
 

Servisní smlouva: VERSO - Aplikační moduly OBD a

GaP (Systém pro evidenci projektů VŠB-TUO), období

číslo smlouvy Poskytovatelé: SS - 018/19

 

Související LU: LS — 002/11

Související Smlouvy o dílo: SD—011/13, S 619/16-9870-01

Smluvní strany:

DERS s. r. o., Vysoká škola báňská —

Polákova 737/1, 500 02 Hradec Králové Technická univerzita Ostrava

lČ:25924362,D|Č1C225924362

, , , . ' 15 2 , 7 0 t P

regi.: Krajský soud v Hradci Kralove, oddil C, v|.14855 17 listopadu / 172 08 33 s rava oruba

lČ161989100,DlČ:C261989100

zastupce:_ jednatel spolecnosti zástupce1— ředitel CIS

(dále jen „Poskytovate|“) „ (dále jen „Uživate|")

(Poskytovatel a Uživatel každýjednotlivě dále také „Smluvní strana" nebo společně „Smluvní strany")

uzavírají vsouladu s ust. § 1746 odst. 2 zákona č. 89/2012 Sb., občanského zákoníku, ve znění pozdějších

předpisů (dále jen „občanský zákoník"), tuto Servisní smlouvu (dále jen „Smlouva"):

|. PŘEDMĚT SMLOUVY

1.1 Předmětem Smlouvy jsou níže specifikované závazky Poskytovatele a závazek Uživatele uhradit za toto

plnění Poskytovatelé sjednanou cenu. Poskytovatel se zavazuje provést pro Uživatele činnosti

mimozáruční servisní podpory pro produkty uvedené v kapitole 1.2 této Smlouvy (dále jen „Produkt")

pro období uvedené v kapitole Il, ato v rozsahu stanoveném v kapitole III. Této smlouvy.

1.2 Podrobné členění Produktu:

 

* SW/Modul Licenčnísmlouva, Smlouva

; o dílo, Objednávka ?

? OBD 3.x včetně exportu dat do DSpace a napojení na LS — 002/11, SD—011/13,

\ rozhraní CUL (Centrálního úložiště) pro práci s digitálním obj. č. 10034308/870

dokumentem) ;
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Servisní smlouva: VERSO — Aplikační moduly OBD a GaP (Systém pro evidenci projektů VŠB-TUO),
f

období servisní podpory do 31122019

1.3

1.4

2.1

2.2

3.1

3.2

3.3

ders

GaP 3.x (Systém pro evidenci projektů VŠB-TUO) včetně 5 619/16—9870—01, či

projektů SMV a napojení na CUL pro práci s digitálním 10026131/870

dokumentem

Konkrétní specifikace funkcionality Produktu, ke které je poskytována mimozáruční servisní podpora,

vyplývá z uzavřených licenčních smluv, smluv o dílo či objednávek (funkcionalita vytvořená na zakázku).

Účelem mimozáruční servisní podpory je zabezpečení provozu Produktu.

Smlouva upravuje poskytování mimozáruční servisní podpory spočívající v připravenosti a schopnosti

Poskytovatele řešit problémy, které se v souvislosti s Produktem vyskytnou, podmínky jejich odstranění

a podmínky poskytování dalších služeb v této Smlouvě specifikovaných.

||. OBDOBÍ PLATNOSTI SMLOUVY

Tato Smlouva se uzavírá na období od okamžiku podpisu Smlouvy do 31.12.2019 včetně.

Platnost a účinnost Smlouvy se automaticky prodlužuje za podmínek stanovených v odstavci 7.7.

III. MIMOZÁRUČNÍ SERVISNÍ PODPORA

lVlimozáruční servisní podpora pro Produkt se pro období uvedené vkapitole ll. Období platností

Smlouvy stanovuje takto:

híd služby ( Název služby

\ OBD 3.xiarGap 3.x (Systém pyoregkLenci projektů VŠB-TUO)
(

: Dosypnqst 8x5 18.1.092- .12619.9: Pp-Pé>,:y.iz.pi!'19h.a2§- 1 kaEitO2IaJ.-..T§:minolo.giel odst. 2.1.622

 

 

  

—VRD8|: . “žil Reakční doba Šrhodin pro Chyby s vysokou prioritou —viz příloha č. 1 kapitola ll. (

\, Terminologie, odst. 2.19

l

22.... 22.2222. .22 2-2.. 22.2 .22..2..2.22 2 .. . . .. . 2.2 222222 2.2.2.......2 2 „ .

l „ , , _ . _ . „ „ . . . :

DOZBB6H Doba odstraneni Chyby/zavady blocker 36 hodm VIZ priloha c. 1 kapitola ll. Terminologie,

WEE-22202. 2 ?
  

DOZCS6H * Doba ocLstragéiCEMéLadi-EELSG hodirj .

l Reakční doba 24 hodin pro Chyby s nízkou prioritou —Epíóš č. 1 kapitola

|l. Terminologie, OĚŽÁŽ
. i

 

"\ RD24H   

  
  

    

  

  

Eba odstranění Chyby/závady —7major7240 hodin (30 dnů)
(

Doba odstranění Chyby/závady - minor a trivial v rámci dařlšínísazované verze 2

   

DOZÍZĚH

DOZT48OH

  

  SPRAVDAT
SPRVRIV

  
  

Správa databáze 2 . 22.. *

Správa a kontrola literárních forem odevzdaných do RIVÍA
(

. _ 2 „*!J—i—i
  

Správa databáze obsahuje kontrolu databázového stroje a základní zálohování— viz příloha č. 1 kapitola

ll. Terminologie, odst. 2.37.

Poskytovatel nijak neodpovídá za nedostupnost Aplikace způsobenou technologiemi (hardware,

software),

0 na nichž je Aplikace provozována a/nebo

. které slouží pro připojení k Aplikaci a/nebo k technologiím, na nichž je Aplikace provozována

pokud tyto nebyly poskytnuty Poskytovatelem za účelem provozování Aplikace, nebo pokud takto

Poskytovatelem poskytnuty byly, avšak byla na nich provedena změna, jež nebyla ze strany

Poskytovatele pro provozování Aplikace autorizována.
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3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

4.1

Objednatel je v případě uplatnění nároku vůči Poskytovateli z titulu nedostupnosti Aplikace povinen

prokázat, že veškeré výše uvedené technologie fungovaly správně a že za nedostupnost Aplikace je

odpovědný Poskytovatel.

