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Servisni smlouva: Aplika¢ni moduly VERSO - RISK,
servisni podpora od 01.01.2017 do 31.12.2017

¢islo smlouvy Poskytovatele: SS—014/17 ¢islo smlouvy UZivatele: SML1019294

Souvisejici Smlouva o dilo (Cislo Zhotovitele): SoD ze dne

16.5.2006 .

Statutarni mésto Usti nad
DERSs.r. 0., Labem,

Velka Hradebni 8, 401 00 Usti nad Labem,
schranka 100
IC: 00081531, DIC: CZ00081531
zastupce: Ing. Martin Kohl
vedouci Odboru kultury, sportu a socialnich sluzeb
(dale jen ,Poskytovatel) mésta Usti nad Labem ve vécech smluvnich
a
Sarka Smilauerova, referentka Odboru kultury,
sportu a socialnich sluzeb Magistratu mésta Usti
nad Labem ve vécech technickych a fakturacnich

(dale jen ,UZivatel”)

Polakova 737/1, 500 02 Hradec Kralové
IC: 25924362, DIC: CZ25924362
regi.: Krajsky soud v Hradci Kralové, oddil C, vl. 14855

zastupce: Ing. Jan Mach, jednatel spole¢nosti

Smluvni strany:
(Poskytovatel a Uzivatel kazdy jednotlivé dale také ,,Smluvni strana” nebo spolecné ,Smluvni strany®)

uzaviraji v souladu s ust. § 1746 odst. 2 zdkona ¢. 89/2012 Sb., obc¢anského zakoniku, ve znéni pozdéjsich
predpist (dale jen ,,ob¢ansky zakonik”), tuto Servisni smlouvu (ddle jen ,Smlouva“):

l. PREDMET SMLOUVY

1.1 Predmétem Smlouvy jsou niZe specifikované zavazky Poskytovatele a zavazek UZivatele uhradit za
toto plnéni Poskytovatele sjednanou cenu. Poskytovatel se zavazuje provést pro UZivatele tyto
¢innosti spocivajici v Poskytnuti mimozarucni servisni podpory pro produkty VERSO — Aplikacni
moduly dodané Poskytovatelem (dale jen ,Produkt“) pro obdobi uvedené v kapitole Il a to
v rozsahu stanoveném v této Smlouvé.
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Podrobné ¢lenéni Produktu:

SW/Modul Licen¢ni smlouva, Smlouva o
dilo, Objednavka

VERSO - RISK Smlouva o dilo ze dne
16. 05. 2006

Konkrétni specifikace funkcionality Produktu, ke které je poskytovana mimozaruéni servisni
podpora, vyplyva z uzavienych licenénich smluv, smluv o dilo ¢i objednavek (funkcionalita
vytvofena na zakazku). U¢elem mimozaruéni servisni podpory je zabezpeéeni provozu Produktu na
vyjmenovanych Instancich.

Smlouva upravuje poskytovani mimozarucni servisni podpory spocivajici v pfipravenosti a
schopnosti Poskytovatele fesit problémy, které se v souvislosti s Produktem vyskytnou, podminky
jejich odstranéni a podminky poskytovani dalSich sluzeb v této Smlouvé specifikovanych.

. OBDOBIi PLATNOSTI SMLOUVY

2.1

Tato Smlouva se uzavira na obdobi od 1. 1. 2017 do 31. 12. 2017 vcetné.

Il. MiMOzARUCNI SERVISNi PODPORA

3.1

3.2

33

Mimozarucni servisni podpora pro Produkt se pro obdobi uvedené v kapitole Il. Obdobi platnosti
Smlouvy stanovuje takto:

Kéd sluzby Nazev sluzby
Moduly VERSO

D8x5 Dostupnost 8x5 (8:00 — 16:00; Po-P3) — viz pfiloha €. 1 kapitola II. Terminologie, odst. 2.16

Reakéni doba 8 hodin pro Chyby s vysokou prioritou — viz pfiloha €. 1 kapitola II.
Terminologie, odst. 2.19

Doba odstranéni Chyby/zavady — blocker 36 hodin — viz pfiloha €. 1 kapitola

Il. Terminologie, odst. 2.20

DOZC56H Doba odstranéni Chyby/zavady — critical 56 hodin

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 dn()

DOZT480H Doba odstranéni Chyby/zavady - minor a trivial v rdmci dal$i nasazované verze

RD8H

DOZB36H

RD24H

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

- na nichz je Aplikace provozovéana a/nebo
- které slouzi 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, avSak byla na nich provedena zména, jez nebyla ze strany
Poskytovatele pro provozovani Aplikace autorizovana.

