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Servisni smlouva: Interni poptavkovy a objednavkovy
systém (IPOS), obdobi od 01.01.2015 do 31.12.2015

Cislo smlouvy Poskytovatele: $S-022/15
Souvisejici LU (&is. Zhotovitele): LS-005/13

Souvisejici Smlouva o dilo (éislo Zhotovitele):SD-010/13

Smluvni strany:

DERS s.r. 0.

Polédkova 737/1, 500 02 Hradec Kralové/
1¢: 25924362, DIC: C225924362

registrace: Krajsky soud v Hradci Krdlové, oddil C,

vlozka 14855
zastupce: Ing. Jan Mach, jednatel
(déle jen ,Poskytovatel”)

¢islo smlouvy UZivatele:

Univerzita Tomase Bati ve
Zliné
ndm. T. G. Masaryka 5555
760 01 Zlin
IC: 70883521, DIC: 270883521
zastoupend: RNDr. Alexander Cerny, kvestor
(dale jen , UZivatel”)

* 2 0 1 5 0 0D 0 0 9 3 =

(Poskytovatel a UZivatel kaZdy jednotlivé dale také ,,Smluvni strana“ nebo spole¢né ,Smluvni strany”)

uzaviraji v souladu s ust. § 1746 odst. 2 zdkona ¢

Yews

. 89/2012 Sb., obéanského zakoniku, ve znéni

pozdéjsich predpisti (dale jen ,,ob¢ansky zakonik”), tuto Servisni smlouvu (déle jen ,,Smlouva“):

PREDMET SMLOUVY

1.1 Pfedmétem Smlouvy jsou niZe specifikované zavazky Poskytovatele a zdvazek UZivatele uhradit
za toto plnéni Poskytovatele sjednanou cenu. Poskytovatel se zavazuje provést pro UZivatele
tyto Cinnosti spocivajici v Poskytnuti mimozarucni servisni podpory pro produkty VERSO —
Aplikaéni modul — IPOS, dodané Poskytovatelem (dale jen ,Produkt) pro obdobi uvedené
v kapitole Il a to v rozsahu stanoveném v kapitole lIl. této smiouvy.

1.2 Podrobné ¢lenéni Produktu:

SW/Modul

Licen&ni smlouva
Smiouva o dilo
Objednédvka

(1POS)

Interni poptavkovy a objednavkovy systém

LS-005/13, SD-010/13
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Konkrétni specifikace funkcionality Produktu, ke které je poskytovana mimozaruéni servisni
podpora, vyplyva z uzavfenych licenénich smiuv, smluv o dilo & objednéavek (funkcionalita
vytvoiena na zakdzku). U€elem mimozéaruéni servisni podpory je zabezpeteni provozu
Produktu.

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 sluieb v této Smiouvé
specifikovanych.

. OBDOBI PLATNOSTI SMLOUVY

2.1
2.2

2.3

Tato Smlouva se uzavira na obdobi od 01. 01. 2015 do 31. 12, 2015 véetné.

Platnost a ucinnost Smlouvy se automaticky prodluZuje za podminek stanovenych
v odstavci 7.6.

Smiuvni strany souhlasné prohlasuiji, Ze ¢innost spocivajici v pinéni pfedmétu této Smiouvy byla
zahdjena na zakladé astni dohody uzaviené mezi Smluvnimi stranami jiZ pfed podpisem této
Smlouvy, kterd se co do obsahu, prav a zdvazk( Smluvnich stran shoduje s ujednanimi
obsaZzenymi v této Smlouvé, a to od 1.1.2015. Smluvni strany souhlasné prohlasuji, Ze veskeré
vztahy a zdvazky vznikié v souvislosti s touto ¢innosti pfed podpisem této Smlouvy se v plném
rozsahu fidi touto Smlouvou a veskera predchozi ujednani, pisemna ¢i Gstni, ktera nejsou v této
Smlouvé vyslovné obsaZena, se piné nahrazuji touto Smiouvou.

11l. MIMOZARUCNI SERVISNI PODPORA

3.1

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

Kéd sluiby Ndazev sluzby

D8x5 Dostupnost 8x5 (8:00 — 16:00; Po-P4) — viz pfiloha €. 1 kapitola IIl. Terminologie, odst. 2.10

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

RD8H Terminologie, odst. 2.13

Doba odstranéni Chyby/zavady — blocker 36 hodin — viz pfiloha &. 1 kapitola Il. Terminologie,

DOZB36H odst. 2.14

DOZC56H Doba odstranéni Chyby/zévady — critical 56 hodin

Reakéni doba 24 hodin pro Chyby s nizkou prioritou - viz ptiloha ¢&. 1 kapitola

RD24H Il. Terminologie, odst. 2.13

DOZM240H Doba odstranéni Chyby/zavady - major 240 hodin (30 dn(i)

DOZT480H Doba odstranéni Chyby/zévady - minor a trivial v rdmci dali nasazované verze

AKTUL Hotfix aktualizace — viz pfiloha &. 1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.22