Poskytovatel žádným způsobem neodpovídá za nedostupnost Aplikace způsobenou třetí stranou, nebo

událostí, za kterou tato strana odpovídá, nebo k níž došlo z důvodu překážek vylučujících odpovědnost,

jakjsou vymezeny v § 2913 odst. 2 občanského zákoníku, v platném znění.

Další podmínky mimozáruční servisní podpory jsou uvedeny v Příloze č. 1 této Smlouvy.

Pro případ nutného zásahu Poskytovatele sohledem na udržení Produktu vchodu jsou ze strany

Uživatele stanoveny tyto osoby:

Za Poskytovatele:

  

Jménoa příjmení *Odpovědnost Kontrakt

Za Uživatele:

Jméno a příjmení Odpovědnost Kontakt a způsob hlášení požadavku

Správa operačního systému

Správce infrastruktury

Tyto osoby bude Poskytovatel v případě potřeby kontaktovat a Uživatel se zavazuje zajistit jejich plnou

součinnost.

Kalkulace ceny mimozáruční servisní podpory pro dané období:

,NézevS'uzbv . , .,923KčWEBB..-SenavKčMšeFDŠPEH

Základní služby mimozáruční servisnípodpory )

: Servisní podpora

Mimozáruční servisní podpora k modulu OBD

- Produkční instance "

Mimozáruční servisní podpora k modulu GaP

(Systém pro evidenci projektů VŠB——TUO) 58.695,- 71.021,—

7— Produkční instance

\"Doplnkové službymimozarucnI servisnípodpory"

 

 

165.454,- 200.199,—

 

 

Správa databáze , 1 1 24.000,— 29. 040,—

Správa číselníků forem RIV a liter. forem 26.OOO, - 31. 460,-

Další rozvoj Produktu (předplacené hodiny) SQ.OOO,— ) 60. 500,-

‘ Celkem před započtenou slevou 324. 17197,- l , „ 392.220,—

:Sleva ze základních služeb —56917,- ) -68.869,—

lMimozáruční servisní podpora celkem, ”267.232,- ) 323.351,-

Nedílnou součástí Smlouvy je Příloha č. 2 — Kalkulace ceny.

Podmínky dalšího rozvoje a úprav Produktu.

3.9.1 Dalším rozvojem je míněn rozvoj nad rámec paušálních (předplacených) konzultačních hodin (jsou—li

Uživatelem objednány).

3.9.2 Další rozvoj, úpravy a změny Produktu budou provedeny na základě objednávek.

3.9.3 Hodinová sazba pro objednávky, ato i pro objednávky nesouvisející s Předmětem Smlouvy (odst. 1.1) a

servisní zásahy mimo rozsah sjednaný touto Smlouvou (odst.3.1 a 3.2) je stanovena na ==1.450== Kč bez

DPH.

IV. CENA

Cena za servisní podporu Produktu ze strany Poskytovatele dle této Smlouvy je na období uvedené výše

vkapitole ll. stanovena na ==267.232==Kč bez DPH. Ktéto ceně bude připočteno DPH dle aktuálně

platných předpisů. Cena vč. DPH činí ==323.351== Kč.
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4.2 Na poskytování mimozáruční servisní podpory je v roce 2019 poskytnuta sleva ve výši ==56.917== Kč

bez DPH z ceny základních služeb ve výši ==224.149== Kč bez DPH. Sleva jejiž promítnuta v ceně servisní

podpory uvedené v odst. 4.1. Na slevu není právní nárok po uplynutí období uvedeného v první větě

tohoto odstavce.

4.3 Cena uvedená vodstavci 4.1 této Smlouvy bude uhrazena na základě faktury se 14denní splatností

vystavené maximálně do 2 týdnů od podpisu smlouvy. Cena za případná další plnění ze strany

Poskytovatelé za objednávky a servisní zásahy mimo rozsah sjednaný touto Smlouvou je splatná na

základě faktury se 14denní splatností vystavené ke dni doručení objednávky Uživatele, případně ke dni

platnosti smlouvy sjednané ohledně tohoto plnění. Faktura vystavená Poskytovatelem dle této Smlouvy

bude vystavena jako daňový doklad se zúčtováním DPH dle předpisů platných k datu zdanitelného plnění

a musí mít náležitosti stanovené pro daňový doklad.

V. ZÁVAZKY SMLUVNÍCH STRAN

5.1 Poskytovatel se zavazuje:

5.1.1 dodržet podmínky uvedené v této Smlouvě a jejích přílohách;

5.1.2 zachovat mlčenlivost o všech informacích, se kterými při provádění servisní podpory dle této Smlouvy u

Uživatele přišel do styku, a postupovat při provádění podpory vždy tak, aby zachoval bezpečnost a

důvěrnost všech dat, jež mu Uživatel v souvislosti s prováděním servisní podpory dle této Smlouvy

poskytl. Povinnost mlčenlivosti trvá i po ukončenítéto Smlouvy;

5.1.3 postupovat při nakládání s osobními údaji v souladu se zákonem č. 101/2000 Sb.,o ochraně osobních

údajů;

5.1.4 poskytovatel odpovídá pouze za služby výslovně uvedené a předplacené Uživatelem vrámci této

Smlouvy v rozsahu dle kapitoly III. této Smlouvy;

5.1.5 smluvní strany sjednávají, že Poskytovatel odpovídá Uživateli za jakoukoliv újmu vzniklou v souvislosti

s touto Smlouvou v celkovém souhrnu pouze do výše ceny sjednané touto Smlouvou dle kapitoly IV.,

odst. 1 a uhrazené Uživatelem Poskytovateli. Uživatel se svého případného nároku na náhradu

újmy vzniklé v souvislosti s touto Smlouvou co do zbytku vzdává.

