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SMLOUVA 0 SERVISNÍ PODPOŘE, ÚDRŽBĚ A

ROZVOJI ŘEŠENÍ

Sabris CZ s.r.0.

se sídlem Pekařská 7/621, 155 00 Praha 5

IČO: 04201523, DIČ: CZ04201523

zapsaná v Obchodním rejstříku u Městského soudu v Praze, sp. zn.: C 244079

zastoupená Ing. Ivou Slížkovou, jednatelkou

Číslo smlouvy: 2800592

(dále jen "Poskytovatel")

--7
Došlo na právni oddělení ČZU dne:

1

O 9. 12, 2019

Ceská zemědělská univerzita v Praze

se sídlem Kamýcká 129, 165 00 Praha - Suchdol

IČO: 60460709, DIČ: CZ60460709

zastoupená Ing. Karlem Půbalem, Ph.D., kvestorem

(dále jen "Objednatel ")

(společně dále také jako „smluvní strany" nebo samostatně jako „smluvní strana")

uzavrell nize uvedeného dne, mesice a roku tuto

SMLOUVU 0 SERVISNÍPODPOŘE, ÚDRŽBĚ A ROZVOJI ŘEŠENÍ

v souladu s § 1746 odst. 2 zákona č. 89/2012 Sb., občanský zákoník, ve znění pozdějších předpisů

(dále jen „Smlouva")



1. Definice pojmů

Systém

Podpora

Požadavek

Inddent

Požadavek na Rozvoj

Reakční doba

TIM (Ticket Management
System)
Ticket

Skutečně vynaložený čas
na řešení Požadavku

Třetí strana
(nebo Třetí osoba)

Dodaný software

Dostupnost

Doba dostupnosti

Help desl< (HD)

HotLine

SLA
ManDay (dále uváděn jako
"M D")
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Systémem se pro účely Podpory rozumí dílo, které bylo dodáno (navrženo,
instalováno nebo konfigurováno) Poskytovatelem a akceptováno Objednatelem
v rámci projektu nebo rozvoje systému na základě samostatného smluvního vztahu.
Systém DMS (dms.czu.cz) postavený na bázi systému OpenText.
Servisní podpora a údržba představovaná činnostmi směřujícími k obnovení
funkcionality informačního systému. Podpora zahrnuje rovněž činnosti vedoucí
k analýze a identifikaci chyb licencovaných systémů. Podpora nezahrnuje vlastní
řešení chyb licencovaných systémů.
Cokoliv co požaduje Objednatel řešit v souvislosti se zajištěním provozu a rozvoje
Systému.
Požadavek na odstranění problémů a obnovu funkcionality v rámci původního
rozsahu a parametrů.
Požadavek na činnosti směřující k rozšíření stávající funkcionality a k rozvoji
Systému, jejichž výsledkem bude změna v parametrech Systému. Zahájení činností
je závislé na schválení zodpovědnou osobou Objednatele.
Je časový interval od nahlášení (podání) Požadavku do zahájení řešení pracovníky
Poskytovatele.
Evidenční systém Poskytovatele pro vzdálené zadávání požadavků elektronickou
formou (Tickety).
Servisní nebo rozvojový požadavek, který má přidělené evidenční číslo v TIM.
„Koeficient priority", kterým se při výpočtu ceny zásahu násobí základní sazba
v závislosti na požadované prioritě řešení

Je doba vykázaná v TIM pracovníky Poskytovatele ke konkrétnímu Požadavku.

Je subjekt odlišnýod Objednatele i Poskytovatele, který zároveň neníani spřízněnou
osobou Objednatele či Poskytovatele. Za spřízněnou osobu se považuje subjekt,
který ovládá Objednatele či Poskytovatele, je Objednatelem či Poskytovatelem
ovládán nebo s Objednatelem či Poskytovatelem tvoří koncern.
Je komponenta nebo soubor Systému, kterou Poskytovatel dodá Objednateli na
základě licenčnínebo podlicenčnísmlouvy.
Schopnost Poskytovatele zajistit pro potřeby Objednatele zdroje (technické i lidské)
pro realizaci požadavků Objednatele v dohodnuté době dostupnosti.
Doba, ve které je Objednatel oprávněn využívat Poskytovatelem zajištěné zdroje.
Např. po- pá 8:00-16:00
Komplex služeb spojených s používáním TIM pro zajištění Podpory, jako jsou provoz
a administrace systému TIM, zajištění komunikačních služeb a služeb dispečinku,
dále zajištění dostupnosti zdrojů.
Poskytování telefonických rad a konzultací pracovníkům Objednatele při řešení
provozních problémů vzniklých při rutinním používání Systému.
Service Level Agreement - dohodnuté podmínky úrovně poskytované služby

Představuje 8 hodinovou pracovní dobu.
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Předmět a rozsah plnění
2.1. Poskytovatel setouto Smlouvou zavazuje poskytovat Objednateli servisní a nadstandardní podporu

informačního Systému Objednatele, a to za podmínek a v rozsahu podrobně specifikovaném
v Příloze č. 1 této Smlouvy.

