Servisni smlouva: VERSO - Aplikacni moduly OBD a
GaP (Systém pro evidenci projektd VSB-TUO), obdobi

Cislo smlouvy Poskytovatele: SS - 018/19

Souvisejici LU: LS — 002/11
Souvisejici Smlouvy o dilo: SD-011/13, S 619/16-9870-01

Smluvni strany:

DERSs. r. 0., Vysoka skola banska -

Polakova 737/1, 500 02 Hradec Kralové Technicka univerzita Ostrava
tC: 25924362, DIC: CZ25924362

. B} . i 15/2 , 7 Ost P
regi.: Krajsky soud v Hradci Kralové, oddil C, vI.14855 17. listopadu 15/2172, 708 33 Ostrava Poruba

IC: 61989100, DIC: €Z61989100

zastupce:_ jednatel spolecnosti zastupce: [N i<dite! C'S

(dale jen ,,Poskytovatel“) , (dale jen ,,Uiivatel“)

(Poskytovatel a Uzivatel kazdy jednotlivé déle také ,Smluvni strana” nebo spolecné ,, Smluvni strany”)

uzaviraji v souladu sust. § 1746 odst. 2 zdkona ¢. 89/2012 Sh., ob¢anského zékoniku, ve znéni pozdéjsich
ptedpisti (dale jen ,ob&ansky zakonik“), tuto Servisni smlouvu (dale jen ,Smlouva“):

l. PREDMET SMLOUVY

1.1 Predmétem Smlouvy jsou nize specifikované zdvazky Poskytovatele a zavazek UZivatele uhradit za toto
plnéni Poskytovatele sjednanou cenu. Poskytovatel se zavazuje provést pro UZivatele Cinnosti
mimozaruéni servisni podpory pro produkty uvedené v kapitole 1.2 této Smlouvy (déle jen ,Produkt”)
pro obdobi uvedené v kapitole Il, a to v rozsahu stanoveném v kapitole [ll. Této smlouvy.

1.2 Podrobné ¢leneni Produkiu:

‘ SW/Modul Licenéni smlouva, Smlouva
i o dilo, Objedndvka |

| OBD 3.x vietné exportu dat do DSpace a napojeni na LS—-002/11, SD-011/13,

" rozhrani CUL (Centralniho UloZisté) pro préci s digitalnim obj. ¢. 10034308/870
dokumentem) }
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GaP 3.x (Systém pro evidenci projektd VSB-TUO) véetné S 619/16-9870-01, &
projektd SMV a napojeni na CUL pro praci s digitalnim 10026131/870
dokumentem

Konkrétni specifikace funkcionality Produktu, ke které je poskytovana mimozarucni servisni podpora,
vyplyva z uzavienych licencnich smiuy, smluv o dilo & objednévek (funkcionalita vytvorena na zalkazku).
U&elern mimozaruéni servisni podpory je zabezpeceni provozu Produktu.

Smlouva upravuje poskytovani mimozaruéni servisni podpory spotivajici v pfipravenosti a schopnosti
Poskytovatele fesit problémy, Které se v souvislosti s Produktem vyskytnou, podminky jejich odstranéni
a podminky poskytovani dalsich sluseb v této Smlouvé specifikovanych.

1. OBDOBI PLATNOSTI SMLOUVY

Tato Smlouva se uzavira na obdobi od okamziku podpisu Smlouvy do 31. 12. 2019 véetné.

Platnost a G&innost Smlouvy se automaticky prodluzuje za podminek stanovenych v odstavci 7.7.

. MiMOZARUCNI SERVISNI PODPORA

Mimozaruéni servisni podpora pro Produkt se pro obdobi uvedené v kapitole [I. Obdobi platnosti
Smlouvy stanovuje takto:

b’)d sluzby ( Nazev sluzby

| OBD 3.x a Gap 3.x (Systém pro evidenci projektd VSB-TUO) |
Dostupnost 8x5 (8:00 — 16:00; Po-P4) — viz pfiloha ¢. 1 kapitola ll. Terminologie, odst. 2:16__

_vRD8I: ~ | Reaken doba 8 hodin pro Chyby s vysokou prioritou — viz piiloha . 1 kapitola Il. \
‘, Terminologie, odst. 2.19 1‘
. __ Terminologie, 00St. 213 oo e oo [
\ < : - s : - X -

DOZB36H Doba odstranéni Chyby/zavady — blocker 36 hodin —viz ptiloha €. 1 kapitola Il. Terminologie,

| 00st.220 S |

DOZCS6H | Dobs odstranéni Chyby/zavady = critical 56 hodin

| Reakéni doba 24 hodin pro Chyby s nizkou prioritou —Epﬁoﬁ ¢. 1 kabito|a
Il. Terminologie, odst. 2.19 ) !

"\ RD24H

| Doba odstranéni Chyby/zévaidy -'major'240 hodin (30 dnl) |
Doba odstranéni Chyby/zévady - minor a trivial v ramci dalsi nasazované verze o

DOZM240H
DOZT480H

SPRAVDAT
SPRVRIV

Sprava databdze ) o
Sprava a kontrola literdrnich forem odevzdanychdoRIV._~ |

Sprava databaze obsahuje kontrolu databazového stroje a zakladni zalohovani — viz pfiloha ¢. 1 kapitola
II. Terminologie, odst. 2.37.

Poskytovatel nijak neodpovida za nedostupnost Aplikace zplsobenou technologiemi (hardware,
software),

e na nich? je Aplikace provozovana a/nebo
e  které sloui pro ptipojeni k Aplikaci a/nebo k technologiim, na nichz je Aplikace provozovana

pokud tyto nebyly poskytnuty Poskytovatelem za UCelem provozovani Aplikace, nebo pokud takto
Poskytovatelem poskytnuty byly, aviak byla na nich provedena zména, jez nebyla ze strany
Poskytovatele pro provozovani Aplikace autorizovana.
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3.4

3.5

3.6
37

3.8

3.9

4.1

Objednatel je v ptipadé uplatnéni naroku vici Poskytovateli z titulu nedostupnosti Aplikace povinen
prokazat, ze veskeré vySe uvedené technologie fungovaly spravné a Ze za nedostupnost Aplikace je
odpovédny Poskytovatel.

