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I. Smluvni strany

Cislo smlouvy dodavatele: S-2007-1597 Cislo smlouvy objednatele:
Zakazka &islo: Zakazka &islo:

SERVISNI SMLOUVA

1. Dodavatel 2. Objednatel

Univerzita Karlova v

Nédzev BBM s.r.o. Nazev Praze
Prirodovédecka fakulta

Sidlo Kocinova 5, 397 01 Pisek, Sidlo Albertov 6,
128 43 Praha 2

Ceské republika

Spis.zn. 3V86/C zaps. U OR v
C.Budéjovicich dne

3.11.1991 .
ICO 407 555 92 ICO 00216208
DIC 097-40755592 DIC CZ 00216208
Zastoupen Zastoupen
Jeanater CSc., dékan

vy

uzavrely v souladu se smlouvou ¢. F-1597 a dédle dle ustanoveni § 269 a nasledujicich zakona éislo
513/1991 Sb., Obchodniho zdkoniku ve znéni pozdéjsich pFedpist tuto servisni smlouvu ndsledujiciho

znéni:

Definice a pojmy
Pro uclely této smlouvy se pojmem ,software" rozumi tyto produkty poskytnuté objednateli na zékladé

Software:
shora uvedené smlouvy:

Ndzev, obsah
Financni informacni systém Internet FIS pro zpracovéni uéetnich agend

Objednatele na viech jeho soulastech.
Moduly: UCletnictvi, Finance, Majetek, Rozpocet, Objednavky, Registr

Por.é. Oznaceni
1 IFIS

smiuv
Vyrobce: BBM s.r.o.

Informacni technologie Oracle (Runtime) pro provoz komponent IS
Objednatele:

Oracle databaze, Standard Edition 2CPU
Oracle aplikaéni server, Enterprise Edition 1CPU ASFU

2 Oracle

Verze Software: Dalsi Verzi Software se rozumi novy Software nebo Software vyznamnym ZzpGsobem zménény

v technologii feseni nebo v chovani smérem k uZivatel;.
Vydani Software: Vydanim Software jsou opravy chybnych Casti Software nebo rozsifeni &3sti Software nebo diléf

upravy ¢asti Software.
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Kategorie chyb: Pro ucely této smlouvy jsou stanoveny nasledujici kategorie chyb:

Kategorie Ndzev Vymezeni

A Havarie systému Za havarii systému se povaZuje stav, kdy nelze systém jako celek
vibec pouZivat.

B Zavazna chyba Zavazna chyba zdsadné brani pouZivani Casti Software nebo
Objednateli hrozi z dGvodu chyby Software nebezpeli ztrat.

Cc Lehka chyba Lehkd chyba zdsadné nebrani pouZivani systému, plsobi vsak provozni
obtiZe jako napf. podstatné zvySenou pracnost pfi zpracovani dat.

D Nevyznamnd chyba | Za nevyznamnou chybu se povaZuje chyba, kterd zdsadné nebrani
pouZivani Software ani nepdsobi provozni obtiZe.

Pracovni doba: Pracovni dobou se pro ucely této smiouvy rozumi pondéli az patek od 8:00 do 16:00.

Den: Pracovni den.
Cl/den: Jednotka pracovniho vykonu jednoho pracovnika Dodavatele pfi plnéni predmétu podle této smlouvy po

dobu 8 hodin bez rozdilu mista vykonu.

Den zahdjeni rutinniho uZivani: Den ndsledujici po dni ukonCeni zkusebniho provozu. Tykd se pouze nového
Software.

Projektovy tym: Odborni pracovnici Objednatele povéreni implementaci novych funkci Software a kontrolou
dodrZovéni pravidel uZivani Software.