5.2 Uživatel se v rámci této Smlouvy zavazuje:

5.2.1 zaplatit sjednanou cenu vjedně splátce na základě faktury vystavené Poskytovatelem se 14 denní

splatností;

5.2.2 umožnit Poskytovateli komunikaci s klíčovými pracovníky Uživatele a poskytnout všechny další nezbytné

informace pro zajištění chodu Produktu a poskytnout potřebnou součinnost pro plnění povinností

Poskytovatelé vyplývajících z této Smlouvy na vyžádání Poskytovatelé (např. poskytnutí přístupů,

zajištění konfigurace integrovaných SW Uživatelem a další);

5.2.3 spolupracovat při organizaci školenízaměstnanců Uživatele, pokud má Uživatel tuto službu objednanou

nebo si ji dodatečně objedná;

5.2.4 umožnit realizaci dálkové administrace datového serveru Uživatele, vpřípadě, že ji má Uživatel

objednanou nebo si ji dodatečně objedná, a poskytnout Poskytovateli veškerou součinnost

požadovanou Poskytovatelem za tímto účelem;

5.2.5 zachovat důvěrnost všech informací, jež mu Poskytovatel v souvislosti s prováděním servisní podpory

dle této Smlouvy sdělil. Povinnost mlčenlivosti trvá i po ukončení této Smlouvy.

VI. SANKCE

6.1 Poskytovatel se zavazuje při nedodrženítermínů reakční doby a doby pro vyřešení incidentu typu Chyba

(jak je tento výraz definován v Příloze č. 1 Smlouvy) stanovených v kapitole |||., odst. 1 této Smlouvy

uhradit Uživateli smluvní pokutu ve výši 0,05% ze sjednané ceny dle kapitoly IV. odst. 1 této Smlouvy za

každý den prodlení, pokud se Poskytovatel s Uživatelem nedohodne jinak.

6.2 Úhrady prováděné Uživatelem Poskytovateli dle této Smlouvy se považují za uhrazené okamžikem

připsání celé částky na účet Poskytovatele specifikovaný v příslušné faktuře. Uživatel se zavazuje uhradit

Poskytovateli smluvní pokutu v případě svého prodlení s úhradou dlužné částky ve výši 0,05% 2 této

částky za každý den prodlení. Tím není dotčen nárok Poskytovatele na náhradu škody či její výše.
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6.3

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

7.7

7.8

Splatnost sankce je 14 dní od doručeníjejího písemného vyúčtování Uživateli nebo Poskytovateli.

VII. ZÁVĚREČNÁUSTANOVENÍ

Tato Smlouva ukončuje účinnost Servisní smlouvy č. SS — 010/16 podepsané dne 22.12.2015.

Závazkový vztah založený touto Smlouvou se řídí občanským zákoníkem č. 89/2012 Sb. v platném znění,

pokud není v této Smlouvě stanoveno jinak.

Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech a každá ze Smluvních stran obdržíjedno vyhotovení.

Nedílnou součástí této Smlouvy je její Příloha č. 1 — Servisní podmínky a Příloha č. 2 — Kalkulace ceny.

Uživatel výslovně potvrzuje, že je seznámen se Servisními podmínkami i s Kalkulací ceny a podpisem této

Smlouvy s nimi vyslovuje svůj souhlas.

Smlouva nabývá platnosti dnem jejího uzavření, tj. dnem podpisu smlouvy oprávněnými zástupci obou

smluvních stran. Smlouva nabývá účinnosti dnem jejího uzavření, jde-li o smlouvu podléhající zveřejnění

v Registru smluv dle zákona č. 340/2015 Sb., pak teprve dnem zveřejnění v Registru smluv. Zveřejnění

provede Uživatel nejpozději do 5—ti pracovních dnů od nabytí platnosti Smlouvy.

Smlouva může být měněna pouze písemnými dodatky uzavřenými mezi Smluvními stranami.

Tato Smlouva se uzavírá na dobu uvedenou v kapitole 2.1 stím, že pokud Smluvní strany neuzavřou

navazující servisní smlouvou nebo smlouvu neukončí výpovědí, jak je popsáno níže, platnost a účinnost

stávající Smlouvy se automaticky prodlužuje o jeden rok a to i opakovaně. Vtakovém případě je

Poskytovatel vždy oprávněn navýšit cenu za servisní podporu sjednanou touto Smlouvou na další roční

období 0 procento odpovídající průměrné meziroční míře inflace, a to jednostranným oznámením

zaslaným Uživateli.

Smlouvu lze ukončit dohodou nebo písemnou výpovědíjedné ze Smluvních stran. Výpovědní lhůta činí

3 měsíce a začíná běžet 1. den kalendářního měsíce následujícího po doručení výpovědi druhé Smluvní

straně. Smluvní strany po ukončení smlouvy provedou vzájemné vyrovnání závazků. Poskytovateli náleží

poměrná část zceny uvedené vkapitole IV. Smlouvy za měsíce, vnichž Smlouva skutečně trvala.

Poskytovatel vystaví na poměrnou část odměny fakturu se 14denní splatností ode dne vystavení faktury.

Vpřípadě, že cena dle kapitoly IV. Smlouvy byla již Objednatelem uhrazena, vystaví Poskytovatel

Opravný daňový doklad se 14denní splatností ode dne vystavení dokladu, kterým Objednateli vrátí

poměrnou část odměny za měsíce, v nichž nebyla Smlouva realizována.

_, ' V Ostravě “hříva/(7
V Hradci Králové ................

   

 

VŠB — TU Ostrava

y

spo ecnost DER s.r.o.
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Příloha č. 1 Servisní smlouvy: Servisní podmínky

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

 

ders

Příloha č. 1 Servisní smlouvy: Servisní podmínky

|. PREAMBULE

Poskytovatel se vždy snaží poskytovat služby v co nejkratším možném termínu a všechny svoje Produkty

testuje snáležitou pečlivostí, aby nedocházelo kvýskytu Incidentů a Chyb. Nicméně Chyby mohou

vzniknout i vlivem změny prostředí Uživatele nebo změnou napojených informačních systémů třetích

stran.