Objednatel je v pripadé uplatnéni naroku vici Poskytovateli z titulu nedostupnosti Aplikace povinen
prokdzat, Ze veSkeré vysSe uvedené technologie fungovaly spravné a Ze za nedostupnost Aplikace je
odpovédny Poskytovatel.
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3.4  Poskytovatel Zzddnym zpUsobem neodpovida za nedostupnost Aplikace zplsobenou treti stranou,
nebo udalosti, za kterou tato strana odpovida, nebo k niZz doslo z dlvodu prekazek vylucujicich
odpovédnost, jak jsou vymezeny v § 2913 odst. 2 obcanského zakoniku, v platném znéni.
3.5 Dalsi podminky mimozarucni servisni podpory jsou uvedeny v Pfiloze €. 1 této Smlouvy.
3.6  Pro pfipad nutného zasahu s ohledem na udrzeni Produktu v chodu jsou stanoveny tyto osoby:
Za Poskytovatele:
Jméno a prijmeni Odpovédnost Kontakt a zptisob hlaseni poZadavku
Bc. Zdenék Hrbek Konzultant I
Za UZivatele:
Jméno a pfijmeni Odpovédnost Kontakt a zptisob hlaseni poZzadavku
Bc. David Vejsada Vedouci IT |
Hotline Jednotné kontaktni misto R
Tuto osobu bude Poskytovatel v pripadé potfeby kontaktovat a Uzivatel se zavazuje zajistit jeji
plnou soucinnost.
3.7 Kalkulace ceny mimozarucni servisni podpory:
Nazev sluzby Cena za 1 rok Cena za 1 rok
v K¢ bez DPH v K¢ véetné DPH
Zakladni sluzby mimozarucni servisni podpory
Servisni podpora k moduliim VERSO
Mimozaruéni servisni podpora k moduldim VERSO 207.860,- 251.511,-
- Produkéni instance
Celkem 207.860,- 251.511,-
Sleva ze zakladnich sluzeb servisni podpory 10% -20.786,- -25.151,-
Mimozarucni servisni podpora celkem 187.074,- 226.360,-
Nedilnou soucasti Smlouvy je Pfiloha ¢. 2 — Kalkulace ceny.
3.8 Podminky dalSiho rozvoje a uprav Produktu:
3.8.1 Dal$im rozvojem je minén rozvoj nad rdmec pausalnich (pfedplacenych) hodin (jsou-li UZivatelem
objednany).
3.8.2 Dalsi rozvoj, Upravy a zmény Produktu budou provedeny na zdkladé objednavek.
3.8.3 Hodinova sazba pro objednavky a servisni zasahy mimo rozsah sjednany touto Smlouvou (odst. 3.1)
je stanovena na 1.250 K¢ bez DPH.
IV. CENA
4.1 Cena za servisni podporu Produktu ze strany Poskytovatele dle této Smlouvy je na obdobi uvedené
vySe v kapitole Il. stanovena na ==187.074== K¢ bez DPH. K této cené bude pfipocteno DPH dle
aktudlné platnych predpist. Cena v¢. DPH ¢ini ==226.360== K¢.
4.2  Na poskytovani mimozarucni servisni podpory je v dobé od 01. 01. 2016 do 31. 12. 2016 poskytnuta
sleva z ceny zdkladnich sluzeb ==207.860== K¢ bez DPH. Sleva ¢inni ==20.786== K¢ bez DPH. Sleva je
jiz promitnuta v cené servisni podpory uvedené v odst. 4.1.
4.3 Cena je splatna na zakladé faktury se 14 denni splatnosti vystavené ke dni zahajeni platnosti

Smlouvy. Cena za pfipadna plnéni ze strany Poskytovatele za objednavky a servisni zasahy mimo
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rozsah sjednany touto Smlouvou je splatna na zdkladé faktury se 14 denni splatnosti vystavené ke
dni doruceni objednavky UZivatele, pfipadné ke dni platnosti smlouvy sjednané ohledné tohoto
plnéni. Faktura vystavena Poskytovatelem dle této Smlouvy bude vystavena jako danovy doklad se
zUc¢tovanim DPH dle predpist platnych k datu zdanitelného plnéni a musi mit naleZitosti stanovené
pro dafiovy doklad.

V. ZAVAZKY SMLUVNICH STRAN

5.1

5.2

5.3.

5.4

Poskytovatel se zavazuje:

5.1.1 dodrzet podminky uvedené v této Smlouvé a jejich prilohach;

5.1.2 zachovat mlcenlivost o vSech informacich, se kterymi pfi provadéni servisni podpory dle této
Smlouvy u UZivatele pfiSel do styku, a postupovat pfi provadéni podpory vzidy tak, aby zachoval
bezpecnost a dlivérnost vSech dat, jez mu UZivatel v souvislosti s provadénim servisni podpory dle
této Smlouvy poskytl. Povinnost micenlivosti trva i po ukoncéeni této Smlouvy;

5.1.3 postupovat pfi naklddani s osobnimi Udaji v souladu se zakonem ¢. 101/2000 Sb., o ochrané
osobnich udajq;

5.14 Poskytovatel odpovida pouze za sluzby vyslovné uvedené a predplacené UZivatelem v ramci této
Smlouvy v rozsahu dle kapitoly IIl. této Smlouvy;

Uzivatel se v rdmci této Smlouvy zavazuje:

5.2.1 zaplatit sjednanou cenu v pravidelnych ctvrtletnich splatkach vidy k 01. 04., 01. 06., 01. 09. a 01.
12. na zakladé faktury vystavené Poskytovatelem, se 14denni splatnosti. Danovy doklad (faktura)
bude mit vSechny ndlezZitosti stanovené zakonem. V pfipadé, Ze faktura nebude mit nalezZitosti
stanovené zdkonem, je UZivatel opravnén zaslat ji Poskytovateli zpét k doplnéni ¢i opravé, aniz se
tak dostane do prodleni se splatnosti. Lhita splatnosti poc¢ind béZet znovu od opétovného dorudeni
nalezité doplnéného ¢i opraveného dokladu;