Clanek I. PFedmét smiouvy
1. PAUSALNI SLUZBY DODAVATELE

Dohodnutym diléim pfedmétem pinéni Dodavatele podle této smlouvy jsou pausaini sluzby podpory
a udrzZby Software. Tento dil¢i predmét plnéni a je definovan ndsledujici tabulkou:

1.1. Podpora a udrzba aplikacniho software iFIS
Odstavec SluZba/Ukon Je/Neni soucasti pausdinich sluZeb a
rozsah pinéni
1.1.1. Poskytovani sluZzby HelpDesk BBM podle pfilohy ¢.1 Ano Podle prilohy ¢.1.
této smlouvy vietné e-mailovych a telefonnich Pocet konzultaci neni
konzultaci k provozu iFIS, zejména k nestandardnimu omezen.
chovéni a pfi mimofadnych situacich.
1.1.2. Poskytovani uZivacich prav ke vsem budoucim verzim Ano Nova verze 1x rocné,
a vydanim iFIS realizovanych na zdkladé Nové vydani dle potreb
Dodavatelem akceptovanych poZadavk§ uZivateld
iFIS z prostredi verejnych vysokych Skol a Akademie
véd CR a na zdkladé zmén vynucenych zménami
prévnich norem CR zejména v oblasti Uéetnictvi a
DPH. Pravo predkladat néméty na zmény, rozsifeni
rozvoj aplikaci iFIS.
1.1.3. Dodavky provozni a uZivatelské dokumentace Ano 1x v elektronické podobé
k novym verzim iFIS. na CD
1.1.4. UdrZba a aktualizace Dodavatelem doddvanych Ano Globalni parametry
ciselnikd Lokéini parametry
Ciselnik siti
Ciselnik dloh
Ciselnik relaci
Ciselnik ek. Jednotek
Konstanty-Domény
Ciselnik statd
Ciselnik Mén
Algoritmus pro DPH
Dariové odp. plany
Kategorie majetku
Dokladové éis. rady
1.1.5. Odstrariovani chyb v aplikacich iFIS a opravy dat Ano Pro posledni a pfedposledni
zpdsobenych chybami v aplikacich iFIS. uvolnénou verzi Software




Zajisténi integracénich vazeb na jiné softwarové Ano Podle prilohy &.2
produkty v rozsahu podle skutecné implementace
podle pfilohy &2 této smlouvy, a to i pro budouci

1.1.6.

verze iFIS.
{: 1.7. Instalace novych Verzi aplikaniho Software Ne Viz dalsi sluzby
1.1.8. Dosgkolovani Objednatele k novym Verzim a Vydanim Ne Viz dalsi sluzby
Software

Podpora a udrzba technologického software Oracle

Odstavec Slusba/Ukon Je/Neni soucasti pausalnich sluZeb a
rozsah pinéni

1.2.1. Poskytovani uZivacich prév k novym verzim a Uz"/'vf:-lci préva na kazdou
vyddnim produkt( Oracle v terminech uvolnéni dalsi verzi produktu a
spoleénosti Oracle. opravné vydani pro Oracle
Aplikaéni server.

1.2.2. Instalace novych Verzi a Vydéni technologického Ne Viz dalsi sluzby
Software Oracle
1.2.3. Monitoring a spréva databdzového serveru Oracle Ano Telefonické konzultace k

provozu a chybam
produktu, navody na
odstranéni problému pro
Oracle databazi a Aplikacni
server Qracle.

1.2.4. Monitoring a spréva aplikacniho serveru Oracle IAS Ne Viz dalsi sluzby

Podpora a udrZzba aplikacniho software tietich stran

Odstavec Sluzba/Ukon Je/Neni souddsti pausalnich sluZeb a

rozsah pinéni

Neni sjednano

Soucasti sluzeb, uvedenych v odstavci 1. a hrazenych v ramci pausainich plateb, jsou dale i véechny
vyrobky a sluzby, z nichZ se pinéni sklada (z nichZ sestdavd) a kterych bude pouZito k jeho realizaci,
jakoz i veskeré prace, dodavky, vykony, sluzby a naklady, kterych je doéasné nebo trvale tfeba
k Fadnému zahdjeni praci, k provedeni, dokonéeni a pfedani pfedmétu pinéni,