Smlouva proto ošetřuje případy, kdy dojde k Incidentu (problémové události), který může být způsoben

Chybou Produktu, neinformovaností Uživatele nebo změnou okolních podmínek.

Cena Smlouvy je mimo jiné hrazena za připravenost Poskytovatelé řešit Incidenty a zahrnuje řešení Chyb

v dohodnutých lhůtách.

Smlouva a cena předmětu smlouvy nepokrývá rozvoj Aplikace nebo Produktu. Standardně je rozvoj

Informačního systému realizován na základě samostatně Objednávky nebo Smlouvy o dílo, případně

Licenční smlouvy, ve které jsou požadavky Uživatele specifikovány a k nimž je vytvořena samostatná

cenová kalkulace.

Poskytovatel neodpovídá za dostupnost Aplikace provozované na technologiích Objednatele nebo třetí

strany, pokud se na nich vyskytne technická závada nebo je na nich provedena neohlášená změna

ovlivňující provoz Aplikace.

II. TERMINOLOGIE

Smlouva : Servisní smlouva.

Aplikace = Produktje výsledkem práce vývojového týmu Poskytovatelé, kterýje následně předán Uživateli

k užívání. Jde tedy o informační systém jako celek nebo jeho libovolnou část dodávanou samostatně

(modul, agenda) — dle kontextu. Uživateli je dostupná 24 hodin denně 7 dnů v týdnu.

Instance je samostatná instalace Produktu se specifickou konfigurací a účelem, za kterým je provozována.

Synonymem pro Instanci je výraz "Prostředí", užíván také v HelpDesk Poskytovatelé. Pokud Smlouva

Instance nijak nespecifikuje, je předmětem Smlouvy Produkt ve významu Produkční Instance.

Produkční instance Produktu slouží k reálnému provozu a účelu, za kterým byl Produkt zakoupen.

Synonymem pro Produkční Instanci je výraz "Ostrá".

Demonstrační instance Produktu slouží k prezentaci a ke školení koncových uživatelů Uživatele na verzi

Produktu shodné s verzí na instanci produkční. Synonymem pro Demonstrační instanci je výraz "Demo".

Akceptační instance Produktu slouží k testování a akceptaci nových verzí Produktu (Upgrade, Update,

Hotfix) v prostředí a s daty Uživatele. Synonymem pro Akceptační instanci je výraz "Test" — z pohledu

Uživatele, nebot'jeho pověření koncoví uživatelé na této Instanci testují.

Testovací instance Produktu slouží k vývoji a testování nových verzí, není předmětem Smlouvy, zpravidla

existuje pouze v prostředí Poskytovatelé a může být Uživateli přístupná dle pravidel sjednaných mimo

Smlouvu.

Vývojová instance Produktu slouží k vývoji nových verzí, není předmětem Smlouvy, zpravidla existuje

pouze v prostředí Poskytovatelé aje Uživateli nepřístupná.

HelpDesk je Aplikace Poskytovatele, která slouží pro evidenci a řešení Incidentů vzniklých vrámci

používání Produktu, jehož podpora je předmětem plnění Smlouvy. HelpDesk je hlavním oficiálním

komunikačním kanálem mezi Poskytovatelem a Uživatelem. Poskytovatel si vyhrazuje právo nereagovat

na Incidenty, které nejsou evidovány v HelpDesku. HelpDesk poskytovateleje provozován prostřednictvím
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JIRA na http://LL4VL5L;;Lg;_L;L;:4ci;e;L gc; a je Uživateli dostupný 24hodin denně 7 dnů vtýdnu mimo oznámené

výpadky na webových stránkách Poskytovatele nebo výpadky, které nemůže Poskytovatel ovlivnit.

2.10 Databáze znalostíje Aplikace Poskytovatele založená na principu WIKI, ve které jsou dostupné informace

a dokumenty týkající se Produktu a spolupráce Uživatele a Poskytovatele. Databáze znalostíje Uživateli

dostupná na LLL 44er: :LL , :24 hodin denně 7 dnů vtýdnu mimo oznámené výpadky na webových

stránkách Poskytovatelé nebo výpadky, které nemůže Poskytovatel ovlivnit.

2.11 Záruční podpora je definována v rámci Smlouvy o dílo nebo Licenční smlouvy. Jedná se o dobu a rozsah

podpory Záruky na vady díla.

2.12 Mimozáruční servisní podporou se rozumí veškeré služby, které časově nebo rozsahem/kvalitou

překračujíZáručnípodporu.

2.13 Incident je záznam v HelpDesku různého typu (viz dále) týkající se dodaného Produktu či souvisejících

služeb. Primárně jej pořizuje odpovědný pracovník Uživatele, ve výjimečných případech také pracovníci

Poskytovatelé.

2.14 Klasifikace Incidentu je ohodnocení Incidentu pořizujícím Uživatelem pomoci typu a priority,

v odůvodněných případech i následná změna Poskytovatelem. Detailní přehled a popis obou klasifikacíje

uveden níže.

2.15 Hlášení Incidentu je činnost, kterou Uživatel informuje Poskytovatele o výskytu Incidentu prostřednictvím

HelpDesku vJIRA.

2.16 Dostupnost je časové období, během kterého jsou k dispozici zaměstnanci Poskytovatele prostřednictvím

HelpDesku nebo telefonicky. Aplikace HelpDesk je dostupná vždy nepřetržitě, stejně tak i webová

Aplikace; dostupnost se týká konkrétních osob, nikoliv technologií. V době garantované dostupností se

tedy Uživatel může spolehnout na to, že bude moci svůj problém řešit s pracovníkem odpovědným za

servisní podporu. Dostupnost je dána počtem dní v týdnu a počtem hodin v každém dni. Zapisuje se jako

Počet hodin vtýdnu x Počet hodin vkaždém dni. Například dostupnost 8x5 znamená, že pracovníci

Poskytovatelejsou Uživateli k dispozici každý pracovní den od 8:00 do 16:00 hodin.