Dalsi podminky mimozaruéni servisni podpory jsou uvedeny v Pfiloze €. 1 této Smlouvy.
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3.3 Pro pfipad nutného zdsahu Poskytovatele s ohledem na udrieni Produktu v chodu jsou ze
strany UZivatele stanoveny tyto osoby:

{ Imeéncapfiimeni | ODdpovédnost Kontakt a zplsob hidieni pojadavku
ing. Markéts Rachinkovd .| VedouciOrganizalniho +420 576082 322, 420730193835,
oddéleni — vefeiné rakérky rachunkova@rektorat.utb.cz

Ing. Jiff Peterka Spravee aplikace [POS +420 576 032 237, +420 731 432 417,
peterka@rektorat.utb.cz

ing. Petr Vojtek Spravee sité a serverd +420576 032 525, +420 602 376 369,
vojtek@rektorat.utb.cz

ing. Petr Skovajsa Spravce sité a serverd +420 576 032 055,
skovaisa@rektorat.utb.cz

Miroslav Janig Spravee webu a LDAP +420 576032 052, 4420731439 328,
mjanis@rektorat.utb.cz

Magr. Paviina Michalkova - | Spravee systému SAP +420 576032 057;
michalkova@rektorat.utb.cz

Tyto osoby bude Poskytovatel v pfipadé potfeby kontaktovat a UZivatel se zavazuje zajistit
jejich plnou soudinnost.

3.4 - Kalkulace ceny mimozaruéni servisni podpory:
'Nétey:~smibyy~ M - . Cenazalrok | Cenazalrok
- , . wHKEbez DPH | v KE vietné DPH

Mamozaruam servisni padpora k modultim VERSO 37 0‘56 44.831,-
Vy;ezdm §§coien; sprévcu VERSO ~ 3 dny/l osoba 8.900,

46.950,-

Nedilnou soutasti Smlouvy je Piiloha €. 2 - Kalkulace ceny.
Podminky dalSihio rozvoje a Gprav Produktu:

351 Daldim rozvojem je mindn rozvol nad rémec pauddlnich {pfedplacenychl hodin {jsou-li
Ulivatelem objedndny).

3.5.2 Daldi rozvol, upravy a zmény Produktu budou provedeny na zakladé objednavek.

3.5.3 Hodinova sazba pro oblednavky a servisni zdsahy mimo rozsah sjednany touto Smiouvou
{odst.3.1) je stanovena na ==1.250== K bez DPH.

V. Cena

4.1 Cena za servisni podporu Produktu ze strany Poskytovatele dle této Smilouwy je na obdobi
uvedené vyse v kapitole ll. stanovena na ==46.950==K¢ bez DPH. K této cené bude pripotteno
DPH dle aktuainé platnych pfedpist. Cena v€. DPH Cini ==56.810== K¢

4.2  Cena je splatna na zakladé faktury se 14 denni splatnosti vystavené ke dni zahajeni platnosti
Smiouvy. Cena za pfipadnd pinéni ze strany Poskytovatele za objedndvky a servisni zasahy
mimo rozsah sjednany touto Smiouvou je splatnd na zakladé faktury se 14 denni splatnosti
vystavené ke dni doruceni objednavky UZivatele, pfipadné ke dni platnosti smlouvy sjednané
ohledné tohoto pinéni. Faktura vystavena Poskyiovatelem die této Smiouvy bude vystavena
jako dafiovy doklad se zi¢tovanim DPH dle pfedpisl platnych k datu zdanitelného pinéni a
musi mit naleZitosti stanovené pro danovy doklad.
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V. ZAVAZKY SMLUVNICH STRAN

5.1 Poskytovatel se zavazuje:

5.1.1 dodriet podminky uvedené v této Smlouvé a jejich pfilohach;

5.1.2 zachovat mic¢enlivost o vSech informacich, se kterymi pfi provadéni servisni podpory dle této
Smlouvy u Uiivatele pfiSel do styku, a postupovat pfi provadéni podpory vidy tak, aby
zachoval bezpeénost a divérnost viech dat, jeZ mu UZivatel v souvislosti s provadénim
servisni podpory dle této Smiouvy poskytl. Povinnost micenlivosti trvad i po ukonéeni této
Smlouvy;

5.1.3 postupovat pfi nakladani s osobnimi tidaji v souladu se zdkonem ¢&. 101/2000 Sb., o ochrané
osobnich udajd;

5.1.4 Poskytovatel odpovida pouze za sluzby vyslovné uvedené a predplacené Uzivatelem v ramci
této Smiouvy v rozsahu dle kapitoly li1. této Smlouvy;

5.2  UZivatel se v ramci této Smlouvy zavazuje:

5.2.1 zaplatit sjednanou cenu v jedné splatce na zakladé faktury vystavené Poskytovatelem se 14
denni splatnosti;

5.2.2 umoinit Poskytovateli komunikaci s kli¢ovymi pracovniky UZivatele a poskytnout viechny
dalsi nezbytné informace pro zajisténi chodu Produktu a poskytnout potfebnou souinnost
pro pinéni povinnosti Poskytovatele vyplyvajicich z této Smlouvy na vyZzadani Poskytovatele
{napf. poskytnuti pfistupt, zajisténi konfigurace integrovanych SW UZivatelem a dalsi);