2.2. Objednatel se zavazuje za plnění dle článku 2. této Smlouvy zaplatit Poskytovateli cenu dle článku
4. této Smlouvy.

3. Termíny a místo plnění
3.1. Plnění dle této Smlouvy bude poskytovatelem poskytováno počínaje dnem účinnosti této Smlouvy.

3.2. Termíny plnění dle odst. 2.1 jsou definovány v Příloze č. 1 této Smlouvy.

3.3. Místem plnění budou zpravidla prostory Poskytovatele, a to prostřednictvím vzdáleného přístupu
(VPN) k podporovaným systémům, pokud nebude z provozních důvodů vhodné nebo nezbytné
fyzické plnění v prostorách Objednatele, nebo prostorách Objednatelem určených.

3.4. Pokud Objednatel neposkytne Poskytovateli řádně a včas nezbytnou součinnost vyplývající z této
Smlouvy, prodlužují se Ihůty uvedené v této Smlouvě o dobu, po kterou nebyla Poskytovateli tato
součinnost poskytnuta. Neposkytnutím součinnosti nejsou dotčena další práva Poskytovatele podle
zákona.

4. Cena
4.1. Cena za plněnídle odst. 2.1 této Smlouvy jetvořena Paušálním kvartálním poplatkem definovaným

v Příloze č. 1.

4.2. Veškeré ceny uvedené v této Smlouvě jsou bez DPH, která bude účtována v zákonné výši.

4.3. Objednatel se zavazuje zaplatit odůvodněné a předem Objednatelem písemně odsouhlasené
výdaje nebo vedlejší náklady vynaložené Poskytovatelem v souvislosti s plněním dle předmětu této
Smlouvy.

5. Platební podmínky
5.1. Cena za plnění dle odst. 4.1 bude uhrazena na základě faktury - daňového dokladu vystaveného

Poskytovatelem vždy na počátku příslušného čtvrtletí daného kalendářního roku.

5.2. Splatnost všech faktur - daňových dokladů, činí třicet (30) dnů ode dne jejich doručení smluvní
straně povinné platit. Fakturu je Poskytovatel povinen doručit na adresu: Česká zemědělská
univerzita v Praze, Kamýcká 129, 165 00 Praha - Suchdol nebo elektronicky na adresu
faktury_oikt@czu.cz. Jiné doručení nebude považováno za řádné s tím, že Objednateli nevznikne
povinnost fakturu doručenou jiným způsobem uhradit.

5.3. Faktura musí obsahovat veškeré údaje vyžadované právními předpisy, zejm. ustanovením §29
zákona č. 235/2004 Sb., o dani z přidané hodnoty, ve znění pozdějších předpisů. Pokud nebude
faktura obsahovat stanovené náležitosti nebo v ní nebudou správně uvedené potřebné údaje, je
Objednatel oprávněn vrátit ji Poskytovateli s uvedením chybějících náležitostí nebo nesprávných
údajů. Lhůta splatnosti počíná běžet znovu od opětovného doručení náležitě doplněné či opravené

friendly professional 3/13

./

..



faktury Objednateli. V případě, že Objednatel fakturu vrátí, přestože faktura byla vystavena řádně
a předepsané náležitosti obsahuje, lhůta se nestaví.

5.4. Peněžité částky se platí bankovním převodem na účet druhé smluvní strany uvedený ve faktuře,
pokud bude uveřejněný dle odst. 5.7. této Smlouvy.

5.5. V případě prodlení se zaplacením peněžité částky je smluvní strana, která je se zaplacením
v prodlení, povinna zaplatit druhé smluvní straně úrok z prodlení za každý i započatý den prodlení
ve výši 0,05 % z cčástky, s níž je smluvní strana v prodlení.

5.6. Cena za plnění bude Poskytovateli převedena na jeho účet zveřejněný správcem daně podle § 98
zákona č. 235/2004 Sb., o dani z přidané hodnoty, ve znění pozdějších předpisů, a to i v případě, že
na faktuře bude uveden jiný bankovní účet. Pokud Poskytovatel nebude mít bankovní účet
zveřejněný podle § 98 zákona č. 235/2004 Sb., o dani z přidané hodnoty, ve znění pozdějších
předpisů, správcem daně, provede Objednatel úhradu na bankovní účet až po jeho zveřejnění
správcem daně, aniž by byl Objednatel v prodlení s úhradou. Zveřejnění bankovního účtu správcem
daně oznámí Poskytovatel bezodkladně Objednateli.

Evidence a akceptace plnění, pokud není v dílčí
smlouvě dohodnut jiný způsob akceptace

6.1. Veškerá evidence plnění Poskytovatele a akceptace plnění v souvislosti s poskytováním servisní
podpory a údržby podle této Smlouvy bude prováděn prostřednictvím systému TIM.