2. OSTATNI SLUZBY DODAVATELE

Dohodnutym dilcim pfedmétem pinéni Dodavatele podle této smiouvy jsou dale ostatni sluZby
nezahrnuté v odstavci 1., které budou proviadény pouze na zdkladé objednidvek Objednatele a

budou hrazeny podle skuteénych vykon Dodavatele:

Odstavec SluZba/Ukon Je/Neni souédsti ostatnich sluZeb a
rozsah pinéni
2.1. Instalace novych Verzi aplikacniho Software Ano V rozsahu pfijatych
objednavek
2.2, Instalace novych Verzi a Vydéni technologického Ano V rozsahu pfijatych
2% Software Oracle objedndvek
‘ 2.3. Doskolovani Objednatele k novym Verzim a Vydanim Ano V rozsahu pfijatych
Software objednavek
‘, 2.4. Dodavky, sluzby implementace a Skoleni novych Ano V rozsahu prijatych
” modul§ Software objedndvek
| 2.5, Sluzby doskolovani novych uZivatel§ Software Ano V rozsahu prijatych
objednavek
2.6. Analytické a vyvojové prace pfi pfipravé, zhotoveni, Ano V rozsahu prijatych
testovani a instalaci specielnich zakédzkovych dprav & objednavek
% rozsifeni Software pro Objednatele
" 2.7. Zgsahy do dat Objednavatele vyjma oprav dat Ano V rozsahu pfijatych
zpGsobenych chybou Software objednavek
2.8. Zdlohovani databézi a aplikaci a jejich obnova po Ano V rozsahu pfijatych

Servisni smlouva i



Projekt IS

havérii technickych prostfedk objedndvek
Zakazkova tvorba dokumentace k Software V rozsahu prijatych
2.9. Ano . .
objednavek
2.10. Sprava databazového serveru Oracle Ano v r_ozsa,hu prijatych
objednavek
2.11. Sprava aplikacniho serveru Oracle iAS Ano V rozsahu piijatych
objednavek
2.12. Spréva operacnich systémd server( Oracle Ne V rozsahu prijatych
objednavek

Sluzby uvedené v odstavci 2. budou poskytovany nad ramec pausdinich plateb podle platného
ceniku Dodavatele na zdkladé objedndvek Objednatele v terminech zvidst sjednanych prokazdy
pfipad.

PREDMET PLNENI OBJEDNATELE

Objednatel se zavazuje k poskytnuti potfebné soucinnosti, pfevzeti predmétu smlouvy a k zaplaceni
ceny za podminek dale v této smlouvé uvedenych. Soucinnosti se pro tcely této smlouvy rozumi, Ze
Objednatel provadi zejména tyto cinnosti:

3.1 Sprdva uzivateld, uZivatelskych kont a pFistupovych prav
Objednatel pridéluje pristupové prava do systému podle skuteénych potfeb uZivatelG s ohledem na
jejich pracovni ndplii a rozsah zaskoleni. Objednatel neumoZni aktivni pfistup do systému
neproskolenému uZivateli.

3.2 Udrzba uzivatelskych éiselnikid

Objednatel spravuje a aktualizuje parametry a Ciselniky, jeZ nejsou soudsti pfedmétu plnéni na
strané Dodavatele.

3.3 UdrZba technického vybaveni a siti
Objednatel zajistuje provoz a Udribu veskerého technického vybaveni (servery véetné operacnich
systémd, zalohovaci zafizeni, koncové stanice) a siti.

3.4 Zalohovani databdze
Objednatel provadi zdlohovani databdze zpisobem a na takovém misté, Ze i v pfipadé (piného zniceni
technického vybaveni provoznich serverG bude mozZno provést rekonstrukci databéze do posledni
provedené zalohy.

3.5 Doskolovani uZivateli

Objednatel provadi doskolovani uZivateli samostatné nebo tuto sluZbu objedndvé s predstihem 4
tydn§ u Dodavatele.