Poskytovatel Zddnym zpGsobem neodpovida za nedostupnost Aplikace zplUsobenou treti stranou, nebo
udalosti, za kterou tato strana odpovida, nebo k niz doslo z davodu piekazek vylucujicich odpovédnost,
jak jsou vymezeny v § 2913 odst. 2 obc¢anského zakoniku, v platném znéni.

Dalsi podminky mimozaruéni servisni podpory jsou uvedeny v Pfiloze &. 1 této Smlouvy.

Pro pfipad nutného zasahu Poskytovatele s ohledem na udrzeni Produktu v chodu jsou ze strany
UZivatele stanoveny tyto osoby:

Za Poskytovatele:

Jménbé pfijmeni 7Odpovédnost Kontakt

Za UZivatele:

Jméno a pfijmeni Odpovédnost Kontakt a zplsob hlaseni pozadavku

Sprava operaéniho systému
Spravce infrastruktury

Tyto osoby bude Poskytovatel v pfipadé potfeby kontaktovat a UZivatel se zavazuje zajistit jejich pinou
soucinnost.

Kalkulace ceny mimozarucni servisni podpory pro dané obdobi:

Nazev squby ‘ o Cena vKEbezDPH  Cena v K¢ vCetné DPH
Zakladni sluzby mimozarugni servisni podpory \
! Servisni podpora
Mimozarucni servisni podpora k modulu OBD
- Produkdni instance
Mimozaruéni servisni podpora k modulu GaP
(Systém pro evidenci projektl VSB-TUO) 58.695,- 71.021,-
- Produkéni instance

: Dopliikové sluzby mlmozarucnl serwsnl podpory R

165.454,- 200.199,-

Sprava databaze , o 24.000,- 29.040,-
Sprava Ciselnikl forem RIV a liter. forem 26.000,- 31.460,-
Dalsi rozvoj Produktu (pfedplacené hodiny) 50.000,- \ 60.500,-
~ Celkem pfed zapoctenou slevou 324.149,- | 392, 220,—
. Sleva ze zékladnich sluzeb -56.917,- \ -68.869,-
| Mimozarucni servisni podpora celkem 267.232,- i 323.351,-

Nedilnou soudasti Smiouvy je Pfiloha ¢. 2 — Kalkulace ceny.

Podminky dalsiho rozvoje a Uprav Produktu.

3.9.1 Dal$im rozvojem je minén rozvoj nad rdmec pausalnich (pfedplacenych) konzultagnich hodin (jsou-li
UZivatelem objednany).
3.9.2 Dal3i rozvoj, Upravy a zmény Produktu budou provedeny na zakladé objednavek.
393 Hodinova sazba pro objedndavky, a to i pro objednavky nesouvisejici s Pfedmétem Smlouvy {odst. 1.1) a
servisni zasahy mimo rozsah sjednany touto Smlouvou (odst.3.1 a 3.2) je stanovena na ==1.450== K¢ bez
DPH.
IV.  Cena

Cena za servisni podporu Produktu ze strany Poskytovatele dle této Smlouvy je na obdobi uvedené vyse
v kapitole 1l. stanovena na ==267.232==K¢ bez DPH. K této cené bude pfipotteno DPH dle aktudlné
platnych pfedpisl. Cena v¢. DPH ¢ini ==323.351== K¢.
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4.2 Na poskytovani mimozarucni servisni podpory je v roce 2019 poskytnuta sleva ve vysi ==56,917== K¢
bez DPH z ceny zakladnich sluzeb ve vys$i ==224.149== K¢ bez DPH. Sleva je jiZ promitnuta v cené servisni
podpory uvedené v odst. 4.1. Na slevu neni pravni narok po uplynuti obdobi uvedeného v prvni vété
tohoto odstavce.

4.3  Cena uvedend v odstavci 4.1 této Smlouvy bude uhrazena na zakladé faktury se 14denni splatnosti
vystavené maximalné do 2 tydn( od podpisu smlouvy. Cena za pfipadnd dalsi plnéni ze strany
Poskytovatele za objednavky a servisni zasahy mimo rozsah sjednany touto Smlouvou je splatnd na
zakladé faktury se 14denni splatnosti vystavené ke dni doruceni objednavky UZivatele, pfipadné ke dni
platnosti smlouvy sjednané ohledné tohoto pInéni. Faktura vystavend Poskytovatelem dle této Smlouvy
bude vystavena jako dafiovy doklad se zi¢tovanim DPH dle pfedpisl platnych k datu zdanitelného plnéni
a musi mit nalezitosti stanovené pro dafiovy doklad.

V. ZAVAZKY SMLUVNICH STRAN

5.1  Poskytovatel se zavazuje:

5.1.1 dodrzet podminky uvedené v této Smlouvé a jejich pfilohach;

5.1.2 zachovat mienlivost o viech informacich, se kterymi pfi provédéni servisni podpory dle této Smlouvy u
Uzivatele pfiSel do styku, a postupovat pfi provadéni podpory vidy tak, aby zachoval bezpecnost a
divérnost viech dat, jeZ mu UzZivatel v souvislosti s provddénim servisni podpory dle této Smlouvy
poskytl. Povinnost mi¢enlivosti trvd i po ukonéeni této Smlouvy;

5.1.3 postupovat pfi naklddani s osobnimi Udaji v souladu se zadkonem €. 101/2000 Sh., o ochrané osobnich
udaju;

5.1.4 poskytovatel odpovidd pouze za sluzby vyslovné uvedené a predplacené UZivatelem vramci této
Smiouvy v rozsahu dle kapitoly I, této Smiouvy;

5.1.5 smluvni strany sjedndvaji, Ze Poskytovatel odpovida UZivateli za jakoukoliv Ujmu vzniklou v souvislosti
s touto Smlouvou v celkovém souhrnu pouze do vyse ceny sjednané touto Smiouvou dle kapitoly 1V.,
odst. 1 a uhrazené UZivatelem Poskytovateli. Uzivatel se svého pfipadného ndroku na nahradu
ujmy vzniklé v souvislosti s touto Smlouvou co do zbytku vzdava.