523 spolupracovat pfi organizaci $koleni zaméstnancl UZivatele, pokud ma UZivatel tuto sluzbu
objednanou nebo si ji dodateéné objedna;

5.24 umoinit realizaci ddlkové administrace serveru UZivatele, v pfipadé, Ze ji ma Uzivatel
objednanou nebo si ji dodatecné objednd, a poskytnout Poskytovateli vedkerou soucinnost
poZadovanou Poskytovatelem za timto uUcelem;

525 zachovat davérnost véech informaci, jez mu Poskytovatel v souvislosti s provadénim servisni
podpory dle této Smlouvy sdélil. Povinnost mi¢enlivosti trvd i po ukonéeni této Smlouvy.

VI.  SANKCE

6.1 Poskytovatel se zavazuje pfi nedodrzeni termind reakéni doby a doby pro vyfedeni incidentu
typu Chyba (jak je tento vyraz definovan v Pfiloze €. 1 Smlouvy) stanovenych v kapitole Ili.,
odst. 1 této Smlouvy uhradit UZivateli smluvni pokutu ve vysi stanovené pfisludnym pravnim
ptedpisem 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 Ufivatelem Poskytovateli dle této Smlouvy se povaZzuji za uhrazené
okamiikem pfipsani celé Castky na et Poskytovatele specifikovany v pfisludné fakture.
Uiivatel se zavazuje uhradit Poskytovateli smluvni pokutu v pfipadé svého prodleni s thradou
dluZné ¢astky ve vysi stanovené pfislusnym pravnim pfedpisem za kazdy den prodleni. Tim neni
dotéen ndrok Poskytovatele na ndhradu Skody ¢i jeji vy3e.

6.3 Splatnost sankce je 14 dni od doruceni jejiho pisemného vyuétovani UZivateli nebo
Poskytovateli.

VIl. ZAVERECNA USTANOVENI
7.1 Zavazkovy vztah zaloZeny touto Smiouvou se fidi obéanskym zdkonikem €. 89/2012 Sb.

v platném znéni, pokud neni v této Smlouvé stanoveno jinak.
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7.2 Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech a kaidd ze Smluvnich stran obdrii jedno
vyhotoveni.

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

7.4 Smlouva nabyva platnosti a G€innosti dnem jejiho uzavieni Smluvnimi stranami.

7.5 Smlouva mlzZe byt ménéna pouze pisemnymi dodatky uzavienymi mezi Smluvnimi stranami.

7.6 Tato Smlouva se uzavird na dobu uvedenou v kapitole 2.1 s tim, Ze pokud Smluvni strany
neuzaviou navazujici servisni smlouvu nebo smlouvu neukonci vypovédi, jak je popsano nize,
platnost a tdinnost stavajici Smlouvy se automaticky prodiuZuje o jeden rok a to i opakované.
V takovém pripadé je Poskytovatel vidy opravnén navysit cenu za servisni podporu sjednanou
touto Smlouvou na dalsi ro¢ni obdobi o procento odpovidajici primérné meziroéni mife
inflace, a to jednostrannym ozndmenim zaslanym UZivateli.

7.7 Smiouvu lze ukoncit dohodou nebo pisemnou vypovédi jedné ze Smluvnich stran. Vypovédni

Ihata Cini 3 mésice a zacind béZet 1. den kalenddfniho mésice nasledujiciho po dorudeni
vypovédi druhé Smluvni strané. Smluvni strany po ukonéeni smlouvy provedou vzdjemné
vyrovnani zavazk(. Poskytovateli naleZi pomérna Cast z ceny uvedené v kapitole IV. Smlouvy
za mésice, v nichZ Smlouva skute¢né 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 dafiovy doklad se 14
denni splatnosti ode dne vystaveni dokladu, kterym Objednateli vrati pomérnou ¢ast odmény
za mésice, v nichZ nebyla Smlouva realizovana.

30 -01- 2015

DERYs. 1 g,

Polakovs 757/1

500 02 Hradec Kralove
DIC C225924362
ww.nu.u

= b -01- 7015

V Praze ........

RNDr. Alexander/Cerny, kvestor
Univerzita Tomase Bati ve Zliné

s Odpovida ! Datum Podpus Ai

oo 1.9 ¢ N4
B0 .2l [k /

l Véené

AL
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Priloha €. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky

. PREAMBULE

11

1.2

13

14

Poskytovatel se vidy snaZi poskytovat sluzby v co nejkratsim mozném terminu a viechny svoje Produkty
testuje s naleZitou pedlivosti, aby nedochazelo k wvyskytu Incidentdl a Chyb. Nicméné Chyby mohou
vzniknout i vlivem zmény prostiedi UZivatele nebo zménou napojenych informaénich systém( tfetich
stran.