3.6 Hlaseni chyb
Objednatel prostfednictvim sprévce aplikace nebo jiné povéfené a proskolené osoby predévé
Dodavateli poZadavky na zésah zpdsobem popsanym v pfiloze &1 této smiouvy.

3.7 Licence a nové verze Oracle databaze

Objednatel zajistuje centrainé za UK licence k databézi Oracle véetné doddvek licenci k novym verzim
a vydanim databdze Oracle.

Clanek II. Terminy pInéni
1.

DOBA REAKCE (TERMINY PLNENI)

Dodavatel se zavazuje k reakini dobé na pfijatd hliseni od Objednatele v terminech podle
zdvaZnosti chyby takto:

1.1. Opravy chyb aplikaéniho software a havarii systému

Dodavatel se zavazuje odstranit chyby podle zdvaznosti v ndsledujicich terminech:
Pro hia$eni pfijata Pro hlaseni prijatd

) v pracovni dobu mimo pracovni dobu
Zahajeni odstrariovani ' Nejpozdéji do 4 hodin od | Nejpozdéji do 12 hodin od
. havarie nahiaseni ‘ _nahlaseni

- Odstranéni chyby Nejpozdéji do 8 hodin od - Nejpozdéji do 16 hodin od
- alespori nghradnim nahlgseni | nahlaseni
rfesenim Do doby na zprovoznéni se nezapolitava Cas reakce tfetich stran,

JjeZ jsou vazany k odstrariovani havarii podle jinych smiuv

S Objednatelem nebo cas trvani vy$$i moci.
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havdrii technickych prostfedkd objednavek
Zakazkova tvorba dokumentace k Software V rozsahu pfijatych
2.9. Ano . c
objednavek
2.10. Sprava databazového serveru Oracle Ano V rozsahu pfijatych
objednavek
2.11. Sprava aplikacniho serveru Oracle iAS Ano "4 r_ozsaﬁu pfijatych
objednavek
2.12. Spréva operacnich systém( serverd Oracle Ne V rozsahu prijatych
objednavek

Sluzby uvedené v odstavci 2. budou poskytovdny nad ramec pausdinich plateb podle platného
ceniku Dodavatele na zdkladé objedndvek Objednatele v terminech zvidst sjednanych prokazdy
pFipad.

PREDMET PLNENI OBJEDNATELE

Objednatel se zavazuje k poskytnuti potiebné soucinnosti, prevzeti pfedmétu smlouvy a k zaplaceni
ceny za podminek dale v této smlouvé uvedenych. Soucéinnosti se pro ucely této smlouvy rozumi, Ze
Objednatel provadi zejména tyto ¢innosti:

3.1 Sprava uZivatelli, uZivatelskych kont a pFistupovych prav
Objednatel pridéluje prfistupova pradva do systému podle skuteénych potfeb uZivatelG s ohledem na
jejich pracovni ndplfii a rozsah zaskoleni. Objednatel neumozni aktivni pfistup do systému
neproskolenému uZivateli.

3.2 Udrzba uzivatelskych Ciselniki

Objednatel spravuje a aktualizuje parametry a Ciselniky, jeZ nejsou soucasti pfedmétu plnéni na
strané Dodavatele.

3.3 UdrZba technického vybaveni a siti
Objednatel zajistuje provoz a udrzbu veskerého technického vybaveni (servery véetné operacnich
systém(, zdlohovaci zafizeni, koncové stanice) a siti.

3.4 Zalohovani databaze
Objednatel provadi zalohovani databaze zpdsobem a na takovém mistd, Ze i v pfipadé upiného zniceni
technického vybaveni provoznich serverl bude moZno provést rekonstrukci databdze do posledni
provedené zalohy.

3.5 Doskolovani uZivatel

Objednatel provadi doskolovéni uZivateld samostatné nebo tuto sluZbu objedndvd s predstihem 4
tydn u Dodavatele.

3.6 Hldseni chyb
Objednatel prostiednictvim sprdvce aplikace nebo jiné povéfené a proskolené osoby predéavé
Dodavateli poZadavky na zdsah zpGsobem popsanym v pfiloze &1 této smiouvy.