5.2 Uiivatel se v ramci této Smlouvy zavazuje:

52.1 zaplatit sjednanou cenu v jedné splatce na zakladé faktury vystavené Poskytovatelem se 14 dennf
splatnosti;

522 umoznit Poskytovateli komunikaci s klicovymi pracovniky UZivatele a poskytnout véechny dal$i nezbytné
informace pro zajisténi chodu Produktu a poskytnout potfebnou soucinnost pro plnéni povinnosti
Poskytovatele vyplyvajicich z této Smlouvy na vyZddani Poskytovatele (napf. poskytnuti pfistupd,
zajisténi konfigurace integrovanych SW UZivatelem a dal3i);

5.2.3 spolupracovat pfi organizaci Skoleni zaméstnancl UZivatele, pokud méa UzZivatel tuto sluzbu objednanou
nebo si ji dodatecné objedna;

5.2.4 umoznit realizaci dalkové administrace datového serveru UZivatele, v pfipad&, Ze ji md Uzivatel
objednanou nebo si ji dodateiné objednd, a poskytnout Poskytovateli ve$kerou souginnost
poZadovanou Poskytovatelem za timto Uéelem;

5.2.5 zachovat davérnost viech informaci, jez mu Poskytovatel v souvislosti s provadénim servisni podpory
dle této Smiouvy sdélil. Povinnost micenlivosti trvéd i po ukonceni této Smlouvy.

VI.  SANKCE

6.1  Poskytovatel se zavazuje pfi nedodrzeni termini reakéni doby a doby pro vyfedeniincidentu typu Chyba
(jak je tento vyraz definovan v Pfiloze ¢. 1 Smlouvy) stanovenych v kapitole Ill., odst. 1 této Smlouvy
uhradit UZivateli smluvni pokutu ve vysi 0,05% ze sjednané ceny dle kapitoly IV. odst. 1 této Smlouvy za
kazdy den prodleni, pokud se Poskytovatel s Uzivatelem nedohodne jinak.

6.2  Uhrady provadéné Uzivatelem Poskytovateli dle této Smlouvy se povazuji za uhrazené okamzikem

pfipsani celé ¢astky na ucet Poskytovatele specifikovany v pfisiusné faktufe. UZivatel se zavazuje uhradit
Poskytovateli smluvni pokutu v pfipadé svého prodleni s uhradou dluiné &astky ve vysi 0,05% z této
¢astky za kazdy den prodleni. Tim neni dotéen narok Poskytovatele na ndhradu skody & jeji vy3e.

Strana 4 (celkem 14)




™

Servisni smlouva: VERSO - Aplikaéni moduly OBD 3 GaP (Systém pro evidenci projektd VSB-TUO), i
obdobi servisni podpory do 31.12.2019

ders

6.3

7.1
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Splatnost sankce je 14 dni od doruceni jejiho pisemného vyuétovani UzZivateli nebo Poskytovateli.

VIl. ZAVERECNA USTANOVENI

Tato Smlouva ukoncuje téinnost Servisni smlouvy ¢. SS —010/16 podepsané dne 22. 12. 2015.

Zavazkovy vztah zaloZeny touto Smlouvou se fidi obéanskym zakonikem ¢. 89/2012 Sb. v platném znéni,
pokud neni v této Smlouvé stanoveno jinak.

Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech a kazda ze Smluvnich stran obdrz{ jedno vyhotoveni.

Nedilnou soudasti této Smlouvy je jeji Pfiloha ¢. 1 — Servisni podminky a Pfiloha . 2 — Kalkulace ceny.
Uzivatel vyslovné potvrzuje, ze je seznamen se Servisnimi podminkamii s Kalkulaci ceny a podpisem této
Smlouvy s nimi vyslovuje svij souhlas.

Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho uzavreni, tj. dnem podpisu smlouvy opravnénymi zastupci obou
smluvnich stran. Smlouva nabyva Uc¢innosti dnem jejiho uzavieni, jde-li o smlouvu podléhajici zvefejnéni
v Registru smluv dle zakona ¢. 340/2015 Sb., pak teprve dnem zverejnéni v Registru smluv. Zvefejnéni
provede UZivatel nejpozdéji do 5-ti pracovnich dnti od nabyti platnosti Smlouvy.

Smlouva muze byt ménéna pouze pisemnymi dodatky uzavienymi mezi Smiuvnimi stranami.

Tato Smlouva se uzavird na dobu uvedenou v kapitole 2.1 s tim, Ze pokud Smluvni strany neuzaviou
navazujici servisni smlouvou nebo smlouvu neukonéi vypovédi, jak je popsano nize, platnost a Gcinnost
stavajici Smlouvy se automaticky prodluzuje o jeden rok a to i opakované. V takovém pfipadé je
Poskytovatel vidy opravnén navysit cenu za servisni podporu sjednanou touto Smlouvou na dalsi rocni
obdobi o procento odpovidajici pramérné meziroéni mire inflace, a to jednostrannym oznamenim
zaslanym UzZivateli.