2.17 Chyba je typ Incidentu znamenající závadu nebo poruchu Produktu (viz Klasifikace Incidentu).

Oznámení chyby musí vždy obsahovat:

a) datum zjištění chyby,

b) jméno modulu software a číslo jeho verze, je-li Uživateli známo,

) slovní popis chyby,

d) znění prvního chybového hlášení (pokud existuje) a případných dalších,

) popis činnosti Uživatele, která předcházela zjištění chyby,

f) snímek obrazovky software v okamžiku zjištění chyby, je—li jej možné pořídit.

Pokud jsou Uživateli známy, sdělí zároveň tyto další informace:

g) je—li chyba reprodukovatelná, popis postupu jak chybu vyvolat a výpis chybového logu,

h) zda se chyba projevuje např. jen jednomu uživateli,

i) zda chyba závisí na použitém PC,

]) případné další okolnosti zjištění chyby, např. výpadek sítě apod.

2.18 Odstranění Chybyje její kompletní odstranění nebo vytvoření alternativního řešení, kterým bude Chyba

překlenuta a nedojde k funkčnímu omezení systému.

2.19 Reakční doba (také RD) je lhůta, do které bude Uživatel informován o zahájení jednání Poskytovatele

směřujícího k vyřešení Incidentu typu Chyba. Reakční doba je odvislá od priority (závažnosti) Chyby. Pro

RD jsou uvažovány dvě skupiny Chyb — Chyby s vysokou prioritou (blocker a critical) a Chyby s nízkou

prioritou (major, minor a trivial), přičemž kategorie Chyby s vysokou prioritou mají vzásadě kratší RD.

Začátek reakční doby je stanoven přijetím Hlášení Incidentu, které se v případě použití HelpDesku rovná
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automaticky zaznamenanému datu a času vzniku incidentu (tyto údaje jsou snadno dostupné i proUživatele). Reakční doba se vztahuje kDostupnosti, která je definována výše. Příklad výpočtu RD:Nahlášení Incidentu ve 14:00, smluvní Dostupnost je 8x5 (8:00 — 16:00), smluvní RD 8 hodin pro Chybys vysokou prioritou, Poskytovatel musi reagovat nejpozději do 14:00 druhého pracovního dne.

2.20 Doba odstraněníZávady (také DOZ) je doba, za kterou má být daná závada odstraněna. Doba odstraněnízávady je specifikované vždy zvlášť pro každou prioritu (závažnost) Chyby. Chyba je odstraněnavnejkratším možném termínu. Doby odstranění Chyby však definují maximální dobu, za kterou jePoskytovatel povinen Chybu odstranit. Doba odstranění Chyby se počítá od okamžiku nahlášení ChybyPoskytovateli ve vztahu k Dostupnosti. Poskytovatel je povinen v rámci RD provést toto potvrzení, nebo vpřípadě, kdy nemá všechny potřebné informace či zajištěnou součinnost na tuto skutečnost Uživateleupozornit a potřebné informace si vyžádat.

Příklad výpočtu DOZ ve vztahu k RD a Dostupnosti

Ve smlouvě jsou SLA parametry definovány takto:

l SLA parametr Hodnota

‘ Dostupnost 5x8 (8:00— 16:00)

l RD
pro chyby s prioritou Critical: 8 hodin

DOZ * H * prochyby sýpriorítou Critical:24 hodin i i i i i i i i i i" i *

Incident typu Chyba s prioritou Critical byl Uživatelem nahlášen v pondělíve 14:00 >>> Poskytovatel muselzareagovat nejpozději do 14:00 následujícího pracovního dne (úterý) a potvrdit, že má zajištěny všechnypodmínky na straně Uživatele pro její odstranění. Uživatel však při nahlášení Chyby neposkytnul všechnypotřebné informace. Poskytovatel jej tedy na tuto skutečnost v termínu daném RD (tzn. úterý 14:00)upozornil. Uživatel potřebné informace doplnil ve středu v 9:00. Poskytovatel potvrdil (středa 10:00), žejsou splněny všechny podmínky pro odstranění Chyby. Od tohoto okamžiku začala běžet DOZ aPoskytovatel byl povinen Chybu odstranit do pondělí (následujícího týdne) do 10:00.

2.21 Poučení Uživatele je informování Uživatele o funkcionalitě Produktu, která je popsána v dokumentaci,nebo opakované poučení Uživatele k témuž problému.

2.22 Konzultace je poskytování znalostí o možných způsobech použití či vnitřním fungování Produktu a oinformační podpoře procesů Uživatele, a to i nad rámec běžné dokumentace Produktu.

2.23 Správce je pracovník Uživatele pověřený rutinním udržováním Produktu v chodu, a který je oprávněnýzastupovat Uživatele vjednáních o úpravách Produktu ovlivňujících jeho činnost.

2.24 Dokumentace Produktu je souhrn veškerých dokumentů, textů a materiálů popisujících vzhled,funkcionalitu, vlastnosti a chování Produktu. Jedná se zejména o analytický model (procesní model,uživatelské scénáře), uživatelskou příručku, kontextovou nápovědu přímo v Produktu, slovníček pojmůatd.

2.25 Aktualizace systému udává frekvenci, sjakou bude Produkt aktualizován formou Update. Aktualizacenemusí být předmětem Smlouvy a může být vždy dohodnuta v závislosti na potřebách Uživatele.Ve Smlouvě však mohou být Poskytovatelem garantované aktualizace v intervalech 1x ročně, až 4 x ročně.Aktualizací se rozumí Update systému tj. změna verze na prvé pozici za desetinnou tečkou.
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2.26 Upgrade je změna verze Produktu na první číselné pozici tj. Upgrade z verze 1.8 na verzi 2.0. Upgrade není

2.27

2.28

2.29

2.30

2.31

2.32

2.33

2.34

2.35

2.36

2.37

předmětem Mimozáruční servisní podpory a není obsažen v ceně Smlouvy. Upgrade obsahuje rozsahem

významné nové funkce, anebo je zčásti či zcela přepracován funkčně či vizuálně, případně dojde ke změně

architektury nebo technologie.