6.2. Poté co je požadavek Objednatele Poskytovatelem vyřešen, přičemž řešením může být i
doporučený postup jak dočasně problém obejít, vyzve Poskytovatel Objednatele prostřednictvím
systému TIM k akceptaci poskytnutého řešení. Objednatel v systému TIM potvrdí, že zadaný
požadavek byl vyřešen jeho ukončením. Objednatel se může k řešení požadavku vyjádřit nejdéle do
dvou pracovních dnů. Pokud se Objednatel nevyjádří nejpozději do dvou (2) pracovních dnů, bude
poskytovatelem na tuto skutečnost upozorněn a pokud se během následných tří (3) pracovních dnů
nevyjádří, má se za to, že Objednatel s řešením souhlasí- akceptuje.

6.3. Po potvrzení akceptace řešení Objednatelem vykáže Poskytovatel nejpozději do dvou (2)
pracovních dnů čas vynaložený na řešení příslušného požadavku. Objednatel se může
k vykázanému rozsahu pracnosti vyjádřit nejdéle do dvou pracovních dnů. Pokud se Objednatel
nevyjádří nejpozději do dvou (2) pracovních dnů, má se za to, že Objednatel vykázaný čas na řešení
požadavku schválil.

Povinnosti smluvních stra n
7.1. Povinnosti Poskytovatele:

7.1.1.Poskytovatel se zavazuje dodat řádně a včas plnění podle této Smlouvy bez faktických a
právních vad,

7.1.2.Poskytovatel potvrzuje, že nebude používat nebo nakládat s informačními Systémy
Objednatele jinak, než za účelem poskytováníslužeb dle této Smlouvy.

7.1.3.Pokud byl Poskytovateli přidělen vzdálený přístup (VPN), zavazuje se jej výhradně využívat při
poskytování služeb specifikovaných v ČI. 2 této Smlouvy za účelem minimalizace času
stráveného při jejich poskytování.

friendly professional 4/13

 



7.2. Povinnosti Objednatele:

7.2.1.Objednatel se zavazuje uhradit cenu za plnění způsobem, který byl mezi smluvními stranami
ujednán v této Smlouvě.

7.2.2.Objednatel se zavazuje poskytnout Poskytovateli potřebnou součinnost pro řádné provádění
předmětu této Smlouvy, zejména předáním veškerých podkladů a informací, které má
Objednatel k dispozici a které jsou nezbytné ke kvalitnímu provádění předmětu této Smlouvy.
0 poskytnuté věci se nesnižuje cena za provedení předmětu této Smlouvy a Objednatel
zůstává jejich vlastníkem. Objednatel se zavazuje poskytnout poskytovateli vzdálené připojení
k podporovanému systému a řešení prostřednictvím VPN.

7.2.3.Objednatel se zavazuje umožnit Poskytovateli v nutné míře a v předem dohodnutém čase
kontakt a konzultace s pověřenými pracovníky Objednatele k získání nezbytných informací,
práci přímo v prostorách Objednatele a další nezbytné podmínky pro práci v prostorách
Objednatele, to vše v rozsahu nutném pro řádné provádění předmětu této Smlouvy.

7.2.4.Objednatel umožní Poskytovateli tj. jeho zaměstnancům a zástupcům nezbytný a bezpečný
přístup do svých prostor a poskytne přiměřené podmínky, aby Poskytovatel byl schopen plnit
své závazky z této Smlouvy vyplývající.

8. Odpovědnost za škodu, vyšší moc
8.1. Každá ze smluvních stran nese odpovědnost za způsobenou škodu v rámci platných právních

předpisů a této Smlouvy. Obě smluvní strany se zavazují vyvíjet maximální úsilí k předcházení
škodám a k minimalizaci vzniklých škod.

8.2. Prodlení, ke kterému došlo v důsledku prodlení druhé smluvní strany, nezpůsobí sankci podle
Smlouvy.

8.3. Mimořádné nepředvídatelné a nepřekonatelné překážky vzniklé nezávisle na vůli smluvní strany
(okolnosti nebo události vyšší moci) mohou odložit nebo zamezit splnění povinnosti této smluvní
strany (postižená strana). Postižená smluvní strana se zavazuje upozornit druhou smluvní stranu
bezzbytečného odkladu na okolnost nebo událost vyšší moci bránící jívesplněníněkteré povinnosti
ze Smlouvy. Smluvní strany se zavazují vyvíjet maximální úsilí k odvrácení a překonání okolností
nebo událostí vyšší moci.