Smlouva proto osetfuje prfipady, kdy dojde k Incidentu (problémové udalosti), ktery maZe byt zptisoben
Chybou Produktu, neinformovanostf UZivatele nebo zménou okolnich podminek.

Cena Smlouvy je mimo jiné hrazena za pfipravenost Poskytovatele fesit Incidenty a zahrnuje feSeni Chyb
v dohodnutych [hitach.

Smlouva nefesi rozvoj Aplikace, pokud neni kryt cenou pausdinich (pfedplacenych) hodin servisni
podpory. Standardné je rozvoj Informacniho systému fesen formou Objednavky nebo Smlouvy o dilo a
pfipadné Licen¢ni smlouvy.

i. TERMINOLOGIE

2.1
2.2

2.3

2.4

25

2.6

2.7

2.8

2.9

Smlouva = Servisni smlouva.

Aplikace = Produkt je vysledkem prace vyvojového tymu Poskytovatele, ktery je ndasledné preddn UZivateli
k uZivani. Jde tedy o informaéni systém jako celek nebo jeho libovolnou ¢ast dodavanou samostatné
{modul, agenda) — dle kontextu. UZivateli je dostupnd 24 hodin denné 7 dn( v tydnu.

HelpDesk je aplikace Poskytovatele, kterd sloui pro evidenci a feSeni Incident( (hlaseni chyb, dotazy,
pozadavky, ...) vzniklych v rdmci pouiivani Produktu, jehoz podpora je pfedmétem pinéni Smiouvy.
HelpDesk je hlavnim oficidinim komunikaénim kandlem mezi Poskytovatelem a UZivatelem. Poskytovatel
si vyhrazuje pravo nereagovat na Incidenty, které nejsou evidovany v HelpDesku. HelpDesk poskytovatele
je provozovan prostiednictvim JIRA na https://jira.ders.cz a je UZivateli dostupny 24hodin denné 7 dni
v tydnu mimo oznamené vypadky na webovych strankich Poskytovatele nebo vypadky, které nemiize
Poskytovatel ovlivnit.

Databaze znalosti je aplikace Poskytovatele zaloZena na principu WIKI, ve které jsou dostupné informace
a dokumenty tykajici se Produktu a spoluprace UZivatele a Poskytovatele. Databaze znalosti je UZivateli
dostupna na https://wiki.ders.cz 24 hodin denné 7 dnl v tydnu mimo oznamené vypadky na webovych
strankach Poskytovatele nebo vypadky, které nemtize Poskytovatel ovlivnit.

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

Mimozaruéni servisni podporou se rozumi vedkeré sluiby, které fasové nebo rozsahem/kvalitou
piekracuji Zarucni podporu.

Incident je zaznam v HelpDesku rizného typu (viz dale) tykajici se dodaného Produktu ¢i souvisejicich
sluzeb. Primarné jej pofizuje odpovédny pracovnik UZivatele, ve vyjimeénych piipadech také pracovnici
Poskytovatele.

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

Hlaseni Incidentu je Cinnost, kterou UZivatel informuje Poskytovatele o vyskytu Incidentu prostfednictvim
HelpDesku v JIRA.
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2.11
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2.13

2.14

2.15

2.16

2.17

2.18

2.19

2.20

2.21

2.22

Ptiloha €. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky O

ders’

Dostupnost je ¢asové obdobi, béhem kterého jsou k dispozici zaméstnanci Poskytovatele prostfednictvim
HelpDesku nebo telefonicky. Aplikace HelpDesk je dostupna vidy nepfetrizité, stejné tak i webova
Aplikace; dostupnost se tyka konkrétnich osob, nikoliv technologii. V dobé garantované dostupnosti se
tedy Uzivatel mizZe spolehnout na to, Ze bude moci sviij probiém Fesit s pracovnikem odpovédnym za
servisni podporu. Dostupnost je ddna po¢tem dni v tydnu a po¢tem hodin v kazdém dni. Zapisuje se jako
Pocet hodin v kaidém dni x Podet dni v tydnu. Napfiklad dostupnost 8x5 znamend, 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 vytvoieni alternativniho feseni, kterym bude Chyba
preklenuta a nedojde k funkénimu omezeni systému.

Reakéni doba (také RD) je lhita, do které bude UZivatel informovan o zahdjeni jednani Poskytovatele
sméfujiciho k vyFeseni Incidentu typu Chyba. Reakéni doba je odvisla od priority (zavaZnosti) Chyby. Pro
RD jsou uvaZovany dvé skupiny Chyb — Chyby s vysokou prioritou (blocker a critical) a Chyby s nizkou
prioritou {major, minor a trivial), pfiéemz kategorie Chyby s vysokou prioritou maji v zasadé kratsi RD.
Zacatek reakéni doby je stanoven pfijetim Hlaseni Incidentu, které se v pfipadé poutziti HelpDesku rovna
automaticky zaznamenanému datu a casu vzniku Incidentu (tyto uUdaje jsou snadno dostupné i pro
Uiivatele). Reakéni doba se vztahuje k Dostupnosti, ktera je definovana vyse. Pfiklad vypoétu RD:
Nahlaseni Incidentu ve 14:00, smluvni Dostupnost je 8x5 (8:00 — 16:00), smluvni RD 8 hodin pro Chyby
s vysokou prioritou, Poskytovatel musi reagovat nejpozdéji do 14:00 druhého pracovniho dne.