Smlouvu Ize ukondit dohodou nebo pisemnou vypovédi jedné ze Smluvnich stran. Vypovédni Ih(ita ¢ini
3 mésice a zadind béZet 1. den kalendainiho mésice nasledujiciho po doruéeni vypovédi druhé Smluvni
strané. Smluvni strany po ukenéeni smlouvy provedou vzajemné vyrovnani zavazka. Poskytovateli nalezi
pomérna Cast z ceny uvedené v kapitole IV. Smlouvy za mésice, vnichz Smlouva skuteéné trvala.
Poskytovatel vystavi na pomérnou ¢ast odmény fakturu se 14denni splatnosti ode dne vystaveni faktury.
V pfipadé, ze cena dle kapitoly IV. Smlouvy byla jiz Objednatelem uhrazena, vystavi Poskytovatel
Opravny danovy doklad se 14denni splatnosti ode dne vystaveni dokladu, kterym Objednateli vrati
pomérnou ¢ast odmény za mésice, v nichz nebyla Smlouva realizovana.

V Hradci Kralové

¥SB—TU Ostrava
¢

spolecnost DERS s. r. 0.
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Priloha ¢. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky

l. PREAMBULE

Poskytovatel se vzdy snazi poskytovat sluzby v co nejkratsim mozném terminu a viechny svoje Produkty
testuje s naleZitou pedclivosti, aby nedochazelo k vyskytu Incidentd a Chyb. Nicméné Chyby mohou
vzniknout i vlivem zmény prostiedi UZivatele nebo zménou napojenych informacnich systéma tfetich
stran.

Smlouva proto oSetfuje pfipady, kdy dojde k Incidentu (problémové udalosti), ktery mize byt zplsoben
Chybou Produktu, neinformovanosti UzZivatele 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 realizovdn na zakladé samostatné Objedndvky 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 Objednatele nebo treti
strany, pokud se na nich vyskytne technickd zdvada nebo je na nich provedena neohldsend zména
ovliviujici provoz Aplikace.

1. TERMINOLOGIE

Smlouva = Servisni smlouva.

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

Instance je samostatna instalace Produktu se specifickou konfiguraci a G¢elem, za kterym je provozoviéna.
Synonymem pro Instanci je vyraz "Prostiedi”, uZivan také v HelpDesk Poskytovatele. Pokud Smlouva
Instance nijak nespecifikuje, je pfedmétem Smlouvy Produkt ve vyznamu Produkéni Instance.

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

Demonstraéni instance Produktu slouzi k prezentaci a ke skoleni koncovych uZivatell UZivatele na verzi
Produktu shodné s verzi na instanci produkcni. Synonymem pro Demonstraéni instanci je vyraz "Demo".

Akceptacni instance Produktu slouZi k testovani a akceptaci novych verzi Produktu {(Upgrade, Update,
Hotfix) v prostfedi a s daty UzZivatele. Synonymem pro Akceptacni instanci je vyraz "Test" - z pohledu
Uzivatele, nebot jeho povéfeni koncovi uzivatelé na této Iinstanci testuji.

Testovaci instance Produktu slouzi k vyvoji a testovani novych verzi, neni pfedmétem Smlouvy, zpravidla
existuje pouze v prostfedi Poskytovatele a mize byt Uzivateli pfistupnd dle pravidel sjednanych mimo
Smlouvu.

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

HelpDesk je Aplikace Poskytovatele, ktera slouii pro evidenci a feSeni Incidentd vzniklych vramci
pouzivani Produktu, jehoz podpora je predmétem pinéni Smlouvy. HelpDesk je hlavnim oficialnim
komunikaénim kanalem mezi Poskytovatelem a UZivatelem. Poskytovatel si vyhrazuje pravo nereagovat
na Incidenty, které nejsou evidovany v HelpDesku. HelpDesk poskytovatele je provozovan prostrednictvim
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JIRA na http://wvew jira.ders.cz a je UZivateli dostupny 24hodin denné 7 dntl v tydnu mimo oznamené

vypadky na webovych strankdch Poskytovatele nebo vypadky, které nemuse Poskytovatel ovlivnit.

2.10 Databaze znalosti je Aplikace Poskytovatele zalozend na principu WIKI, ve které jsou dostupné informace
a dokumenty thajl’cf se Produktu a spoluprdce UZivatele a Poskytovatele. Databaze znalosti je UZivateli
dostupna na [iteos //wii ders o2 24 hodin denné 7 dnii v tydnu mimo ozndmené vypadky na webovych
strankach Poskytovatele nebo vypadky, které nem(ize Poskytovatel ovlivnit.

2.11  Zarudni podpora je definovana v ramci Smiouvy o dilo nebo Licenéni smlouvy. Jednd se o dobu a rozsah
podpory Zaruky na vady dila.

2.12 Mimozaruéni servisni podporou se rozumi veskeré sluiby, které Easové nebo rozsahem/kvalitou
pfekracuji Zaruéni podporu.

2.13 Incident je zaznam v HelpDesku rtzného typu (viz dale) tykajici se dodaného Produktu i souvisejicich
sluZeb. Primarné jej pofizuje odpovédny pracovnik Ufivatele, ve vyjimeé&nych pfipadech také pracovnici
Poskytovatele.

2.14 Klasifikace Incidentu je ohodnoceni Incidentu pofizujicim Uzivatelem pomoci typu a priority,
v odivodnénych pfipadech i ndsledna zména Poskytovatelem. Detailni pfehled a popis obou klasifikaci je
uveden nize.

2.15  HIa3eniIncidentu je Cinnost, kterou Uzivatel informuje Poskytovatele o vyskytu Incidentu prostfednictvim
HelpDesku v JIRA.