8.4. Poruší-li strana povinnost ze Smlouvy, nahradí škodu z toho vzniklou druhé straně nebo i osobě,
jejímuž zájmu mělo splnění ujednané povinnosti zjevně sloužit. Povinnosti k náhradě se škůdce
zprostí, prokáže-li, že mu ve splnění povinnosti ze Smlouvy dočasně nebo trvale zabránila okolnost
nebo událost vyšší moci nebo nedostatek součinnosti druhé smluvní strany. Překážka vzniklá ze
škůdcových osobních poměrů nebo vzniklá ažv době, kdy byl škůdce s plněním smluvené povinnosti
v prodlení, ani překážka, kterou byl škůdce podle Smlouvy povinen překonat, ho však povinnosti k
náhradě nezprostí.

8.5. Žádná ze stran neodpovídá za škodu, která vznikla v důsledku věcně nesprávného nebo jinak
chybného zadání, které obdržela od druhé strany.

9. Platnost a účinnost smlouvy
9.1. Tato Smlouva nabývá platnosti dnem podpisu oběma smluvními stranami a účinnosti dnem jejího

uveřejnění v registru smluv dle zákona č. 340/2015 Sb., o zvláštních podmínkách účinnosti
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některých smluv, uveřejňování těchto smluv a o registru smluv (zákon o registru smluv), ve znění
pozdějších předpisů a uzavírá se na dobu 18 měsíců.

9.2. Kterákoli ze smluvních stran je oprávněna vypovědět tuto Smlouvu bez udání důvodu s tří (3)
měsíční výpovědní lhůtou, která počne běžet prvním dnem měsíce následujícího po doručení
výpovědi druhé smluvní straně, ne však dříve než po 6 měsících platnosti této Smlouvy.

9.3. V případě, že Objednatel bude v prodlení s platbou o více než třicet (30) dnů, je Poskytovatel
oprávněn pozastavit plnění poskytované Objednateli dle této Smlouvy. V takovém případě budou
automaticI<y prodlouženy všechny dotčené termíny nejméně o dobu tohoto přerušení.

9.4. Jestliže kterákoli strana poruší podstatným způsobem tuto Smlouvu, je druhá smluvní strana
oprávněna odstoupit od Smlouvy. Za podstatné porušenítéto Smlouvy se považuje:

9.4.1.Prodlení s platbou faktur po dobu třicet (30) dnů od písemného upozornění druhou smluvní
stranou,

9.4.2.Smluvní strana je v prodlení s plněním svých závazků podle této Smlouvy po dobu delší než
patnáct (15) dnů a nezjedná nápravu ani do deseti (10) dnů od doručení písemného oznámení
druhé smluvní strany o takovém prodlení,

9.4.3.Porušení povinností chránit důvěrné informace dle článku Chyba! Nenalezen zdroj odkazů.
této Smlouvy.

9.5. Pokud byly vůči některé ze smluvních stran učiněny kroky k zahájení insolvenčního řízení ve smyslu
zákona č. 182/2006 Sb., o úpadku a způsobech jeho řešení ve znění pozdějších předpisů (dále jen
„insolvenční zákon"), v případě, že byl na některou ze smluvních stran podán nebo některá ze
smluvních stran sama na sebe podala insolvenční návrh ve smyslu insolvenčního zákona, v případě,
že některá ze smluvních stran je v úpadku nebo jíhrozí úpadek, v případě, že insolvenčnísoud vydal
rozhodnutí o úpadku nebo insolvenční soud zamítl insolvenční návrh pro nedostatek majetku
příslušné smluvní strany nebo některá smluvní strana bude v likvidaci nebo na ni bude uvalena
nucená správa nebo nebude schopna z jiných důvodů dostát svým finančním závazkům, může
kterákoliv ze stran, aniž by se tím zbavovala jakýchkoli jiných práv nebo možných prostředků
k nápravě, odstoupit od této Smlouvy.

9.6. Ustanovení této Smlouvy, jejichž cílem je upravit vztahy mezi smluvními stranami po ukončení
účinnosti této Smlouvy, zůstanou platná i po ukončení účinnosti této Smlouvy.

10. Oprávněné osoby
10.1. Smluvní strany sjednávají, že vzájemná komunikace mezi nimi bude probíhat mimo statutárních

orgánů stran také prostřednictvím zástupců ve věcech smluvních a technických, anebo jimi
pověřených pracovníků.

10.2. První zástupci stran ve věcech smluvních a technických jsou uvedeni v odst. 10.4 a 10.510.5 této
Smlouvy.

10.3. Smluvní strany jsou oprávněny výše uvedené zástupce kdykoli změnit. Případné změny zástupců
oznámí smluvní strana písemně druhé smluvní straně a tato změnu svým podpisem potvrdí.
Smluvní strany výslovně sjednávají, že pro změny těchto zástupců není nutné zpracovávat dodatek
ktéto Smlouvě.