Doba odstranéni Zavady (také DOZ) je doba, za kterou ma byt dana Chyba &i jina zdvada odstranéna. DOZ
je specifikovana vidy zvlast pro kaidou prioritu (zdvainost) Chyby. Chyba je odstranéna v nejkrat$im
mozném terminu. DOZ v3ak definuje maximalni dobu, za kterou je Poskytovatel povinen Chybu odstranit.
Doba odstranéni Chyby se pocitd od okamiiku nahlaseni Chyby Poskytovateli ve vztahu k Dostupnosti.
PFiklad vypoétu DOZ: Nahlaseni Incidentu v 14:00, smluvni Dostupnost je 8x5 (8:00 — 16:00), smluvni DOZ
32 hodin, Poskytovatel musi reagovat (odstranit Chybu) nejpozdéji do 14:00 patého pracovniho dne.

Pouteni Uiivatele je informovani UZivatele o funkcionalité Produktu, ktera je popsdna v dokumentaci,
nebo opakované pouceni Uzivatele k témuz problému.

Konzultace je poskytovani znalosti o0 moinych zplGsobech poutziti ¢i vnitinim fungovani Produktu a o
informaéni podpofte procest UZivatele, a to i nad rdmec béiné dokumentace Produktu.

Spravce je pracovnik UZivatele povéFeny rutinnim udrzovanim Produktu v chodu, a ktery je opravnény
zastupovat Uzivatele v jedndanich o upravach Produktu ovliviiujicich jeho ¢innost.

Dokumentace Produktu je souhrn veskerych dokumentl, textl a materidld popisujicich vzhied,
funkcionalitu, viastnosti a chovani Produktu. Jednd se zejména o analyticky model (procesni model,
uZivatelské scénare), uZivatelskou pfirucku, kontextovou napovédu ptfimo v Produktu, slovni¢ek pojmi
atd.

Aktualizace systému udava frekvenci, s jakou bude Produkt aktualizovdn formou Update. Aktualizace
nemusi byt pfedmétem Smiouvy a mlie byt vidy dohodnuta v zdvislosti na potiebach UZivatele.
Ve Smiouveé véak mohou byt Poskytovatelem garantované aktualizace v intervalech 1x ro¢né, az 4x rocné.
Aktualizaci se rozumi Update systému tj. zména verze na prvé pozici za desetinnou teckou.

Upgrade je zména verze Produktu na prvni iselné pozici tj. Upgrade z verze 1.8 na verzi 2.0. Upgrade nen{
predmétem Mimozarucni servisni podpory a neni obsazen v cené Smiouvy. Upgrade obsahuje rozsahem
vyznamné nové funkce, anebo je z€asti ¢i zcela pfepracovan funkéné ¢i vizualné, pripadné dojde ke zméné
architektury nebo technologie.

Update je zména verze Produktu na prvnim misté za desetinnou teckou. Napiiklad: update verze 1.4 na
verzi 1.5. Update zahrnuje kumulativni opravy chyb (verze Hotfix), legislativni zmény, a zapracované nové
pozadavky UZivatele nebo jinych uZivatel( v pfipadé spole¢ného rozvoje Produktu. Automaticky neni
soucdsti smlouvy a nenf zahrnut v cené.

vvvvvv

v cené Smiouvy (neni tedy dén zvlastni cenikovou poloZkou). Napfiklad hotfix verze 1.5.3 na verzi 1.5.4
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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 objednéana
v dalsi verzi. Potom jsou tyto Chyby doddvany s dalsi verzi podle objednané frekvence verzovani.

Pausalni (pfedplacend) hodina je oznaceni hodiny, kterd je pfedplacena v ramci servisni podpory. Je
levnéjsi, ale nevycerpané hodiny nejsou prevoditelné. Pfi automatickém prodlouZeni smiouvy vznikd
narok na ¢erpani pausalnich hodin v plivodné sjednaném rozsahu.

Hodina nad rédmec pau$aiu je kazda hodina spotfebovana UZivatelem na poskytovani konzuitaéni podpory
nebo vylep$eni Aplikace nad ramec pfedplacenych Pausalnich hodin. Ve Smlouvé se definuje cena této
hodiny.

Provoz Aplikace na technologiich Poskytovatele je sluzba, kterou si mGze v ramci Mimozaruéni servisni
podpory UZivatel objednat. Jedna se o provozovani Aplikace na serverech Poskytovatele. Server ma svoji
technologickou konfiguraci danou garantovanym vypoéetnim vykonem (poéet 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 vypo&etni vykon udava kolik procesord je pro danou Aplikaci vyhrazeno. Cim vice procesori
tim je vy$si vypocetni vykon.
Vyhrazena RAM definuje velikost paméti RAM vyhrazené pro béh Aplikace.