2.16  Dostupnost je Casové obdobi, béhem kterého jsou k dispozici zaméstnanci Poskytovatele prostfednictvim
HelpDesku nebo telefonicky. Aplikace HelpDesk je dostupna vidy nepietriité, stejné tak i webovd
Aplikace; dostupnost se tyka konkrétnich osob, nikoliv technologii. V dobé garantované dostupnosti se
tedy UZivatel mize spolehnout na to, ze bude moci svij problém fesit s pracovnikem odpovédnym za
servisnf podporu. Dostupnost je dana poétem dni v tydnu a poétem hodin v kaZdém dni. Zapisuje se jako
Pocet hodin v tydnu x Pocet hodin v kaZdém dni. Nap¥iklad dostupnost 8x5 znamena, e pracovnici
Poskytovatele jsou UZivateli k dispozici kazdy pracovni den od 8:00 do 16:00 hodin.

2.17  Chyba je typ Incidentu znamenajici zavadu nebo poruchu Produktu (viz Klasifikace Incidentu).

Oznameni chyby musi vidy obsahovat:
a) datum zjisténi chyby,
b) jméno modulu software a &islo jeho verze, je-li Uzivateli znamo,
) slovni popis chyby,
d) znéni prvniho chybového hld3eni (pokud existuje) a pfipadnych dalsich,
) popis ¢innosti UZivatele, ktera pfedchdzela zjisténi chyby,
f) snimek obrazovky software v okamziku zjisténi chyby, je-li jej mozné potidit.
Pokud jsou Uzivateli znamy, sdéli zaroven tyto dal3i informace:
g) le-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 dal3i okolnosti zjisténi chyby, napf. vypadek sité apod.

2.18 Odstranéni Chyby je jeji kompletni odstranéni nebo vytvofeni alternativniho fegeni, kterym bude Chyba
pfeklenuta a nedojde k funkénimu omezeni systému.

2.19 Reakeni doba (také RD) je lhita, do které bude Uzivatel informovan o zahajeni jednéni Poskytovatele
sméfujiciho k vyfedeni Incidentu typu Chyba. Reakéni doba je odvislé od priority (zdvaznosti) 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 kratéi RD.
Zacatek reakcni doby je stanoven prijetim Hla$eni 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 vyde. Piiklad vypoétu RD:
Nahlaseni Incidentu ve 14:00, smluvni Dostupnost je 8x5 (8:00 — 16:00), smiuvni RD 8 hodin pro Chyby
s vysokou prioritou, Poskytovatel mus reagovat nejpozdéji do 14:00 druhého pracovniho dne.

2.20 Doba odstranéni Zivady (také DOZ) je doba, za kterou ma byt dana zévada odstranéna. Doba odstranéni
zdvady je specifikovan vidy zvld$t pro kaidou prioritu (zavaznost) Chyby. Chyba je odstranéna
v nejkratsim mozném terminu. Doby odstranéni Chyby viak definuji maximalni dobu, za kterou je
Poskytovatel povinen Chybu odstranit. Doba odstranéni Chyby se poéita od okamiZiku nahlageni Chyby
Poskytovateli ve vztahu k Dostupnosti. Poskytovatel je povinen v rdmci RD provést toto potvrzeni, nebo v
pfipadé, kdy nema vsechny potfebné informace & zajisténou soutinnost na tuto skute&nost UZivatele
upozornit a potfebné informace si vyzadat.

Pfiklad vypoétu 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 siprioriitou (;ri;iéal:24 hodin - -

Incident typu Chyba s prioritou Critical byl UZivatelem nahlagen v pondéli ve 14:00 >>> Poskytovatel musel
zareagovat nejpozdéji do 14:00 nasledujiciho pracovniho dne (Gtery) a potvrdit, se ma zajistény viechny
podminky na strané Usivatele pro jeji odstranéni. UZivatel viak pfi nahlaseni Chyby neposkytnul viechny
potfebné informace. Poskytovatel jej tedy na tuto skutegnost v terminu daném RD {tzn. utery 14:00)
upozornil. Uzivatel potfebné informace doplnil ve stfedu v 9:00. Poskytovatel potvrdil (stfeda 10:00), ze
jsou spinény vsechny podminky pro odstranéni Chyby. Od tohoto okamziku zatala bézet DOZ a
Poskytovatel byl povinen Chybu odstranit do pondél (nésledujiciho tydne) do 10:00.

2.21 Pouéeni Uzivatele Je informovani Uzivatele o funkcionalita Produktu, ktera je popséana v dokumentacdi,
nebo opakované poudeni Usivatele k témuz problému.

2.22  Konzultace je poskytovani znalosti o moznych zplsobech pousiti & vnitfnim fungovani Produktu a o
informacni podpote proces( UZivatele, a to i nad rdmec bésné dokumentace Produktu.

2.23  Spravce je pracovnik Usjvatele povéfeny rutinnim udrzovanim Produktu v chodu, a ktery je opravnény
zastupovat Uzivatele v jednanich o Upravach Produktu ovliviujicich jeho ¢innost.

2.24  Dokumentace Produktu je souhrn vekerych dokumentd, textl a materislg popisujicich vzhled,
funkcionalitu, vlastnosti a chovéni Produktu. Jedna se zejména o analyticky model {procesni model,
uZivatelské scénare), uzivatelskou pfirucku, kontextovou napovédu pfimo v Produktu, slovni¢ek pojma
atd.

2.25  Aktualizace systému udavi frekvenci, s jakou bude Produkt aktualizovén formou Update. Aktualizace
nemusi byt pfedmétem Smlouvy a miZe byt vidy dohodnuta v zavislosti na potfebach Usivatele.
Ve Smlouvé viak mohou byt Poskytovatelem garantované aktualizace v intervalech 1x roéné, a3 4 x roéné.
Aktualizaci se rozumi Update systému tj. zména verze na prvé pozici za desetinnou teckou.
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2.26  Upgrade je zména verze Produktu na prvni &iselné pozici tj. Upgrade z verze 1.8 na verzi 2.0. Upgrade neni

2.27

2.28

2.29

2.30

231

2.32

2.33

2.34
2.35

2.36

2.37

pfedmétem Mimozaruéni servisni podpory a neni obsazen v cené Smlouvy. Upgrade obsahuje rozsahem
vyznamné nové funkce, anebo je 2&sti ¢ zcela pfepracovan funkéné ¢ vizuaing, pfipadné dojde ke zméné
architektury nebo technologie.