Update je změna verze Produktu na prvním místě za desetinnou tečkou. Například: update verze 1.4 na

verzi 1.5, automaticky nenísoučástísmlouvy a nenízahrnuta v ceně. Update zahrnuje kumulativní opravy

chyb (verze Hotfix), legislativní změny, a zapracované nové požadavky Uživatele nebo jiných uživatelů

v případě společného rozvoje Produktu.

Hotfixje změna verze na třetí a nižší číselné pozici. Hotfixje vydáván vždy po opravě Chyb a je vždy zahrnut

v ceně Smlouvy (není tedy dán zvláštní ceníkovou položkou). Například hotfix verze 1.5.3 na verzi 1.5.4

znamená, že ve verzi 1.5.4 jsou zapracovány opravy Chyb, které se projevily ve verzi 1.5.3. Do Hotfix se

zapracovávají obvykle Chyby s prioritou Blocker, Critical a Major, pokud není jejich oprava objednána

v další verzi. Potom jsou tyto Chyby dodávány s další verzi podle objednané frekvence verzování.

Paušální (předplacená) hodina je označení hodiny, která je předplacena vrámci servisní podpory. Je

levnější, ale nevyčerpané hodiny nejsou převoditelné. Při automatickém prodloužení smlouvy vzniká

nárok na čerpání paušálních hodin v původně sjednaném rozsahu.

Hodina nad rámec paušálu je každá hodina spotřebovaná Uživatelem na poskytování konzultační podpory

nebo vylepšení Aplikace nad rámec předplacených Paušálních hodin. Ve Smlouvě se definuje cena této

hodiny.

Provoz Aplikace na technologiích Poskytovatele je služba, kterou si může v rámci IVIimozáruční servisní

podpory Uživatel objednat. Jedná se o provozování Aplikace na serverech Poskytovatele. Server má svoji

technologickou konfiguraci danou garantovaným výpočetním výkonem (počet procesorů), garantovanou

pamětí (RAM) a garantovanou velikostí datového úložiště (velikost Hard—disku).

Technologie poskytovatele jsou servery a síťové prvky Poskytovatelé zajišťující chod, dohled a zálohování

Aplikace.

Garantovaný výpočetnívýkon udává kolik procesorů je pro danou Aplikaci vyhrazeno. Čím více procesorů

tím je vyšší výpočetní výkon.

Vyhrazená RAM definuje velikost paměti RAM vyhrazeného pro běh Aplikace.

Vyhrazená kapacita úložiště udává velikost diskového prostoru určeného pro Aplikaci a/nebo databázi

Aplikace.

Správa serveru je služba, kterou poskytuje Poskytovatel Uživateli za ceníkovou cenu v rozsahu Základního

dohledu, pokud je sjednáno vrámci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovídá za provoz hardwarových

prostředků, na kterých je instalovaná Aplikace pokud není umístěno na technologiích Poskytovatelé.

Jestliže je umožněn přístup na server třetím osobám a/nebo zaměstnancům Uživatele, nenese

Poskytovatel odpovědnost za škody/ůjmyjimi způsobené.

Správa databáze je služba, kterou poskytuje Poskytovatel Uživateli za ceníkovou cenu, pokud je sjednáno

v rámci Smlouvy. Správa databáze obsahuje:

2.37.1 4x do roka kontrolu databázového stroje (logy, obsazenost tablespaces, kontrola zálohování),

237.2 Nepravidelná akce: patchování Oracle databáze (dále „db") v případě objevení chyby v db, která se dotýká

fungování Poskytovatelem dodaných Aplikací napojených na tuto DB a na tuto chybu byl vydán opravný

patch, a nejedná—li se o změnu verze db;

2.37.3 Základnízálohování.

Poskytovatel nezodpovídá za provoz hardwarových prostředků, na kterýchje instalována Databáze, pokud

není umístěno na technologiích Poskytovatelé. Uživatel je povinen poskytnout Poskytovateli potřebnou

součinnost, aby mohla být služba poskytnuta. Jestliže je umožněn přístup do databáze třetím osobám

a/nebo zaměstnancům Uživatele, nenese Poskytovatel odpovědnost za škody/újmyjimi způsobené.
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2.39

v časech,

2.40

Uživatel provede primární klasifikaci typem Incidentu a jeho prioritou

1.

2. Pro snížení

3. Uživatel m

a tut

zdůvodneni

3.1

Typ incidentu je

funkcionality a často kladené dot

 

\ Nová funkce

,—

l Příběh

\ FAQ

l (častý dotaz)

.r'. isní smlouvy: Servisní podmínky

Zálohování je provádění záložních kopií Aplikace a dat.
podmínkách stanovených Smlouvou a touto přílohou. Zál

Smluvní pokuta za prodlení.

Poskytovatele smluvní pokuta

.V případě, V

navýšení penalizace zpoplatněn

,7TYP 'nšišienťy

z „_atepšfeakytfivatela , m __ „ __, „z „„
ELEEGEXELEELODELlnlénBEXE-fi91197131359995!HELD

__; pegžitílj

, , L komentáře, odkazu nebo Konzuřlt

 

Frekvence provádění zálohování je závislá na
ohování je vždy nastaveno tak, aby probíhalo

kdy je Aplikace minimálně zatížena.

Standardně je vrámci vyvážených smluvních podmínek stanovena proza den prodlení v plnění podmínek servisní smlouvy ve výši 0,05 % z ceny
' á smluvní pokuta Uživateli při prodlení

o a navyšuje cenu servisní smlouvy.

“ musí být Uživatel informován,

kací (automatickým e-mailem z HelpDesku).

(viz dále).

Typy lncidentů

základní Klasifikací lncidentu. Jedná se o hlášení Ch

azy (FAQ). V ceně Smlouvy je zahrn

yb, požadavky na vylepšení či přidání nové
uto pouze řešení incidentu typu Chyba.

7

Popis

, Nesprávné provádění nebo ztráta již existující funkcionality Produktu. Za správné se

souladu s popisem uvedeným v Dokumentaci

I Produktu.