Vyhrazena kapacita loZisté 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 sjedndno v ramci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovidd za provoz hardwarovych
prostfedkl, na kterych je instalovana Aplikace, pokud neni umisténo na technologiich Poskytovatele.
Jestlize je umoinén pfistup na server tfetim osobam a/nebo zaméstnancim Uzivatele, nenese
Poskytovatel odpovédnost za skody/ujmy jimi zptisobené.

Zéakladni dohled je provadén Poskytovatelem v rdmci Spravy serveru a predstavuje kontrolu dostupnych
prostfedk( serveru a kontrolu dostupnosti serveru. UZivatel je povinen poskytnout Poskytovateli
potiebnou souinnost pro plnéni povinnosti vyplyvajicich z definice Zakladniho dohledu resp. Spravy
serveru.

Zalohovani je provadéni zaloznich kopii Aplikace a dat. Frekvence provadéni zdlohovani je zavisld na
podminkach stanovenych Smlouvou a touto pfilohou. Zalohovéni je vidy nastaveno tak, aby probihalo
v Casech, kdy je Aplikace minimalné zatizena.

Smluvni pokuta za prodleni. Standardné je v rdmci vyvazenych smluvnich podminek stanovena pro
Poskytovatele smiuvni pokuta za den prodleni v plnéni podminek servisni smlouvy ve vysi 0,05 % z ceny
servisni smlouvy. Reciproéné je zpravidla stanovena stejnd smluvni pokuta UZivateli pfi prodieni
v dohodnutych platbach. UZivatel viak mazZe zvolit vy$si penalizaci. Specificky je vhodné tuto moznost
vyuiit u aplikaci Zivotné daleZitych, kde je jejich provoz pro UZivatele kli¢ovy a vypadky aplikace maji velké
dasledky. V pfipadé, ze bude Uiivatel poZadovat penalizaci vy$si neZ 0,05% z ceny servisni smlouvy, je toto
navyseni penalizace zpoplatnéno a navySuje cenu servisni smlouvy.

Hi. KLASIFIKACE INCIDENTU

Zékladni Klasifikace Incidentu je provedena ihned pfi jeho vzniku, a to odpovédnym pracovnikem UZivatele, ktery
Incident hlasi prostfednictvim HelpDesku JIRA. Klasifikace muize byt nasledné oponovdna a zménéna zastupcem
Poskytovatele. O této zméné musi byt UZivatel informovan, a to minimainé formou komentafe pfimo u zdznamu
Incidentu v HelpDesku s patfi¢nou notifikaci (automatickym e-mailem z HelpDesku).

UZivatel provede primarni klasifikaci typem Incidentu a jeho prioritou (viz dale).
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1.  Zménu typu Incidentu je Poskytovatel povinen zdivodnit.

2. Pro sniZeni priority Incidentu Poskytovatel popiSe postup prace, kterym lze Produkt pouzit tak, aby bylo
moino preklenout hlasenou Chybu.

3. Uiivatel ma pravo zménu Klasifikace Incidentu zpochybnit a objednat nezavislou expertizu sloZitosti Chyby
a tuto zaslat Poskytovateli k vyjadreni. Expertiza musi byt provedena pisemné a jeji soudasti musi byt
zdGvodnéni jiné naroénosti na opravu Chyby a doporuceny postup pfi feSeni opravy.

3.1 Typy Incident(

Typ Incidentu je zakladni klasifikaci Incidentu. Jedna se o hlaseni Chyb, pozadavky na vylep3eni ¢i pfidani nové
funkcionality a &asto kladené dotazy (FAQ). V cené Smlouvy je zahrnuto pouze feSeni Incidentu typu Chyba.

Typ Incidentu Popis

Nespravné provadéni nebo ztrata jiz existujici funkcionality Produktu. Za spravné se
povaZiuje pouze takové chovani, které je v souladu s popisem uvedenym v Dokumentaci
Produktu resp. takové, které je uvedeno ve Smlouvé o dilo jako zdvazny pozadavek.
Chyba | Chybou neni neznalost UZivatele tykajici se funkcionality popsané v Dokumentaci
Produktu.

Poskytovatel neodpovida za Chyby zplsobené tfeti stranou s vyjimkou tfetich osob na
strané Poskytovatele.

Vylep3eni PoZadavek na dil¢i zménu existujici funkcionality Produktu.*.

PoZadavek na pfidani dosud neexistujici funkcionality Produktu.* Zachovano kvili zpétné

Novd funkce kompatibilité, v souasnosti je pouZivan spiSe typ Incidentu Pribéh, viz déle.
Definice nové funkcionality Produktu z pohledu pouZiti Uzivatelem (scénéafe a zplsoby
P¥ib&h Sint %
pouziti).
Incident nevyZadujici Zadny opravny zasah do Produktu, tzn., jedna se o vlastnost
Produktu nebo je Incident zplisoben jinymi diivody neZ na strané Poskytovatele /
F,AQ dodaného Produktu. Nej¢astéji vznika z existujicich Incidentl opravou klasifikace typu, ma
(Easty dotaz)

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

* Neni zahrnuto v cend zakladni Smlouvy, ale maZe byt odbaveno v rdmci pfedplacenych Pausalnich hodin, pokud je ma
UZivatel sjedndny.

