykazovani a hodnoceni vystupl védy a vyzkumu.

Ciselniky RIV: Sprava centralnich &iselnikd RIV vE. aktualizace.

Sprava Ciselnikd forem RIV, sprava literdrnich forem: Sprava a kontrola literdrnich forem odevzdavanych
do RIV.

Spréva a naditani impakt faktor(: Lze dodat pouze v pfipadé, Ze klient ma pfistup do Web of Science, z
ddvodl dodrzeni licen¢nich podminek.

Poradenstvi k metodice RIV: Deset konzultaénich hodin poskytnutych sprdvci OBD na strané Uzivatele k
metodice RIV elektronickou nebo telefonickou formou ve vztahu k smluvni Dostupnosti.

Podpora pfi komunikaci s RVVI: Podpora pfi feSeni rozporl a vyfazenych vysledkd z hodnoceni RVVI
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Ptiloha &. 2 Servisni smlouvy: Kalkulace ceny

Priloha €. 2 Servisni smlouvy: Kalkulace ceny

Zakladni sluzby

MIS, MOSL, SLR 53 420 K¢
Zmény v roce 2018 (pfirastek pd 2019)

Zadanky (cena licence LS-005/17) 165 000 K¢
Likvidaéni listy (cena licence LS-005/17) 180 000 K¢
Procento pausalu za zakladni sluzby 19%
Navyseni ceny zakladnich sluzeb 65 550 K&
Celkova cena zakladnich sluZeb ("rocni pausal") 118 970 K¢

kové sluzby

jednotkova
cena

jednotka

Sprava databaze 29 000 K¢ | rok

Sprava aplikace [ L 0| 29000K¢ |rok

Sprava serveru ] - K¢ 0! 29000Ké¢ |rok
Aktualizace systému | - K¢ 0| 17400k¢ |aktualizace
Cena doplitkovych sluzeb celkem : - Ke

jednotkova oG
nkové sluzby - Skoleni cena za rok
Skoleni uzivatelli na misté - Ke 0| 11600kK¢ | den
vyjezdni ékoleni VERSO (3 dny) | - Ke 0 9900K& osoba
Cena doplikovych slufeb celkem : - k& J
Kalkulace celkové ceny
Servisni smlouva platna od:|  01.01.2019
do 31.12.2019
Cena zakladnich sluzeb za obdobi 118 970 K¢
Cena doplrikovych sluzeb za obdobi - K¢
Cena servisni smlouvy | 118970 Kc
DPH 21 % 24 984 K¢
Cena servisni smlouvy (vCetné DPH) 143 954 K¢
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