5.2.2 umoznit Poskytovateli komunikaci s kliCovymi pracovniky UZivatele a poskytnout vSechny dalsi
nezbytné informace pro zajisténi chodu Produktu a plnéni povinnosti Poskytovatele vyplyvajicich z
této Smlouvy;

5.2.3 spolupracovat pfi organizaci Skoleni zaméstnancl UZivatele, pokud ma UzZivatel tuto sluzbu
objednanou nebo si ji dodatecné objedn3;

5.24 umoznit realizaci dalkové administrace serveru UZivatele, v pfipadé, Ze ji ma Uzivatel objednanou
nebo si ji dodatecné objedna, a poskytnout Poskytovateli veskerou soucinnost poZadovanou
Poskytovatelem za timto ucelem;

Smluvni strany jsou sezndmeny se skute¢nosti, 7e Statutarni mésto Usti nad Labem (UZivatel), jako
organ Uzemni samospravy, je povinen poskytovat informace vztahujici se k jeho plsobnosti dle
zakona ¢. 106/1999 Sbh., o svobodném pfistupu k informacim, v platném znéni. Smluvni strany
souhlasné prohlasuji, Ze zadny Udaj v této Smlouvé, vcéetné jejich pfiloh, neni oznacen za obchodni

tajemstvi;

UZivatel je opravnén, pokud postupuje podle zdkona ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu
k informacim, v platném znéni, poskytovat veskeré informace o této Smlouvé a o jinych udajich
tohoto zadvazkového pravniho vztahu, pokud nejsou v této Smlouvé uvedeny (napf. o danovych
dokladech ¢i jinych pisemnostech);

Strana 4 (celkem 14)



7
Servisni smlouva: Aplika¢ni moduly VERSO — RISK, servisni podpora od 01.01.2017 do 31.12.2017 J

5.5

ders

Poskytovatel prohlasuje, Ze veskeré Udaje uvedené v této Smlouveé, popr., které jsou pouZzity v ramci
tohoto zdvazkového prdvniho vztahu, a to i pokud jsou ziskdny od tretich osob, nepodléhaji
povinnosti ml¢enlivosti nebo jinému postupu smértujicimu k ochrané pred zneuzitim a zvefejnénim.

VI. VVZAJEMNY STYK A DORUCOVANI

6.4

Pro dorucovani pisemnosti dle této smlouvy se sjednavd, Ze Smluvni strany jsou povinny veskeré
pisemnosti odeslat doporu¢ené na adresu druhé Smluvni strany uvedenou v zahlavi této Smlouvy
nebo tyto pisemnosti predat druhé Smluvni strané osobné. Jakékoli oznameni, které ma byt podle
této Smlouvy podano, se bude povazovat za dorucené jeho prevzetim nebo odmitnutim prevzeti
nebo patym dnem uloZeni pisemnosti na posté, a to podle toho, ktera ze skutec¢nosti nastane dfive.
Pisemnost se povazZuje za dorucenou i v pfipadé, Ze se jiz druha Smluvni strana na adrese uvedené
v zahlavi této Smlouvy nezdriuje, nebo kdyz zménila sidlo nebo bydlisté, ale neoznamila druhé
Smluvni strané pisemné takovou zménu adresy pro dorucovani pisemnosti.

VIl. SANKCE

7.4

7.5

7.6

Poskytovatel se zavazuje pfi nedodrzeni termin( reakéni doby a doby pro vyreSeni incidentu typu
Chyba (jak je tento termin definovan v Pfiloze ¢. 1 Smlouvy) uhradit UZivateli smluvni pokutu ve vysi
0,05% ze sjednané ceny dle této Smlouvy za kazdy den prodleni, pokud se Poskytovatel
s UZivatelem nedohodne jinak. Tim neni dotéen narok Uzivatele na nahradu Skody.

Uhrady provadéné Uzivatelem Poskytovateli dle této Smlouvy se povaZuji za uhrazené okamzikem
pfipsani celé ¢astky na uUcet Poskytovatele specifikovany v prislusné fakture. Uzivatel se zavazuje
uhradit Poskytovateli smluvni pokutu v pfipadé svého prodleni s Uhradou dluzné castky ve vysi
0,05% z této Castky za kazdy den prodleni. Tim neni dotéen narok Poskytovatele na ndhradu skody
Ci jeji vyse.

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

VIIl. ZAVEREENA USTANOVENI

8.4

8.5

8.6

8.7

8.8
8.9

Zavazkovy vztah zaloZeny touto Smlouvou se fidi ob¢anskym zakonikem ¢&. 89/2012 Sbh. v platném
znéni, pokud neni v této Smlouvé stanoveno jinak.

Smlouva je vyhotovena ve tfech stejnopisech, jeden stejnopis obdrZi Poskytovatel a dva stejnopisy
UzZivatel.

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

Smlouva nabyvd platnosti a ucinnosti dnem jejiho uzavieni Smluvnimi stranami s Gcinnosti od
1.1.2017.

Smlouva mUZe byt ménéna pouze pisemnymi dodatky uzavienymi mezi Smluvnimi stranami.