Kromé vyse uvedenych typ( se v HelpDesku mohou vyskytovat i jiné typy Incidentd (LOG, Ukol, Zapis, Testovani,
Nakup), které nejsou pfedmétem pinéni Smlouvy a slouzi pouze pro podporu fidicich procestl 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 Priorita
Chyby pro RD incidentu pro
DOz Popis
Blokuje praci (Produkt nelze spustit nebo nefunguje jeho kli¢ova
Chyby funkcionalita - nelze Uspésné projit celym procesem). Chyba
s vysokou Blocker neumoiiiuje ani omezény provoz programovych prostfedk(.
prioritou Znemozriuje informaéni podporu hlavnich procesti Uzivatele. Chyba
Critical znemoinuje bézny provoz, ale umoiriuje provoz v omezené mire.
Znesnadniuje prdci, lze viak obejit za cenu ptiméfenych narok( na
Uzivatele poté, co Poskytovatel doporudi nebo aplikuje nahradni
s nizkou Major fedeni.
prioritou Minor Znepfijemnuje praci, Ize snadno obejit.
Ostatni drobné vady kosmetického charakteru, napt. prejmenovani
Trivial polozek apod.
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IV. ZALOHOVANI

4.1

4.2

Poskytovani sluzby Zalohovani Uzivateli je zavislé na rozsahu sluZeb sjednanych ve Smlouvé. 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 Smilouvé. Zalohy jsou uchovavany po
dobu jednoho tydne na jiném oddéleném serveru, nez na kterém je umisténa Aplikace a data.
Zélohy jsou Utzivateli k dispozici na vyZadani. Poskytovatel pfeda zdlohy Uiivateli do 3
pracovnich dnii od pfijeti Zadosti.

4.1.2 Poskytovatel provadi zZakladni zalohovani v ramci Spravy serveru, pokud je sjedndna ve
Smlouvé. Poskytovatel zalohuje data a Aplikace 1x denné a zaloha je ukladana na stejny server,
na kterém bézi Produkt a uchovavana 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 Zalohovani dat a Aplikaci
svépomoci popf. tieti stranou tak, aby v pfipadé havérie a/nebo vypadku jakékoliv ¢asti Produktu a/nebo

hardware byl Poskytovatel na zakladé Zadosti UZivatele schopen obnovit provoz Produktu. Zaroven se
Uzivatel zavazuje poskytnout potfebnou souéinnost pfi obnové.

V. KoNzuLTAENI sLuZBY

5.1

5.2

53

Poskytovatel se zavazuje UZivateli poskytovat Konzultace v telefonické, pisemné formé nebo pfi osobni
navitévé, a to na zdkladé 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

Konzultacni sluzby jsou Gltovany dle ceny sjednané ve Smlouvé (mohou byt hrazeny z Pausdalnich hodin,
pokud jsou objednany).

Mezi konzultacni sluzby jsou poéitany Konzultace s uZivateli v osobni, telefonické nebo elektronické formé.
Do konzultaénich sluZeb patfi také Feseni Incidentu primarné oznaéeného jako Chyba, jehoi pfi¢ina nenf
v nefunkénosti Aplikace, ale v neznalosti obsluhy nebo ve zméné konfigurace technologického prostiedi
UZivatele nebo Informacnich systéml tietich stran. Z hlediska dodrzeni smluvnich Ih(t bude Poskytovatel
vidy jednat s cilem odstranit zdvadu bez ohledu na to, kde je pfedpokladana pfiéina. V pfipadé, ze pri¢ina
bude mimo Produkt, bude ¢as uétovan jako konzultaéni sluzby a pfisludny Incident v HelpDesku

preklasifikovan dle zasad uvedenych vySe (viz kapitola Ill. této prilohy).

VI. PRisTuP NA HELPDESK

6.1

6.2

Poskytovatel se zavazuje umoznit vybranym zaméstnancim UZivatele pfistup do aplikace HelpDesk na
https://lira.ders.cz s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smilouvy). UZivatel ziskava nasledujici pfidanou
hodnotu: '

6.1.1 detailni Klasifikace Incidentu pfi zaloZeni vyznamné urychluje jeho Feseni (typ, priorita),
6.1.2 kompletni historie Incidentu véetné kontroly Reak¢ni doby a Doby odstranéni Chyby,
6.1.3 moinost sledovani pribéhu feseni (stav, termin, zbyvéd odpracovat),