10.4. Zástupce Objednatele:

a) Zástupce ve věcech smluvních (s právem předávat poskytovateli všechny informace potřebné pro
plnění smluvního závazku Poskytovatele, o které ke splnění závazků v souladu s touto Smlouvou
požádá, a přebírat od něho všechna plnění uskutečněná dle této Smlouvy) je:
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Jmeno: 
Tel.: 
E-mail:

xxxx

b) Zastupce ve vecech technickych (s pravem prebirat a predavat technicke informace potrebne pro
plnenf smluvnfho zavazku die teto smlouvy od druhe smluvnf strany, o ktere druha smluvnf strana 
ke splnenf zavazku v souladu s touto Smlouvou pozada):
Jmeno: xxxx
Tel.: + xxxx
E-mail: xxxx 

10.5. Zastupce Poskytovatele: 

a) Zastupce ve vecech smluvnfch (s pravem prebfrat vsechny inform ace potrebne pro plnenf tohoto
smluvnfho zavazku od objednatele, o ktere ke splneni zavazku v souladu s touto Smlouvou pozada 
a predavat mu vsechna plnenf uskutecnena die teto Smlouvy) je:
Jmeno: xxxx
Tel.: +xxxxxx
E-mail: xxxx 

b) Zastupce ve vecech technickych (s pravem prebfrat a predavat technicke informace potrebne pro
plnenf smluvnfho zavazku die teto Smlouvy od druhe smluvni strany, o ktere druha smluvnf strana 
ke splnenf zavazku v sou la du s touto smlouvou pozada):
Jmeno: xxxx
Tel.: +xxxxx
E-mail: xxxx 

10.6. Smluvnf strany sjednavajf, ze za pfsemnou komunikaci mezi sebou, pro potreby plneni teto Smlouvy, 
povazujf i komunikaci prostrednictvfm elektronicke posty opravnenymi zastupci stran a komunikaci 
v ramci TIM. 

11. Pravo uzit1 a prechod vlastnictv1
11.1. V prfpade, ze Dilo a/nebo Sluzby dodavane Poskytovatelem na zaklade teto Smlouvy majf charakter 

autorskeho dila pod le zakona c. 121/2000 s., autorsky zakon, ve znenf pozdejsfch predpisu, udeluje 
tfmto Poskytovatel Objednateli nevyhradnf a neprenositelne pravo k uzitf takoveho autorskeho dila 
(Licenci) pro internf uzfvanf u Objednatele na urcenem poctu klientu/serveru/uzivatelu/transakd 
podle teto Smlouvy. Licence se vztahuje i na pozdejsi verze Dfla a/nebo Sluzeb. Licence je 
poskytnuta na neomezenou dobu. Cena za Licenci je zahrnuta do ceny Dila a/nebo Sluzeb. 

11.2. Licence vylucuje jakykoliv zpetny inzenyring, dekompilaci nebo dissasemblovanf, kopfrovanf (s 
vyjimkou kopfrovanf pro zaloznf ucely), zverejnovanf nebo uzitf Dila a/nebo Sluzeb mimo ucel teto 
smlouvy bez predchozfho pfsemneho svolenf Poskytovatele. 

11.3. Licence je poskytnuta ode dne akceptace Dila a/nebo Sluzby, avsak jejf ucinnost muze byt 
pozastavena Poskytovatelem v prfpade, ze Objednatel nezaplatf uplne a vcas cenu podle teto 
Smlouvy a ze toto pochybenf nebude napraveno behem triceti {30) dnu ode dne dorucenf pfsemne 
upomfnky Poskytovatele. Pozastavenf bude odstraneno po uplnem zaplacenf ceny podle teto 
Smlouvy. 

11.4. Objednatel zfska dnem uplneho zaplacenf ceny podle teto Smlouvy vlastnicke pravo k hmotnym 
nosicum informad, na kterych je umfsteno Dilo a/nebo Sluzby nebo prfslusna dokumentace, pokud 
jsou tyto predavany soucasne s Dilem a/nebo Sluzbami. 
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11.5. Objednatel tfmto pristupuje jako uzivatel k prfslusnym licencnfm podmfnkam tretf strany (jak je 
uvedeno v prflohach k teto Smlouve), v prfpade, ze je SW tretf strany dodan samostatne nebo jako 
soucast Dfla a/nebo Sluzeb. v prfpade, ze by Poskytovatel Objednateli nedodal prfslusne licencnf 
podmfnky SW tretf strany, platf podmfnky Licence. Jakekoliv porusenf licencnfch podmfnek SW tretf 
strany je podstatnym porusenfm teto Smlouvy. 

12. Obecna a zaverecna ustanoven1

12.1. Vsechna pravnf jednanf smerujfd ke zmene teto Smlouvy, jakoz i k jejfmu zrusenf musf mft 
pfsemnou formu. 

12.2. Je-li nebo stane-li se nektere z ustanovenf teto Smlouvy nebo jejf prflohy neplatnym nebo 
neucinnym, netyka se to ostatnfch ustanovenf teto Smlouvy a smluvnf strany se zavazujf nahradit 
takove ustanovenf novym ustanovenfm, ktere bude V nejvyssf mozne mire splnovat stejne 
ekonomicke, pravnf a obchodnf die puvodnfho ustanovenf. 