Tato Smlouva se uzavird na dobu uvedenou v kapitole 2.1.
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8.10 Smlouvu Ize ukondéit dohodou nebo pisemnou vypovédi jedné ze Smluvnich stran. Vypovédni Ihita

8.11

¢ini 3 mésice a zac¢ina bézet 1. den kalendarniho mésice nasledujiciho po doruceni vypovédi druhé
Smluvni strané. Smluvni strany po ukoncéeni smlouvy provedou vzijemné vyrovnani zavazk(.
Poskytovateli nalezi pomérna ¢ast z ceny uvedené v kapitole IV. Smlouvy za mésice, v nichz Smlouva
skutecné trvala. Poskytovatel vystavi na pomérnou ¢ast odmény fakturu se 14 denni splatnosti ode
dne vystaveni faktury. V pfipadé, Ze cena dle kapitoly IV. Smlouvy byla jiZ Objednatelem uhrazena,
vystavi Poskytovatel Opravny danovy doklad se 14 denni splatnosti ode dne vystaveni dokladu,
kterym Objednateli vrati pomérnou ¢ast odmény za mésice, v nichz nebyla Smlouva realizovana.

Smluvni strany shodné prohlasuji, Ze povinnost uverejnéni této smlouvy dle zakona ¢. 340/2015 Sb.,
o zvlastnich podminkdch ucinnosti nékterych smluv, uverejiiovani téchto smluv a o registru smluv
(zakon o registru smluv) bude spinéna ze strany Statutarniho mésta Usti nad Labem.

V Hradci Kralové V Usti nad Labem .......ccoocuoneeeennecennnee.

Ing. Martin Kohl, vedouci Odboru kultury,
sportu a socialnich sluzeb, Magistratu
mésta Usti nad Labem ve vécech
smluvnich

Ing. Jan Mach, jednatel
spole¢nost DERS s. r. 0.
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Priloha ¢. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky

l. PREAMBULE

11

1.2

1.3

1.4

1.5

Poskytovatel se vidy snazi poskytovat sluzby v co nejkratS§im mozném terminu a vSechny svoje Produkty
testuje s naleZitou peclivosti, aby nedochazelo k vyskytu Incidentd a Chyb. Nicméné Chyby mohou
vzniknout i vlivem zmény prostredi UZivatele nebo zménou napojenych informacnich systému tretich
stran.

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

Cena Smlouvy je mimo jiné hrazena za pfipravenost Poskytovatele resit Incidenty a zahrnuje feSeni Chyb
v dohodnutych Ihtéach.

Smlouva a cena predmétu smlouvy nepokryva rozvoj Aplikace nebo Produktu. Standardné je rozvoj
Informacniho systému realizovan na zdkladé samostatné Objednavky nebo Smlouvy o dilo, pfipadné
Licen¢ni smlouvy, ve které jsou pozadavky Uzivatele specifikovany a k nimZ je vytvofena samostatnd
cenova kalkulace.

Poskytovatel neodpovida za dostupnost Aplikace provozované na technologiich Objednatele nebo treti
strany, pokud se na nich vyskytne technickd zavada nebo je na nich provedena neohlasena zména
ovliviujici provoz Aplikace.

. TERMINOLOGIE

2.1
2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

Smlouva = Servisni smlouva.

Aplikace = Produkt je vysledkem price vyvojového tymu Poskytovatele, ktery je nasledné predan
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 dna v tydnu.

Instance je samostatna instalace Produktu se specifickou konfiguraci a ucelem, za kterym je
provozovana. Synonymem pro Instanci je vyraz "Prostredi", 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 ucelu, za kterym byl Produkt zakoupen.
Synonymem pro Produkéni Instanci je vyraz "Ostrd".

Demonstracni instance Produktu slouZi k prezentaci a ke skoleni koncovych uZivatelt UZivatele na verzi
Produktu shodné s verzi na instanci produkéni. Synonymem pro Demonstracni instanci je vyraz "Demo".

Akceptacni instance Produktu slouZi k testovani a akceptaci novych verzi Produktu (Upgrade, Update,
Hotfix) v prostredi a s daty UZivatele. Synonymem pro Akceptacni instanci je vyraz "Test" - z pohledu
UZivatele, nebot jeho povéfeni koncovi uZivatelé na této Instanci testuiji.

Testovaci instance Produktu slouZi k vyvoji a testovani novych verzi, neni predmétem Smlouvy, zpravidla
existuje pouze v prostfedi Poskytovatele a mlze byt UZivateli pfistupna dle pravidel sjednanych mimo
Smlouvu.

Vyvojova instance Produktu slouZi k vyvoji novych verzi, neni predmétem Smlouvy, zpravidla existuje
pouze v prostifedi Poskytovatele a je UZivateli nepfistupna.

HelpDesk je aplikace Poskytovatele, kterd slouzi pro evidenci a feSeni Incidentl (hlaseni chyb, dotazy,
pozadavky, ...) vzniklych v ramci pouzivani Produktu, jehoZz podpora je predmétem plnéni Smlouvy.
HelpDesk je hlavnim oficialnim komunikacnim kanalem mezi Poskytovatelem a Uzivatelem. Poskytovatel
si vyhrazuje pravo nereagovat na Incidenty, které nejsou evidovany v HelpDesku. HelpDesk
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2.10

2.11

2.12

2.13

2.14

2.15

2.16

2.17
2.18

2.19

2.20

2.21
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poskytovatele je provozovan prostfednictvim JIRA na https://jira.ders.cz a je UZivateli dostupny 24hodin
denné 7 dnl v tydnu mimo ozndmené vypadky na webovych strankdch Poskytovatele nebo vypadky,
které nemUze Poskytovatel ovlivnit.