Update je zména verze Produktu na prvnim misté za desetinnou tekou. Napriklad: update verze 1.4 na
verzi 1.5, automaticky neni souéasti smlouvy a neni zahrnuta v cené. Update zahrnuje kumulativni opravy
chyb (verze Hotfix), legislativni zmény, a zapracované nové poZadavky UZivatele nebo jinych uZivatell
v pfipadé spole¢ného rozvoje Produktu.

vvvvvv

Hotfix je zména verze na tfeti a niz3i ¢iselné pozici. Hotfix je vyddvan vidy po opravé Chyb a je vidy zahrnut
v cené Smiouvy (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 objednéna
v dalsi verzi. Potom jsou tyto Chyby dodavany s dalii verzi podle objednané frekvence verzovani.

Pausaini (pfedplacend) hodina je oznaleni hodiny, kterd je pfedplacena v rdmci servisni podpory. Je
levnéjsi, ale nevylerpané hodiny nejsou prevoditelné. PFi automatickém prodlouzeni smlouvy vznika
narok na Cerpani pausalnich hodin v pivodné sjednaném rozsahu.

Hodina nad rdmec pausalu je kaZda hodina spotfebovand Uzivatelem na poskytovani konzultacni podpory
nebo vylepseni Aplikace nad ramec pfedplacenych Paugélnich hodin. Ve Smlouvé se definuje cena této
hodiny.

Provoz Aplikace na technologiich Poskytovatele je sluiba, kterou si mii%e v rdmci Mimozaru&ni servisni
podpory UZivatel objednat. Jednd se o provozovéni Aplikace na serverech Paskytovatele. Server ma svoji
technologickou konfiguraci danou garantovanym vypocetnim vykonem (pocet procesort), garantovanou
paméti (RAM) a garantovanou velikosti datového Ulozisté (velikost Hard-disku).

Technologie poskytovatele jsou servery a sitové prvky Poskytovatele zajiStujici chod, dohled a zdlohovani
Aplikace.

Garantovany vypocetni vykon udava kolik procesord je pro danou Aplikaci vyhrazeno. Cim vice procesor(
tim je vy3si vypodetni vykon.
Vyhrazena RAM definuje velikost paméti RAM vyhrazeného pro béh Aplikace.

Vyhrazena kapacita tloZisté udavd velikost diskového prostoru uréeného pro Aplikaci a/nebo databazi
Aplikace.

Sprava serveru je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel UZivateli za cenikovou cenu v rozsahu Zakladniho
dohledu, pokud je sjedndno vramci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovidd za provoz hardwarovych
prostiedkd, na kterych je instalovana Aplikace pokud neni umisténo na technologiich Poskytovatele.
Jestlize je umoZnén pfistup na server tfetim osobdm a/nebo zaméstnancim UZivatele, nenese
Poskytovatel odpovédnost za $kody/djmy jimi zplisobené.

Spréva databaze je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel Usivateli za cenikovou cenu, pokud je sjednano
v ramci Smlouvy. Sprava databaze obsahuje:

2.37.1 4x do roka kontrolu databazového stroje (logy, obsazenost tablespaces, kontrola zalohovani);

2.37.2 Nepravidelna akce: patchovani Oracle databéze (ddle ,,db“) v pFipadé objeveni chyby v db, kterd se dotyka
fungovani Poskytovatelem dodanych Aplikaci napojenych na tuto DB a na tuto chybu byl vydéan opravny
patch, a nejednd-li se o zménu verze db;

2.37.3 Zakladni zalohovani.

Poskytovatel nezodpovida za provoz hardwarovych prostiedkd, na kterych je instalovéna Databaze, pokud
neni umisténo na technologiich Poskytovatele. Uzivatel je povinen poskytnout Poskytovateli potiebnou
soucinnost, aby mohla byt sluzba poskytnuta. Jestlize je umoznén pfistup do databdze tietim osobdm
a/nebo zaméstnancim UZivatele, nenese Poskytovatel odpovédnost za Skody/ujmy jimi zptsobené.
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2.39

v Casech,

2.40

navyseni penalizace zpoplatnén

UZivatel provede primarni kiasifikacj typem Incidentu a jeho prioritou

1.

2. Pro sniteni
3. Uiivatel m
a tut

zdUvodnéni
3.1

Typ Incidentu je

funkcionality a ¢asto kladené dot

.+ Nova funkce

—_

| Pfibéh

‘ FAQ

| (Casty dotaz)

srasni smlouvy: Servisni podminky

Zalohovani je provadéni zaloZnich kopif Aplikace a dat.
podminkach stanovenych Smlouvou a touto pfilohou. zai

Smluvni pokuta za prodleni.
Poskytovatele smiuyni pokuta

Typ Incidenty

.. Stran€ Poskytovatele. o
i’o‘fa@xeiﬂ@@"éfinlényﬁxis}gjicmm,keienéﬂ ity Pro

__ . pouziti).*

_ . komentire, odkazu nebo Konzult

Frekvence provadéni zdlohovani je zavisla na
ohovani je vidy nastaveno tak, aby probihalo
kdy je Aplikace minimainé zati¥ena.

Standardné je v ramci vyvdzenych smiuvnich podminek stanovena pro
za den prodleni v pinén{ podminek servisni smlouvy ve vy&i 0,05 % 2 ceny
ind smluvni pokuta UZivateli pFi prodleni

’

0 a navySuje cenu servisni smlouvy.

’

kaci (automatickym e-mailem Z HelpDesku).

(viz déle).