12.3. Tato Smlouva a veskere zalezitosti z nf vyplyvajfd nebo s nf souvisejfd se rfdf pravnfm radem Ceske 
republiky a spada pod jurisdikci soudu Ceske republiky. Smluvnf strany se zavazujf, ze prfpadne 
rozpory vznikle pri realizaci teto Smlouvy budou resit korektnfm zpusobem a v souladu s pravnfmi 
predpisy a pravidly slusnosti. Kazda ze smluvnfch stran se dale zavazuje, ze k soudnfmu resenf 
uvedenych sporu pristoupf az po vycerpanf moznostf jejich vyrfzenf mimosoudnf cestou. 

12.4. Poskytovatel bezvyhradne souhlasf se zverejnenfm plneho znenf Smlouvy tak, aby tato Smlouva 
mohla byt predmetem poskytnute informace ve smyslu zakona c. 106/1999 Sb., o svobodnem 
prfstupu k informadm, ve znenf pozdejsfch predpisu a s uverejnenfm plneho znenf Smlouvy die 
zakona c. 340/2015 Sb., o zvlastnfch podmfnkach ucinnosti nekterych smluv, uverejnovanf techto 
mluv a o registru smluv (zakon o registru smluv), ve znenf pozdejsfch predpisu. 

12.5. Poskytovatel bere na vedomf a souhlasf, ze je osobou povinnou ve smyslu § 2 pfsm. e) zakona c. 
320/2001 Sb., o financnf kontrole, ve znenf pozdejsfch predpisu. Poskytovatel je povinen plnit 
povinnosti vyplyvajf d pro neho jako osobu povinnou z vyse citovaneho zakona. 

12.6. Tato Smlouva byla vyhotovena ve trech stejnopisech, po jednom pro Poskytovatele a dva pro 
Objednatele. 

12.7. Nedflnou soucastf teto Smlouvy jsou nasledujfd prflohy: 

12.8. Prfloha 1 - Podmfnky a rozsah servisnf podpory a nadstandardnf podpory 

Smluvnf strany na dukaz sveho souhlasu pripojujf podpisy svych zastupcu. 

Poskytovatel: 

Pod pis: 

Jmeno: 

Funkce: 

Datum: 

Sabris CZ s.r.o. 

Ing. Iva Slfzkova 

jednatelka 

2 1 -11- 2019 
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Objednatel: 

Podpis: 

Jmeno: 

Funkce: 

Datum: 

Ceska zemedelska univerzita V Praz 
�;.-- · -�·1 CESK_A _ •
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Ing. Karel Pubal, Ph.D. 
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8/13 

ProvE?rno pravn·m odd. CZU v Pnz �



1/

Příloha č. 1 - Podmínky a rozsah servisní podpory a
nadstandardní podpory (dále jen „Podpora")

1.Specifikace služeb
1.1. Podpora - zásahy

1.1.1.Zahrnuje řešeníprovozních problémů vzniklých při rutinním používání Systému s cílem provést
diagnostiku příčin, které tyto problémy vyvolaly, a doporučit nebo prakticky provést opatření
pro jejich odstranění nebo eliminaci na těch pracovištích Objednatele, kde tyto problémy
vznikly.

1.1.2.Vykazování činností vedoucích k řešeníproblémů je prováděna v TIM u konkrétních požadavků
(Ticketů).

1.2. Help desk

1.2.1.Definice služby

Poskytovatel zajistí činnosti související s podporou provozu Systému v následujícím rozsahu:

1.2.1.1. Zpracování požadavku pracovníky Poskytovatele, jejichž povinností je

• převzetí požadavku

• formální kontrola a základní upřesnění

• přidělenířešitele

• kontrola postupu realizace

• operativní řízení zásahu

1.2.1.2. Zajištění reakce řešitelů - Poskytovatel zajistí koordinaci kapacit řešitelů tak, aby ve
stanovené reakční době od převzetí požadavku zahájili práce na návrhu a realizaci
opatření vedoucích k řešení požadavků vzniklých při provozu Systému a definovaných
Objednatelem.

1.2.1.3. Priority, a tím i požadované reakční doby stanoví při telefonickém hlášení nebo
specifikaci HD požadavku Objednatel, Poskytovatel je oprávněn navrhnout změnu
priority, pokud tomu odpovídá aktuální stav

1.2.2. Definice Priorit

Jednotlivé požadavky na Podporu se rozdělují podle následujících priorit:

1.2.2.1. Priorita SLAl - Urgentní - výpadek systému, neexistuje náhradní řešení, jedná se o
nouzovou situaci. Systém nelze používat, protože je zcela nefunkční.

1.2.2.2. Priorita SLA2 - Vysoká - silné omezení provozu. Problém omezuje provoz jednoho
nebo více důležitých podnikových procesů, ale nezamezuje úplně používání Systému.
Neexistuje náhradnířešení.