Databaze 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 dn( v tydnu mimo oznamené vypadky na
webovych strankach Poskytovatele nebo vypadky, které nem(ize Poskytovatel ovlivnit.

Zarucni podpora je definovana v ramci Smlouvy o dilo nebo Licencni smlouvy. Jednda se o dobu a rozsah
podpory Zaruky na vady dila.

Mimozaruéni servisni podporou se rozumi veskeré sluzby, které casové nebo rozsahem/kvalitou
prekracuji podporu v Zaruéni dobé.

Incident je zdznam v HelpDesku rdzného typu (viz déle) tykajici se dodaného Produktu ¢i souvisejicich
sluZeb. Primarné jej pofizuje odpovédny pracovnik UZivatele, ve vyjimecnych pfipadech také pracovnici
Poskytovatele.

Klasifikace Incidentu je ohodnoceni Incidentu pofizujicim UZivatelem pomoci typu a priority,
v odlivodnénych pfipadech i nasledna zména Poskytovatelem. Detailni prehled a popis obou klasifikaci
je uveden nize.

Hlaseni Incidentu je Ccinnost, kterou UZivatel informuje Poskytovatele o vyskytu Incidentu
prostfednictvim HelpDesku v JIRA.

Dostupnost je Casové obdobi, béhem kterého jsou k dispozici zaméstnanci Poskytovatele
prostiednictvim HelpDesku nebo telefonicky. Aplikace HelpDesk je dostupna vzdy nepretrzité, stejné tak
i webova Aplikace; dostupnost se tyka konkrétnich osob, nikoliv technologii. V dobé garantované
dostupnosti se tedy Uzivatel mlZe spolehnout na to, Ze bude moci svlij problém fesit s pracovnikem
odpovédnym za servisni podporu. Dostupnost je dana poctem dni v tydnu a poc¢tem hodin v kazdém dni.
Zapisuje se jako Pocet hodin v kazdém dni x Pocet dn( v tydnu. Napf¥iklad dostupnost 8x5 znamena, Ze
pracovnici Poskytovatele jsou Uzivateli k dispozici kazdy pracovni den od 8:00 do 16:00 hodin.

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

Odstranéni Chyby je jeji kompletni odstranéni nebo vytvoreni alternativniho feSeni, kterym bude Chyba
preklenuta a nedojde k funkénimu omezeni systému.

Reak¢ni doba (také RD) je lhata, do které bude UZivatel informovan o zahajeni jednani Poskytovatele
smérujiciho k vyreseni Incidentu typu Chyba. Reakcni doba je odvisla od priority (zdvaZznosti) Chyby. Pro
RD jsou uvazovany dvé skupiny Chyb — Chyby s vysokou prioritou (blocker a critical) a Chyby s nizkou
prioritou (major, minor a trivial), pficemz kategorie Chyby s vysokou prioritou maji v zasadé kratsi RD.
Zacatek reakéni doby je stanoven pfijetim Hlaseni Incidentu, které se v pfipadé pouziti HelpDesku rovnd
automaticky zaznamenanému datu a ¢asu vzniku Incidentu (tyto uUdaje jsou snadno dostupné i pro
UZivatele). Reakéni doba se vztahuje k Dostupnosti, ktera je definovana vyse. Pfiklad vypoctu 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 dand Chyba ¢i jind zavada odstranéna.
DOZ je specifikovanad vidy zvlast pro kaidou prioritu (zdvaznost) Chyby. Chyba je odstranéna
v nejkratsim mozném terminu. DOZ vsak definuji maximalni dobu, za kterou je Poskytovatel povinen
Chybu odstranit. Doba odstranéni Chyby se pocita od okamziku nahlaseni Chyby Poskytovateli ve vztahu
k Dostupnosti. Pfiklad vypoctu DOZ: Nahlaseni Incidentu v 14:00, smluvni Dostupnost je 5x8 (8:00 —
16:00), smluvni DOZ 32 hodin, Poskytovatel musi odstranit Chybu nejpozdéji do 14:00 patého
pracovniho dne.

Pouceni UZivatele je informovani UZivatele o funkcionalité Produktu, ktera je popsana v dokumentaci,
nebo opakované pouceni UzZivatele k témuz problému.
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Konzultace je poskytovani znalosti o moznych zplsobech pouZiti ¢i vnitfnim fungovani Produktu a o
informacni podpore procest UZivatele, a to i nad ramec béZné dokumentace Produktu.

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

Dokumentace Produktu je souhrn veskerych dokument(l, textl a materidlG popisujicich vzhled,
funkcionalitu, vlastnosti a chovani Produktu. Jedna se zejména o analyticky model (procesni model,
uZivatelské scénare), uzivatelskou prirucku, kontextovou napovédu pf¥imo v Produktu, slovnic¢ek pojm
atd.

Aktualizace systému udava frekvenci, s jakou bude Produkt aktualizovan formou Update. Aktualizace
nemusi byt pfedmétem Smlouvy a muZe byt vidy dohodnuta v zavislosti na potfebach UZivatele.
Ve Smlouvé v3ak mohou byt Poskytovatelem garantované aktualizace v intervalech 1x ro¢né, az 4 x
ro¢né. Aktualizaci se rozumi Update systému tj. zména verze na prvé pozici za desetinnou teckou.