Typy Incidentg

zékladni Klasifikaci Incidentu. Jedn3 se o hldseni Ch

azy (FAQ). V cené Smiouvy je zahrn

yb, poZadavky na vylepseni & pfidani nové
uto pouze fesenf Incidentu typu Chyba.

7 Popis
. Nesprévné provadéni nebo ztréta jiz existujici funkcionality Produktu. za spravné se
soutadu s popisem uvedenym v Dokumentaci

. Produktuy.

. Poskytovatel neodpovida za Chyby zpisobené tieti stranou s vyjimkou tfetich osob na

|
duktu.*

- Pozadavek na pfidani dosud neexistujici funkcionalit

__kompatibilitg, v soutasnosti je pouzivan spige typ In

- Definice nové funkcionality Produkty z

’

pohledu pouiitl'iuiiiivétﬁeilgn;

(scéndfe a zpUsoby

, ma tedy
Jeho feeni je znamé a byvé poskytnuto formouy
ace.*

| charakter dotazu (opakovaného).
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* Neni zahrnuto v cené zakladni Smlouvy, ale maze byt odbaveno v ramci predplacenych Pausélnich hodin, pokud je ma
UzZivatel sjednany.

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

3.2 Priority Incidentu

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

Priorita

Kategorie
Chyby proRD Incidentu pro
DOz Popis
Blokuje praci (Produkt nelze spustit nebo nefunguje jeho kli¢ova
funkcionalita — nelze dspé$né projit celym procesem). Chyba
Chyliy Blocker neumoinuje ani omezeny provoz programovych prostfedkd.
s vysokou EameE - . L ) Lo
prioritou Znemoznuje informaéni podporu hlavnich procesu Uzivatele.
Chyba znemoZfiuje béiny provoz, ale umoZnuje provoz v omezené
Critical mire.
Znesnadfiuje praci, Ize viak obejit za cenu pfiméfenych narokd na
‘ UzZivatele poté, co Poskytovatel doporuéi nebo aplikuje ndhradni
s nizkou ___ Major  tedeni. I ) S o
prioritou Minor ZnepfijemAuje préci, Ize snadno obejit.
Ostatni drobné vady kosmetického charakteru, napr.
Trivial prejmenovéni poloZek apod.

V. ZALOHOVANI{

4.1  Poskytovani sluzby Zalohovani U%ivateli je zavislé na rozsahu sluzeb sjednanych ve Smlouvé. Poskytovatel
standardné zélohovani dat a Aplikaci neprovadi, vyjma:

4.1.1 Poskytovatel provadi zalohovani dat a Aplikaci 1x denné v pFipadé, 7e jsou umistény na
Technologiich Poskytovatele a Zdlohovani je sjednano ve Smiouve. Zalohy jsou uchovavany 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 zélohy UfZivateli do 3
pracovnich dn od pfijeti 2adosti.

4.1.2 Poskytovatel provadi Zakladni zalohovani v ramci Sprdvy databdze, pokud je sjednina ve
Smlouveé. Poskytovatel zalohuje databazi 1x denné a zaloha je uklddana na stejny server, na
kterém béZi Produkt a uchovavana po dobu jednoho tydne. Poskytovatel doporutuje Uzivateli
vyhradit zvIaStni prostor na jiném serveru pro ukiadani zéloh. Zélohy jsou UZivateli volné
dostupné.

4.2 Pokud neni zalohovani zajiéfovano Poskytovatelem je Uzivatel povinen zajistit Zalohovani dat a Aplikaci
svépomoci, pop¥. tfeti stranou tak, aby v pfipadé havarie a/nebo vypadku jakékoliv ¢asti Produktu a/nebo
hardware byl Poskytovatel na zakladé 7adosti Usivatele schopen obnovit provoz Produktu. Zaroveri se
Uzivatel zavazuje poskytnout potiebnou soudinnost pfi obnové.

V. KoNzULTACNI sLUZBY

5.1  Poskytovatel se zavazuje UZivateli poskytovat Konzultace v telefonické, pisemné formé nebo pfi osobni
navstévé, a to na zakladé pozadavku (zéznam v HelpDesku). Pofadavek musi obsahovat {oboji zajisti
standardni mechanismy HelpDesku):
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5.2

5.3

6.1

6.2
6.3

7.1

7.2

5.1.1 jméno a pracoviité 7adatele o Konzultaci
5.1.2 téma (pfedmét) Konzultace

Konzultaéni sluzby jsou vidy hrazeny z pfedplacenych Paugdinich hodin nebo jsou uctovany dle ceny
sjednané ve Smlouvé, pokud Pausalni hodiny nejsou sjednany.

Mezi konzultaéni sluzby jsou pocitany Konzultace s uZivateli v osobni, telefonické nebo elektronické
formé. Do konzultaénich sluzeb patfi také fegeni Incidentu primarné oznaceného jako Chyba, jeho? pficina
neni v nefunkénosti Aplikace, ale v neznalosti obsiuhy nebo ve zméné konfigurace technologického
prostfedi Uzivatele nebo Informaénich systéma tetich stran. Z hlediska dodrseni smluvnich Ihit bude
Poskytovatel vidy jednat s cilem odstranit zdvadu bez ohledu na to, kde je pfedpokladana pficina.
V pfipadé, ze pfitina bude mimo Produkt, bude &as ctovan jako konzultaéni sluzby a pfisluiny Incident
v HelpDesku preklasifikovan dle zésad uvedenych vyie (viz kapitola lIl. této pfilohy).