1.2.2.3. Priorita SLA3 - Střední - dochází k omezení funkcionality bez kritických dopadů na
podnikáníobjednatele. Tím se myslí- porucha znemožňujícípráci více, než jednéskupině
uživatelů systému a omezující podnikatelskou činnost Objednatele. Problémům se
přisuzuje priorita „střední", pokud ovlivňují provádění denních procesů, avšak Systém je
stále možno užívat, jelikož problém Ize obejít použitím náhradního postupu, co Ize
považovat za odstranění vady.

1.2.2.4. Priorita SLA4 - Nízká - incidenty které mají zanedbatelný dopad na provoz systému a
firemní procesy Běžné vady a poruchy komplikující práci uživatelům systému a
znemožňující plnohodnotné užití Systému. Za odstranění vady se považuje i nalezení
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náhradního postupu v rámci Systému, je-li to pro Objednatele efektivní. Problémům se
přisuzuje priorita „nízká", pokud nemohou vážně narušit provádění denních procesů.

1.2.2.5. Priorita SLA5 - Komfort- drobné úpravy a vylepšení vedoucí k zpříjemnění obsluhy a
provozu Systému.

1.2.3. Help desk- Způsob řešení ohlášených problémů

1.2.3.1. Priorita SLA 1 - Urgentní - Pro problémy s prioritou urgentní poskytne Poskytovatel
Objednateli dočasné či trvalé řešení bez zbytečného prodlení. Poskytovatel bude
pracovat na odstranění závady nebo nalezení náhradního řešení v rámci dostupnosti
nepřetržitě. Objednatele bude informovat o stavu problému nejméně jednou denně.

1.2.3.2. Priorita SLA2 - vysoká - Pro problémy s prioritou vysokou poskytne Poskytovatel
Objednateli dočasné či trvalé řešení bez zbytečného prodlení v rámci dostupnosti.

1.2.3.3. Priorita SLA3 - střední a SLA4 - nízká - Pro problémy s prioritou střední či nízkou
poskytne Poskytovatel vhodné řešení v co nejkratší době a na základě dostupné kapacity
a plánování verzí.

1.2.3.4. Priorita SLA5 - Komfort - Úpravy a změny budou zahrnuty do plánovaných verzí, nebo
realizovány na základě oboustranné dohody.

1.2.4. Help desk - SLA Parametry a Doba dostupnosti

1.2.4.1. Reakční doba se počítá pouze v rámci Doby dostupnosti.

1.2.4.2. Reakční doba se vztahuje pouze na vzdálenou podporu

1.2.5.Help desk - Hlášení požadavků

Objednatel je povinen hlásit požadavek přednostně do systému TIM s požadovanou prioritou odpovídající
závažnosti problému. (V případě poruchy TIM na e-mail: helpdesl<@sabris.com)

1.2.5.1. V případě priority St-Al. nahlásí Objednatel požadavek současně telefonicky na
telefonních číslech:

• Hotline: 800 800 277

• V případě poruchy Hotline na +420 234 704 000

1.2.5.2. Požadavky s prioritou SLA2 až SLA5 jsou potvrzeny okamžikem jejich založení v TIM.
Tento okamžik je také rozhodným okamžikem pro měření reakční doby.
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Parametr Popis Požadované Definice vady
hodnoty

Doba dostupnosti Podpora je dostupná Pondělí až pátek, od Objednatel se nemůže
v režimu: 8:00 do 16:00 hod. spojit s Poskytovatelem
5/10 (den/hod) vinou Poskytovatele

Reakční doba SLAl - urgentní 2 hod Nenídodržena
stanovená reakční doba

SLA2 - vysoká 1 den Nenídodržena
stanovená reakční doba

SLA3 - střední 2 dny Nenídodržena
stanovená reakční doba

SLA4 - nízká 4 dny Nenídodržena
stanovená reakční doba

SLA5 - komfort 10 dnů Nenídodržena
stanovená reakční doba



1.3. HotLine

Definice služby

1.3.1.Poskytovatel zajistí telefonickou podporu dále jen HotLine v následujícím rozsahu:

1.3.1.1. Dostupnost služby HotLine -telefonní linka 800800277

1.3.1.2. Dostupnost pracovníků Poskytovatele, jejichž povinností je:

• převzetí požadavku a kontaktního tel.čísla. Objednatele

• formální kontrola a základní upřesnění požadavku

• přidělení a kontaktování Řešitele

1.3.1.3. Reakce řešitelů

• Zpětné volání Řešitele na kontaktní telefonní číslo Objednatele. A následnou telefonickou
konzultaci problému Objednatele, nebo zodpovězení jeho dotazu.