; Poskytovatel neodpovídá za Chyby způsobené třetí stranou s výjimkou třetích osob na

iii:7 7
t

Cidentu Příběh,

pohledu použitíýUřžiřvatýelemlsřcěnářeařzřpusobyý 7

\ Požadavek na přidání dosud neexistujícífunkcionali

4939ngy§99§9§UQSEJEQQE§xép$153329 '3* Definice nové funkcionality Produktu z

, má tedy
Jeho řešeníje známé a bývá poskytnuto formou

ace.*

; charakter dotazu (opakovaného).
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* Není zahrnuto vceně základní Smlouvy, ale může být odbaveno v rámci předplacených Paušálnich hodin, pokud je má
Uživatel sjednány.

Kromě výše uvedených typů se v HelpDesku mohou vyskytovat i jiné typy Incidentů (LOG, Úkol, Zápis, Testování,
Nákup), které nejsou předmětem plnění Smlouvy a slouží pouze pro podporu řídicích procesů Poskytovatele při
implementaci a servisu dodaného Produktu.

3.2 Priority Incidentů

Priorita Incidentu je klasifikací Incidentu, od které je odvislá Reakční doba a Doba odstranění chyby.

PrioritaKategorie

Chyby pro RD \ Incidentu pro

DOZ
Popis

Blokuje práci (Produkt nelze spustit nebo nefungujejeho klíčová

funkcionalita — nelze úspěšně projít celým procesem). Chyba

Chylíy Blocker neumožňuje ani omezený provoz programových prostředků.svyso ou *f*“ ** * W _ . v, , „ Wprioritou
Znemoanje informacni podporu hlavnich procesu Uznvatele.

Chyba znemožňuje běžný provoz, ale umožňuje provoz v omezené

Critical míře.

Znesnadňuje práci, lze však obejít za cenu přiměřených nároků na

* Uživatele poté, co Poskytovatel doporučí nebo aplikuje náhradní

s nízkou F film-3'17 __? řešení. _ „ _ i , , V , „ _ V W
prioritou Minor Znepřijemňuje práci, lze snadno obejit.

Ostatní drobné vady kosmetického charakteru, např.

Trivial přejmenování položek apod.

IV. ZÁLOHOVÁNÍ

4.1 Poskytování služby Zálohování Uživateli je závislé na rozsahu služeb sjednaných ve Smlouvě. Poskytovatel
standardně zálohování dat a Aplikací neprovádí, vyjma:

4.1.1 Poskytovatel provádí zálohování dat a Aplikaci 1x denně vpřípadě, že jsou umístěny na
Technologiích Poskytovatelé a Zálohováníje sjednáno ve Smlouvě. Zálohy jsou uchovávány po

dobu jednoho týdne na jiném odděleném serveru, než na kterém je umístěna Aplikace a data.

Zálohy jsou Uživateli kdlspozici na vyžádání. Poskytovatel předá zálohy Uživateli do 3
pracovních dnů od přijetí žádosti.

4.1.2 Poskytovatel provádí Základní zálohování vrámci Správy databáze, pokud je sjednána ve
Smlouvě. Poskytovatel zálohuje databázi 1x denně a záloha je ukládána na stejný server, na

kterém běží Produkt a uchovávána po dobu jednoho týdne. Poskytovatel doporučuje Uživateli
vyhradit zvláštní prostor na jiném serveru pro ukládání záloh. Zálohy jsou Uživateli volně

dostupné.

4.2 Pokud není zálohování zajišťováno Poskytovatelem je Uživatel povinen zajistit Zálohování dat a Aplikací
svépomocí, popř. třetí stranou tak, aby v případě havárie a/nebo výpadku jakékoliv části Produktu a/nebo
hardware byl Poskytovatel na základě žádosti Uživatele schopen obnovit provoz Produktu. Zároveň se
Uživatel zavazuje poskytnout potřebnou součinnost při obnově.

V. KONZULTAČNÍ SLUŽBY

5.1 Poskytovatel se zavazuje Uživateli poskytovat Konzultace v telefonické, písemné formě nebo při osobni
návštěvě, a to na základě požadavku (záznam v HelpDesku). Požadavek musí obsahovat (obojí zajistí
standardní mechanismy HelpDesku):

* Sřtranařllýjceíemílj
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5.2

5.3

6.1

6.2

6.3

7.1

7.2

 

5.1.1 jméno a pracoviště žadatele o Konzultaci

5.1.2 téma (předmět) Konzultace

Konzultační služby jsou vždy hrazeny z předplacených Paušálních hodin nebo jsou účtovány dle ceny

sjednané ve Smlouvě, pokud Paušální hodiny nejsou sjednány.

IVIezi konzultační služby jsou počítány Konzultace s uživateli vosobní, telefonické nebo elektronické

formě. Do konzultačních služeb patřítaké řešení lncidentu primárně označenéhojako Chyba, jehož příčina

není vnefunkčnosti Aplikace, ale vneznalosti obsluhy nebo ve změně konfigurace technologického

prostředí Uživatele nebo Informačních systémů třetích stran. Z hlediska dodržení smluvních lhůt bude

Poskytovatel vždy jednat scílem odstranit závadu bez ohledu na to, kde je předpokládána příčina.

V případě, že příčina bude mimo Produkt, bude čas účtován jako konzultační služby a příslušný Incident

v HelpDesku překlasifikován dle zásad uvedených výše (viz kapitola Ill. této přílohy).

VI. PŘÍSTUP NA HELPDESK

Poskytovatel se zavazuje umožnit vybraným zaměstnancům Uživatele přístup do aplikace HelpDesk

s dostupností 24x7 (zahrnuto v ceně Smlouvy). Uživatel získává následující přidanou hodnotu:

6.1.1 detailní Klasifikace lncidentu při založenívýznamně urychluje jeho řešení (typ, priorita),

6.1.2 kompletní historie lncidentu včetně kontroly Reakční doby a Doby odstranění Chyby,

6.1.3 možnost sledování průběhu řešení (stav, termín, zbývá odpracovat),

6.1.4 komfortní komentování lncidentů, přikládání souborů,

6.1.5 možnost komentování přes běžného poštovního klienta (funkce reply),

6.1.6 automatické notifikace při všech akcích s lncidentem,

6.1.7 online dokumentace k HelpDesku,

Přístup bude zřízen na základě žádosti Uživatele zaslané Poskytovateli do tří dnů od přijetí žádosti.