6.1.4 komfortni komentovani Incidentul, pfiklddani soubor(,

6.1.5 moinogst komentovani pies béZného postovniho klienta (funkce reply),

6.1.6 automatické notifikace pf¥i vSech akcich s Incidentem,

6.1.7 online dokumentace k HelpDesku,

v v vz

Pristup bude zfizen na zdkladé Zadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tii dnt od pfijeti Zadosti.
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6.3  Postup zadani Incidentu je definovan v Pfiruéce pro uzivatele HelpDesku, kterd je viditelné umisténa po
pFihlaseni do HelpDesku.
VIl. PRisTupP DO DATABAZE ZNALOSTI
7.1  Poskytovatel se zavazuje umoinit zaméstnancim UZivatele pfistup do své Databdze znalosti na
https://wiki.ders.cz s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smiouvy). UZivatel ziskava nasledujici pfidanou
hodnotu:
7.1.1 Databéze znalosti je dostupnd neomezené pro viechny pracovniky Uzivatele,
7.1.2 Databdaze znalosti je pfimo propojena s HelpDeskem;
7.1.3 Dokumentace Produktu je online s moZnosti exportu do bé&Znych formatd (doc, pdf);
7.14 moZnost komentovani £lankd s vyuZitim vlaknové technologie ~ spojeni vyhod diskuzniho féra a
publikagniho systému.
7.2 Pristup bude zfizen na zakladé Zadosti UzZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dnli od pfijeti Zadosti.
VIII.  SKOLEN UZIVATELD
8.1  Skoleni zaméstnanch Uzivatele na misté:
8.1.1 Skoleni zaméstnanclG Uzivatele je vyuka zdkladnich principi a vlastnosti Produktu. Vyuka probiha
hromadné (jsou $koleni vice nez 3 zaméstnanci UZivatele soutasné);
8.1.2 Skoleni je uskute€n&no na zékladé poiadavku Ufivatele vzneseného pisemné nejméné tfi tydny pied
zahajenim $koleni. UZivatel zajisti 3kolici prostory, vypoéetni techniku a $kolence;
8.1.3 $kolici den se skladd z 6 vyucovacich hodin (tzn. 6 x 45 min), pfipravy lektora na $koleni a cesty na misto
konani $koleni;
8.1.4 cena kolictho dne je stanovena Cenikem (na vyzadani u Poskytovatele). Skoleni si Uzivatel mGze sjednat
a predplatit jiz ve Smlouvé.
8.2  Vyjezdni skoleni spravchi VERSO
8.2.1 Poskytovatel pordda 1x ro¢né tfidenni skoleni pro spravce Ulivatele, které se uskutelni na misté a
v terminu pfedem stanoveném Poskytovatelem. Toto skoleni je organizovano pro zastupce viech
zédkaznikl vyuiivajicich systém VERSO;
8.2.2 tfidenni $koleni pro spravce si UZivatel maZe sjednat a predplatit ve Smlouvé. Cena $koleni je déna
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 Vyjezdni koleni spravcd OBD: Poskytovatel pofada 1x roéné tfidenni setkani pro spravce UZivatele, které
se uskute&ni na misté a v terminu pfedem stanoveném. M;j. je diskutovdna problematika vykazovéni do
RIV. Skoleni maZe byt spojeno s konferenci pro odbornou vefejnost zaméfenou na problematiky
vykazovani a hodnoceni vystupl védy a vyzkumu.

9.1.2 Ciselniky RIV: Sprava centralnich &iselnik( RIV v&. aktualizace.

9.1.3 Sprava Ciselnikl forem RIV, sprdva literdrnich forem: Sprava a kontrola literarnich forem odevzdavanych
do RIV.

9.14 Sprava a nacitani impakt faktord: Lze dodat pouze v pfipadé, Ze klient ma pfistup do Web of Science, z
ddvodi dodrzeni licenénich podminek.

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

9.1.6 Podpora pfi komunikaci s RVVI: Podpora pfi feSeni rozpord a vyfazenych vysledkd z hodnoceni RVVI.
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Zakladni sluiby
Cena zakladnich sluzeb VERSD - 1POS 195000 K¢
Procento pausalu za zakladni sluzby 19%
Celkova cena zdkdadnich slufeb {("rofni
pausal”’) 37 050 K&

Doplikoveé sluzby ¢
OBD - rychlejsi RD ve Epidce . 21 000 KE
Sprava databdze a aplikace ] 70080 KE
Sprava Ciselnfkd forem RIV a liter. forem 0 26 QOO KE
Sprava a nalitani impakt faktord 22 000 KE
Poradenstvi k metodice RIV . 10 000 K&
Podpora pfi komunikaci s Ry 49 000 K&
{ena dopliikovych slueb celkem

, . nocet e ednotia
Dopliikové sluiby o cena zarok ne

skoleni potet

Skoleni uzivateli na misté - ke 10000 Ké
wyiezdni Skoleni VERSO (3 dny) 9900KE; 9900 K¢
wyjezdni setkdni spravci OBD a .

Konference RIV .  ' 9 000 K¢
Cena doplitkowych sluieb celkem

Kalkulace celkoveé ceny
Servisni smiouva platna

Cena zakladnich slufeb za obdobi 37 050 KE
Cena doplitkowyeh sluZeb 2a obdobi 9 800 KE
Celkova cena servisni smlouvy bez DPH 46950 K¢

DPH - G860 KE
Cena servisni smiouvy vE. DPH 56 810 Ki