• V případě že si problém vyžádá připojení Řešitele k systému Objednatele a následný zásah Řešitele
přímo v Systému, nebo konzultace přesáhne limit patnácti (15) minut, je Řešitel oprávněn
konzultaci ukončit a požadovat zadání požadavku v TIM. Řešení potom pokračuje v řešení jako
standardní požadavek v rámci placené podpory dle odst. 1.1 této Přílohy (Ticket v TIMu).

1.3.2.Hotline - Hlášení požadavků

Telefonicky na tel. č. Centra podpory: 800 800 277 (v případě poruchy +420 234704 000)

1.3.3.Hotline - SLA Parametry služby

*Pokud se Objednateli nepodaří spojit s Hotline Poskytovatele, nebo náhradní tel. linkou do třiceti (30)
minut od prvního pokusu, jedná se o vadu plnění parametru „Doba dostupnosti".

1.4. Nadstandardní podpora

1.4.1. Nadstandardní podpora řeší podporu všech modulů vyvinutých pro Objednatele:

• Zpracování příchozích faktur

• Tvorba a archivace odběratelských a dodavatelských smluv

• Tvorba a archivace grantů

1.4.2. Další činnosti nadstandardní podpory:

1.4.2.1. Rozšiřování funkcionality Software na základě schválených požadavků Objednatele v rámci
stanoveného objemu dní.

1.4.2.2. Incident management- řešení problémů v rámci stanoveného objemu dní.
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Parametr Popis Požadované Definice vady
hodnoty

Doba dostupnosti Služba je dostupná Pondělí až pátek, od Objednatel se nemůže
v režimu: 8:00 do 18:00 hod. spojit s HotLine nebo
5/10 (den/hod) náhradnítel linkou vinou

Poskytovatele.*
Reakční doba Zpětné volání řešitele na max. do 4 hodin Není dodržena stanovená

kontal<tnítel. číslo (v rámci doby reakční doba
Objednatele dostupnosti)

Předplacené zásahy V rámci paušálního 45 MD
v rámci poplatku ročního poplatku

předplacené MD za
zvýhodněnou sazbu



1.4.2.3. Spolupráce na přípravě a odhad pracnosti požadavků na rozšíření funkcionality zadaných ze
strany Objednatele.

1.4.2.4. Zajištění přístupu na databázi známých problémů.

1.4.2.5. Profylaxe systému na základě výzvy Objednatele - performance charakteristiky, nastavení,
analýza trendů, zpráva o výsledku včetně návrhu opatření na vylepšení dostupnosti služby.

1.4.2.6. Úprava řešení a dovyvinutých modulů pro aktualizované verze Softwaru nebo softwarových
aplikací, po jejich uvolnění dodavatelem.

1.4.2.7. Zajištění přístupu k serverům a informacím expertního centra OpenText.

2. Cena plnění
2.1. Celková cena za Předmět plnění dle článku 1 Specifikace služeb této smlouvy činí 135.000,-Kč bez

DPH za kvartál. Tato částka je placena vždy dopředu na příslušné období.

2.2. Cena za Podporu - zásahy dle odst. 1.1, tj. jednotlivé vyřešené požadavky, bude stanovena na
základě skutečně odpracovaných hodin dle výstupu ze systému TIM a hodinové sazby uvedené
v odst. 2.33 této Přílohy. Tato cena je odečtena z předplacených MD až do výše sjednaného objemu
MD.

2.3. Hodinová cena:

3. Sleva z ceny
3.1. V případě výskytu vady služby HelpDesk - Poskytovatel nedodrží reakční doby uvedené v odstavci

0 této Přílohy je Objednatel oprávněn požadovat po Poskytovateli slevu z ceny za službu dle odst.
1.1.1 této přílohy ve výši 10 % za každý doložený případ.

3.2. V případě výskytu Vady služby HotLine dle odstavce 1.3.3, je Objednatel oprávněn požadovat po
Poskytovateli slevu z ceny dle odst. 2.1 této přílohy ve výši 5 % za každý doložený případ.
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Hodinová sazbaRole Sazba za MD

Standardnísazba 16.000,- 2.000,-

Zvýhodněná sazba - paušál 12.000,- 1.500,-



Vzor akceptačního scénáře
Akceptační test pro Požadavek evidovaný v TIM pod číslem

POPIS TESTOVACÍCH KROKŮ

Statusy:
A - funkční
B- funkční, ale s výhradou nebo problémem, který nemá vliv na vlastní funkčnost
C - nefunkční
Kombinace statusů X/Y znamená status předpokládané funkčnosti X / status workaroundu Y

KOMENTÁŘ K PROVEDENÉMU TESTU

Schválil:

friendly professional

Datum:

13/13

Celkový status

Fir

1 1

KÓD PŘÍKLADU C s variantou): NÁZEV:
POPIS:
ODPOVĚDNÁ OSOBA:
VAZBA MEZI MODULY:

ID Krok testu Transakce Vstupní data Očekávaný výsledek Status Poznámka
0

1

2

4

5

6
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