Upgrade je zména verze Produktu na prvni Ciselné pozici tj. Upgrade z verze 1.8 na verzi 2.0. Upgrade
neni predmétem Mimozarucni servisni podpory a neni obsazen v cené Smlouvy. Upgrade obsahuje
rozsahem vyznamné nové funkce, anebo je zCasti Ci zcela prepracovan funkéné ¢i vizudlné, pripadné
dojde ke zméné architektury nebo technologie.

Update je zména verze Produktu na prvnim misté za desetinnou teckou. Napfiklad: update verze 1.4 na
verzi 1.5, automaticky neni soucasti smlouvy a neni zahrnuta v cené. Update zahrnuje kumulativni
opravy chyb (verze Hotfix), legislativni zmény, a zapracované nové pozadavky UZivatele nebo jinych
uZivatell v pripadé spolecného rozvoje Produktu.

vvvvvv

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
objedndna v dalsi verzi. Potom jsou tyto opravy Chyb doddvany s dalsi verzi podle objednané frekvence
verzovani.

Pausalni (pfedplacena) hodina je oznaceni hodiny, kterd je predplacena v ramci servisni podpory. Je
levnéjsi, ale nevycerpané hodiny nejsou prevoditelné. Pfi automatickém prodlouZeni smlouvy vznika
narok na Cerpani pausalnich hodin v plvodné sjednaném rozsahu.

Hodina nad ramec pausalu je kazda hodina spotfebovana UZivatelem na poskytovani 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 mize v rdmci Mimozaruéni servisni
podpory Uzivatel objednat. Jednd se o provozovani Aplikace na serverech Poskytovatele. Server ma svoji
technologickou konfiguraci danou garantovanym vypocetnim vykonem (pocet procesoru), garantovanou
paméti (RAM) a garantovanou velikosti datového ulozisté (velikost Hard-disku).

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

Garantovany vypocetni vykon udava kolik procesorii je pro danou Aplikaci vyhrazeno. Cim vice
procesord tim je vyssi vypocetni vykon.

Vyhrazena RAM definuje velikost paméti RAM vyhrazeného pro béh Aplikace.

Vyhrazena kapacita uloZisté udava 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 sjednano vramci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovidd za provoz
hardwarovych prostredk(, na kterych je instalovana Aplikace, pokud neni umisténo na technologiich
Poskytovatele. Jestlize je umoZnén pFistup na server tfetim osobam a/nebo zaméstnancim UZivatele,
nenese Poskytovatel odpovédnost za skody/djmy jimi zplsobené.
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Zakladni dohled je provadén Poskytovatelem v ramci Spravy serveru a predstavuje kontrolu dostupnych
prostfedkl serveru a kontrolu dostupnosti serveru. UZivatel je povinen poskytnout Poskytovateli
potfebnou soucinnost pro plnéni povinnosti vyplyvajicich z definice Zakladniho dohledu resp. Spravy
serveru.

Zalohovani je provadéni zaloznich kopii Aplikace a dat. Frekvence provddéni zdlohovani je zavisla na
podminkach stanovenych Smlouvou a touto pfilohou. Zilohovani 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 plnéni podminek servisni smlouvy ve vysi 0,05 % z ceny
servisni smlouvy. Reciprotné je zpravidla stanovena stejnd smluvni pokuta UZivateli pfi prodleni
v dohodnutych platbach. UZivatel vSak mUze zvolit vyssi penalizaci. Specificky je vhodné tuto moZnost
vyuzit u aplikaci Zivotné dlleZitych, kde je jejich provoz pro UZivatele klicovy a vypadky aplikace maji
velké dlsledky. V pfipadé, Ze bude UZivatel poZadovat penalizaci vyssi nez 0,05% zceny servisni
smlouvy, je toto navyseni penalizace zpoplatnéno a navysSuje cenu servisni smlouvy.

Il. KLASIFIKACE INCIDENTU

Zakladni Klasifikace Incidentu je provedena ihned pfi jeho vzniku, a to odpovédnym pracovnikem UZivatele,
ktery Incident hldsi prostfednictvim HelpDesku JIRA. Klasifikace mlzZe byt ndsledné oponovana a zménéna
zastupcem Poskytovatele. O této zméné musi byt UZivatel informovan, a to minimalné formou komentare
ptimo 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.
2.

3.1

Zménu typu Incidentu je Poskytovatel povinen zd{ivodnit.

Pro prerazeni Incidentu z kategorie Chyby svysokou prioritou do kategorie Chyby s nizkou prioritou
Poskytovatel popiSe postup prace, kterym lze Produkt pouzit tak, aby bylo mozno preklenout hlasenou
Chybu.

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
zdUvodnéni jiné naroc¢nosti na opravu Chyby a doporuceny postup pfi feSeni opravy.

Typy Incidentt

Typ Incidentu je zakladni Klasifikaci Incidentu. Jedna se o hlaseni Chyb, poZadavky na vylepseni ¢i pridani 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 Smlouvé o dilo jako zavazny poZzadavek.

CalLEF] Chybou neni neznalost UZivatele tykajici se funkcionality popsané v Dokumentaci Produktu.
Poskytovatel neodpovida za Chyby zpUsobené tieti stranou s vyjimkou tfetich osob na strané
Poskytovatele.
Vylepseni Pozadavek na dil¢i zménu existujici funkcionality Produktu.*.