V. PRisTUP NA HELPDESK

Poskytovatel se zavazuje umoznit vybranym zaméstnancim Ujivatele pfistup do aplikace HelpDesk
s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smlouvy). Uzivatel ziskava nasledujici pfidanou hodnotu:

6.1.1 detailni Klasifikace Incidentu pfi zalozen{ vyznamné urychluje jeho feseni (typ, priorita),
6.1.2 kompletnf historie Incidentu véetné& kontroly Reakéni doby a Doby odstranéni Chyby,
6.1.3 moinost sledovdn( pribéhu fesent (stav, termin, zbyva odpracovat),

6.1.4 komfortni komentovéni Incident, prikldaddni soubord,

6.1.5 moZnost komentovéni pfes béZného postovniho klienta (funkce reply),

6.1.6 automatické notifikace pfi viech akcich s Incidentem,

6.1.7 online dokumentace k HelpDesku,

Pfistup bude zfizen na zakladé ?adosti Uzivatele zaslané Poskytovateli do tfi dnt od pFijeti 7adosti.

Postup zadani Incidentu je definovan v Pfirucce pro usivatele HelpDesku, kterd je viditelné umisténa po
pfihlaseni do HelpDesku.

VIl.  PRisTUP DO DATABAZE ZNALOST{

Poskytovatel se zavazuje umoZnit zaméstnancim Uzivatele pfistup do své Databaze znalosti s dostupnosti
24x7 (zahrnuto v cené Smlouvy). Uzivatel ziskavé nésledujici pfidanou hodnotu:

7.1.1 Databaze znalosti je dostupna necmezené pro véechny pracovniky UZivatele,

7.1.2 Databaze znalosti je pfimo propojena s HelpDeskem:;

7.13 Dokumentace Produktu je online s moZnosti exportu do béinych formati (doc, pdf);

7.1.4 mozinost komentovani ¢lankd s vyuzitim vldknové technologie — spojeni vyhod diskuzniho féra a

publikaéniho systému;
7.1.5 historie verzi.

Pfistup bude zfizen na zékladé 73dosti Usivatele zaslané Poskytovateli do tfi dnd od ptijeti 2adosti.

VIll. SKOLENi UZIVATELU

Skolenf zaméstnancl Uivatele na misté:

8.1.1 Skoleni zaméstnancli UZivatele je vyuka zakladnich principG a vlastnosti Produktu. Vyuka probihd
hromadneé (jsou $koleni vice ne# 3 zaméstnanci Usivatele soucasné);

8.1.2 Skoleni je uskutenéno na zakladé poZadavku UZivatele vzneseného pisemné nejméné tfi tydny pred
zahajenim Skoleni. UZivatel zajisti Zkolici prostory, vypocetni techniku a $kolence;

8.1.3 Skolici den se skldda z 6 vyu€ovacich hodin (tzn. 6 x 45 min), pfipravy lektora na $koleni a cesty na misto
konani skoleni:
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8.1.4 cena Skoliciho dne je stanovena Cenikem (na vyZadani u Poskytovatele). Skoleni si Uzivatel mase sjednat
a pfedplatit jiz ve Smlouva.
8.2 Vyjezdni Skoleni spravci VERSO
8.2.1 Poskytovatel pofada 1x rotné tiidenni skoleni pro sprévce UZivatele, které se uskuteéni na misté a

vterminu pfedem stanoveném Poskytovatelem. Toto Zkoleni je organizovano pro zastupce viech
zdkaznik( vyuZivajicich systém VERSO;

8.2.2 tfidenni Skoleni pro spravce si Uzivatel mése sjednat a predplatit ve Smiouvé. Cena $koleni je dana
Cenikem (na vyZadani u Poskytovatele).

IX. DOPLNKOVE SLUZBY PRO KLIENTY OBD

9.1  NiZe uvedené sluzby si maze Usivatel sjednat ve Smlouvé, cena jednotlivych sluseb je dana Cenikem (na
vyZadani u Poskytovatele):

9.1.1 Vyjezdni Skoleni spravcl OBD: Poskytovatel pofada 1x rotné tfidenni setkani pro spravce UZivatele, které
se uskute¢ni na misté a v terminu pfedem stanoveném. Mj. je diskutovana problematika vykazovani do
RIV.

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

9.13 Sprava ¢&iselnikd forem RIV, sprava literarnich forem: Sprava a kontrola literarnich forem odevzdavanych
do RIV.

9.1.4 Sprava a nacitani impakt faktor(: Lze dodat pouze v pfipadé, Ze klient m4 pfistup do Web of Science, z

ddvodd dodrzeni licenénich podminek.

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

9.1.6 Podpora pfi kemunikaci s RVI: Podpora pfi Fedeni rozpord a vyFazenych vysledkd z hodnoceni RVVI.
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7 ] Cena SW d|la (llcence smlouvy 0 dllo) 67277747715

'hapojeniOBD na CULWS SD-011/13 i 17670 ke
- Smluvni vyzkum (€. . 10026131/870) B 14 630 K¢
vroce 2015 dodano: Napojeni na DSpace (Obj ¢. 13 490 K&
10034308/870) S ] i :
System pro e\(lqerlcirprrpjekinSB-TUWO7 o 58 695 K¢
‘ - Procento pausélu zazékladnisluzby 19%
Cena zékladnich sluzeb ("pausal za obdobi") 167 232 K¢

- Sprava databdze
| ‘ OBD - rychlejsi RD ve splcce
Sprava Ciselnikd ikd forem em RIV a Ilter forem
B Sprava a nacitani impakt 1 faktor(i
i _Poradenstvi k metodice RIV
Podpora 3 pfi komumkaa s RVVI
' Dalsi rozvoj Produktu (
L skolenl uzwatelu na mlste
C vyjezdmskolenl  VERSO (3 dny)
: j vyjezdni setkani sprave OBD

~..Cena doplitkovych siuzeb celkem

| Serwsnl smlouva platna _do:  31.12.2019 “
; Cena zakladnich sluzeb za obdobi po slevé 167 232 K¢ |
Cena dopliikovych sluzeb za obdobi .. _ 100000 K&
\ , Cena servisni smlouvy (po slevé) o 267232 K¢

DPH21% 56119 Ke,
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