Postup zadání lncidentu je definován v Příručce pro uživatele HelpDesku, která je viditelně umístěna po

přihlášení do HelpDesku.

VII. PŘÍSTUP D0 DATABÁZE ZNALOSTÍ

Poskytovatel se zavazuje umožnit zaměstnancům Uživatele přístup do své Databáze znalostís dostupností

24x7 (zahrnuto v ceně Smlouvy). Uživatel získává následující přidanou hodnotu:

7.1.1 Databáze znalostíje dostupná neomezeně pro všechny pracovníky Uživatele,

7.1.2 Databáze znalostíje přímo propojena s HelpDeskem;

7.1.3 Dokumentace Produktu je online s možností exportu do běžných formátů (doc, pdf);

7.1.4 možnost komentování článků s využitím vláknové technologie — spojení výhod diskuzního fóra a

publikačního systému;

7.1.5 historie verzí.

Přístup bude zřízen na základě žádosti Uživatele zaslané Poskytovateli do tří dnů od přijetí žádosti.

VIII. ŠKOLENÍ UŽIVATELÚ
 

Školenízaměstnanců Uživatele na místě:

8.1.1 Školení zaměstnanců Uživatele je výuka základních principů a vlastností Produktu. Výuka probíhá

hromadně (jsou školeni více než 3 zaměstnanci Uživatele současně);

8.1.2 Školení je uskutečněno na základě požadavku Uživatele vznešeného písemně nejméně tři týdny před

zahájením školení. Uživatel zajistí školící prostory, výpočetnítechniku a školence;

8.1.3 školící den se skládá z 6 vyučovacích hodin (tzn. 6 >< 45 min), přípravy lektora na školení a cesty na místo

konáníškolení;
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8.1.4 cena školícího dne je stanovena Ceníkem (na vyžádání u Poskytovatele). Školení si Uživatel může sjednat

a předplatitjiž ve Smlouvě.

8.2 Výjezdní školenísprávců VERSO

8.2.1 Poskytovatel pořádá 1x ročně třídenní školení pro správce Uživatele, které se uskuteční na místě a

vtermínu předem stanoveném Poskytovatelem. Toto školení je organizováno pro zástupce všech

zákazníků využívajících systém VERSO;

8.2.2 třídenní školení pro správce si Uživatel může sjednat a předplatit ve Smlouvě. Cena školení je dána

Ceníkem (na vyžádání u Poskytovatele).

IX. DOPLNKOVÉ SLUŽBY PRO KLIENTY OBD

9.1 Níže uvedené služby si může Uživatel sjednat ve Smlouvě, cena jednotlivých služeb je dána Ceníkem (na

vyžádání u Poskytovatele):

9.1.1 Výjezdní školení správců OBD: Poskytovatel pořádá 1x ročně třídenní setkání pro správce Uživatele, které
se uskuteční na místě a vtermínu předem stanoveném. lVIj. je diskutována problematika vykazování do

RIV.

9.1.2 Číselníky RIV: Správa centrálních číselníků RIV vč. aktualizace.

9.1.3 Správa číselníků forem Rlv, správa literárních forem: Správa a kontrola literárních forem odevzdávaných

do RIV.

9.1.4 Správa a načítání impakt faktorů: Lze dodat pouze v případě, že klient má přístup do Web of Science, z
důvodů dodržení licenčních podmínek.

9.1.5 Poradenství k metodice RIV: Deset konzultačních hodin poskytnutých správci OBD na straně Uživatele k

metodice RIV elektronickou nebo telefonickou formou ve vztahu k smluvní Dostupnosti.

9.1.6 Podpora při komunikaci s RVVI: Podpora při řešení rozporů a vyřazených výsledků 2 hodnocení RVVI.
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* _ Cena SW c|_í|a(licence,smlouvyo d7iIQ)7

622475;
I napoienI’PPQQa (gevea-(3111113 , _ _ ,

172620 Kč|_Smluvnív_ýz_kum _(č._10026_13_1/_870)_ _ 77
14630 Kč

v roce 2015 dodáno: Napojení na DSpace (ob) č.
13 490 Kč10Q34308/877Q) 7 7 77 _ _ _ _ _ _ _ 7

I
7Sy7sté7m pro evic|_en_ci_prpjeklgů_VŠ_B-TU_O_ _ __ _ _ _ _

58_ 695 Kč
* „_Procentqpaušálu za__zák|a_dnís|u_žby

19%Cena _z_ák_la_dr_|í_ch slu_ž_eb_("paušál__za obclobí") _ _ 77 |_ _ __ 7 167 232 Kč

  

      

Správa databaze

) O_BD* — rychlejšíRD vešpi_čce

7)SpLéva7_č|'5__e_|_n|'ků\f_or_emR|7Va|í_te_r_. f9r_ern__

__ _S_p_ráva a_n_ač_|'tá_n|'_im_pa_kt_fakt_or_u_

_‘__Pora_de_n_s_tV|k me_todic_e RlV

77P7deo7ra_př_i k_omu_ni_kac_i s RV\_/l_

‘ Dalš' rozvoj Produktu(

I7 7 | skolen| uzwatelun_am|'_5_tě_

I _ výjezdníškoleníVERSO (3_c|_ny)_

[ 7: výjezdní _setkání správcu OBD

L__Cfnageg'řwichažebedkem„V _ _? , _ „

 

   

   

  

 

_ Servisní srn_louv_a platná 7 do: _ _ 31.12.2019 _l
Cena základních služeb za období po slevě 167 232 Kč:
Cena _doplňkových služeb za období _ 7 7 7 __ _ 100 (7)070 Kč_
‘C_en_a servisní _sr_nlc_>_u\_l_y _(_p_o_s_levě_)_ 7 7 __ __ 267 2732 K_č

   

 

DPH 21 %____ 5_6 119 Kč|
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