Nova funkce

Pozadavek na pridani dosud neexistujici funkcionality Produktu.* Zachovano kvdli zpétné
kompatibilité, v soucasnosti je pouzivan spiSe typ Incidentu Pfibéh, viz déle.

Definice nové funkcionality Produktu z poledu pouZiti UZivatelem (scénare a zplsoby

Pfibéh S %
pouziti).
Incident nevyZadujici Zddny opravny zasah do Produktu tzn. jedna se o vlastnost Produktu
FAQ nebo je Incident zplsoben jinymi dlivody neZ na strané Poskytovatele / dodaného Produktu.
S Nejcastéji vznika z existujicich Incidentl opravou klasifikace typu, ma tedy charakter dotazu
(casty dotaz)

(opakovaného). Jeho feseni je znamé a byva poskytnuto formou komentare, odkazu nebo
Konzultace.*
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* Neni zahrnuto v cené zékladni Smlouvy, ale maZe byt odbaveno v ramci predplacenych Pausalnich hodin, pokud je ma
UZivatel sjednany.

Kromé vy$e uvedenych typ( se v HelpDesku mohou vyskytovat i jiné typy Incidentli (LOG, Ukol, Zapis,
Testovani, Nakup), které nejsou predmétem plnéni Smlouvy a slouZi pouze pro podporu fidicich procesu
Poskytovatele pfi implementaci a servisu dodaného Produktu.

3.2 Priority Incidentd
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
s vysokou Blocker neumoznuje ani omezeny provoz programovych prostredka.
prioritou Znemoznuje informacni podporu hlavnich procest UZivatele. Chyba
Critical znemoznuje bézny provoz, ale umozZniuje provoz v omezené mire.
Znesnadnuje praci, Ize vsak obejit za cenu pfimérenych narokd na
UZivatele poté, co Poskytovatel doporuci nebo aplikuje nahradni
s nizkou Major reseni.
prioritou Minor Znepfijemnuje praci, Ize snadno obejit.
Ostatni drobné vady kosmetického charakteru, napt. prejmenovani
Trivial polozek apod.
IV.  ZALOHOVANIi
4.1  Poskytovdni sluzby Zalohovdni UiZivateli je zavislé na rozsahu sluieb sjednanych ve Smlouvé.

4.2

Poskytovatel standardné zalohovani 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 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 zalohy UzZivateli do 3
pracovnich dn( od pfijeti Zadosti.

4.1.2 Poskytovatel provadi Zakladni zalohovani v ramci Spravy serveru, pokud je sjednana ve
Smlouvé. Poskytovatel zalohuje data a Aplikace 1x denné a zaloha je ukladana na stejny
server, na kterém bézi Produkt a uchovavdna po dobu jednoho tydne. Poskytovatel
doporucuje Uzivateli vyhradit zvlastni prostor na jiném serveru pro ukladani zaloh. Zalohy jsou
Uzivateli volné dostupné.

Pokud neni zdlohovani zajiStovano Poskytovatelem je UZivatel povinen zajistit Zdlohovani dat a Aplikaci
svépomoci popf. tfeti stranou tak, aby v pfipadé havarie a/nebo vypadku jakékoliv ¢asti Produktu
a/nebo hardware byl Poskytovatel na zdkladé Zadosti UZivatele schopen obnovit provoz Produktu.
Zaroven se UZivatel zavazuje poskytnout potfebnou soucinnost pfi obnové.

V. KoNzULTAENI SLUZBY

5.1

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

5.1.1 jméno a pracovisté Zadatele o Konzultaci
5.1.2 téma (pfedmét) Konzultace
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5.2 Konzultacni sluzby jsou Uctovany dle ceny sjednané ve Smlouvé (mohou byt hrazeny z Pausalnich hodin,
pokud jsou objednany).

5.3  Mezi konzulta¢ni sluzby jsou pocitdny Konzultace s uZivateli v osobni, telefonické nebo elektronické
formé. Do konzultaénich sluzeb patfi také FeSeni Incidentu primarné oznaceného jako Chyba, jehoz
pficina neni v nefunkénosti Aplikace, ale vneznalosti obsluhy nebo vezméné konfigurace
technologického prostiedi UZivatele nebo Informacénich systémuU tretich stran. Z hlediska dodrzeni
smluvnich |hat bude Poskytovatel vidy jednat scilem odstranit zavadu bez ohledu na to, kde je
predpokladana pricina. V pripadé, Ze pri¢ina bude mimo Produkt, bude ¢as Gctovan jako konzultaéni
sluzby a pfislusny Incident v HelpDesku preklasifikovan dle zasad uvedenych vyse (viz kapitola Ill. této
prilohy).

VI.  PRisTuP NA HELPDESK

6.1  Poskytovatel se zavazuje umoznit vybranym zaméstnanclim UZivatele pfistup do aplikace HelpDesk na
https://jira.ders.cz s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smlouvy). UZivatel ziskava nésledujici pfidanou
hodnotu:

6.1.1 detailni Klasifikace Incidentu pfi zaloZeni vyznamné urychluje jeho reseni (typ, priorita),
6.1.2 kompletni historie Incidentu vcéetné kontroly Reakcni doby a Doby odstranéni Chyby,
6.1.3 moznost sledovani pribéhu feseni (stav, termin, zbyva odpracovat),

6.1.4 komfortni komentovani Incidentd, pfikladani soubord,

6.1.5 moznost komentovani pres bézného postovniho klienta (funkce reply),

6.1.6 automatické notifikace pfi vSech akcich s Incidentem,

6.1.7 online dokumentace k HelpDesku,

6.2  Pristup bude zfizen na zakladé zZadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tii dn( od prijeti Zadosti.

6.3  Postup zaddni Incidentu je definovdn v Pfiru¢ce pro uZivatele HelpDesku, ktera je viditelné umisténa po
prihlaseni do HelpDesku.

VII.  PRIiSTUP DO DATABAZE ZNALOSTI

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

7.1.1 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 moZnosti exportu do béznych format( (doc, pdf);

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

7.2 Pristup bude zfizen na zakladé zadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dnd od pfrijeti Zadosti.

VIIl. SKOLENi UZIVATELU

8.1  Skoleni zaméstnanc( UZivatele na misté:

8.1.1 Skoleni zaméstnanc(i UZivatele je vyuka zakladnich principt a vlastnosti Produktu. Vyuka probiha
hromadné (jsou Skoleni vice nez 3 zaméstnanci UZivatele soucasné);

8.1.2 Skoleni je uskute¢néno na zakladé pozadavku UZivatele vzneseného pisemné nejméné tfi tydny pied
zahajenim skoleni. UZivatel zajisti Skolici prostory, vypocetni techniku a Skolence;

8.1.3 Skolici den se sklada z 6 vyucovacich hodin (tzn. 6 x 45 min), pfipravy lektora na skoleni a cesty na misto
konani skoleni;
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cena $koliciho dne je stanovena Cenikem (na vyzadani u Poskytovatele). Skoleni si Uzivatel mze sjednat
a predplatit jiz ve Smlouvé.

8.2  Vyjezdni skoleni spravcd VERSO
8.2.1 Poskytovatel porada 1x roc¢né tridenni Skoleni pro spravce UZivatele, které se uskutecni na misté a
v terminu predem stanoveném Poskytovatelem. Toto Skoleni je organizovano pro zastupce vsech
zakaznik( vyuzivajicich systém VERSO;
8.2.2 tfidenni Skoleni pro spravce si UZivatel mizZe sjednat a predplatit ve Smlouvé. Cena skoleni je dana
Cenikem (na vyzadani u Poskytovatele).
IX.  DOPLNKOVE SLUZBY PRO KLIENTY OBD
9.1 NiZe uvedené sluzby si miZe UZivatel sjednat ve Smlouvé, cena jednotlivych sluzeb je dana Cenikem (na

vyzadani u Poskytovatele):

9.1.1

9.1.2
9.1.3

9.1.4

9.1.5

9.1.6

Vyjezdni skoleni spravci OBD: Poskytovatel pofada 1x rocné tfidenni setkani pro spravce UZivatele,
které se uskutecni na misté a vterminu predem stanoveném. Mj. je diskutovana problematika
vykazovani do RIV. Skoleni miZe byt spojeno s konferenci pro odbornou vefejnost zamérenou na
problematiky vykazovani a hodnoceni vystupl védy a vyzkumu.

Ciselniky RIV: Sprava centrélnich &iselnikd RIV v¢. aktualizace.

Sprava Ciselnik forem RIV, sprava literarnich forem: Sprava a kontrola literarnich forem odevzdavanych
do RIV.

Sprava a nacitani impakt faktord: Lze dodat pouze v pripadé, Ze klient ma pristup do Web of Science, z
dlvodu dodrzeni licenénich podminek.

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

Podpora pfi komunikaci s RVVI: Podpora pfi feseni rozpori a vyrazenych vysledkl z hodnoceni RVVI.
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Priloha €. 2 Servisni smlouvy: Kalkulace ceny

Zakladni sluzby

Cena SW dila (licence, smlouvy o dilo) 1094 000 K¢
Procento pausalu za zakladni sluzby 19%
Cena zakladnich sluzeb ("rocni pausal") 207 860 K¢

jednotkova cena za

Dopliikové sluzby I pocet

zkracena reakéni doba a zvySena dostupnost - K¢ 0 180 000 K¢
nejkratsi reakéni doba a prioritni dostupnost - K¢ 0 350 000 K¢
pausalni hodiny - K¢ 0 980 K¢ | za 1 hod.
sprava databaze - Ké 0 24 000 K¢
sprava aplikace - Ke 0 24 000 K¢
zélohovani databaze - Ke 0 8 000 K¢

skoleni jednotka
Skoleni uZivateld na misté - RISK - K¢ 0 10 000 K¢ | den
vyjezdni Skoleni VERSO (3 dny) - Ke 0 9 900 K¢ | osoba
Cena dopliikovych sluZeb celkem - K¢

Kalkulace celkové ceny

Servisni smlouva platna od: 1.1.2017
do: 31.12.2017

Cena zakladnich sluzeb za obdobi 207 860 K¢
Cena doplnkovych sluzeb za obdobi - K¢
Sleva ze zdkladnich sluzeb (10%) -20 786 K¢
Cena servisni smlouvy po slevé 187 074 K¢
DPH 21 % 39 286 K¢

Cena servisni smlouvy (po slevé véetné DPH) 226 360 K¢