3.7 Licence a nové verze Oracle databdze

Objednatel zajistuje centrdiné za UK licence k databdzi Oracle véetné doddvek licenci k novym verzim
a vydanim databaze Oracle.

Clanek II. Terminy pInéni
1.

DOBA REAKCE (TERMINY PLNENI)

Dodavatel se zavazuje k reakcni dobé na prijata hlaseni od Objednatele v terminech podle
zdvaZnosti chyby takto:

1.1. Opravy chyb aplikacniho software a havarii systému
Dodavatel se zavazuje odstranit chyby podle zdvaZnosti v ndsledujicich terminech:
Pro hiadeni pfijata Pro hlaseni prijatd
v pracovni dobu mimo pracovni dobu
ahdjeni odstrafiovani | Nejpozdéji do 4 hodin od : Nejpozdéji do 12 hodin od
nahlaseni ahlaseni
- Odstranéni chyby Nejpozdé&ji do 8 hodin od - Nejpozdéji do 16 hodin od
lespofi ndhradnim nahlaseni | nahldsen/
fesenim Do doby na zprovoznéni se nezapoditava Cas reakce tretich stran, !

JjeZ jsou vazany k odstrariovani havérii podle jinych smiuv
s Objednatelem nebo Cas trvani vy$$i moci.




Verifikace a zahdjeni Nejpozdéji do 8 pracovnich hodin od nahlaseni
odstrariovani chyby ‘
Odstranéni chyby Nejpozdéji do 48 hodin od nahldseni v pracovni dny
" alespori nahradnim
resenim
Verifikace chyby a Do 3 dnl od nahlageni
| stanoveni planu
| odstranéni
Odstranéni chyby V terminu podle plénu sjednaném pfi verifikaci chyby
D | Odstranéni chyby V ndsledujici Verzi nebo Vydani po pfijeti hidgSeni

1.2, Lhity shora uvedené \‘

jsou pro Dodavatele zdvazné za podminky, Ze Dodavatel nebude ruSen zdsahy tfetich osob a Ze
Objednatel umoZni pfistup pracovnikim Dodavatele vzdaleny pfistup do informaéniho systému
Objednatele ze servisnich pracovist Dodavatel pfi zachovani véech poZadovatelnych bezpecénostnich
pravidel.

1.3. Instalace Vydani iFIS pFi zméné legislativy 5
Dodavatel se zavazuje poskytnout prislusné Vydani vynucené zménou legislativy CR véetné instalace
Software v terminu nejpozdéji ke dni ucinnosti pravni normy. Pfi zpétné & okamzité ucdinnosti od data
uvefejnéni pak Dodavatel provede pfislusnou Upravu a jeji instalaci u Objednatele v nejbliz$im
technicky moZném terminu.

1.4. Poskytovani novych a rozsirenych verzi iFIS
Dodavatel poskytne nové a rozsifené Verze iFIS a seznami Objednatele s rozsahem zmén pribézné
v terminech uvolnéni Verze (1x rocné).

1.5. Poskytovani novych a verzi a vydani Oracle
Dodavatel poskytne nové Verze a Vydani produktd Oracle pribézné v terminech uvolnéni vyrobcem
Oracle Corporation. Termin vlastni instalace bude pfedmétem zvidstni dohody Objednatele a
Dodavatele.

1.6. Poskytovani sluzeb podpory a udrZby aplika¢niho software tFetich stran

Neni sjedndno

Clanek III. Misto pIlnéni

1. Misto plnénij

Mistem pinéni je sidlo Objednatele uvedené v zéhlavi této smiouvy nebo pracoviété Dodavatele nebo jeho
subdodavatele podle povahy poskytované sluzby.

1.1. Opravy chyb aplikacniho Software, instalace Verze nebo Vydani Software
Mistem pinéni je sidlo Objednatele, prédce mohou byt provedeny pomoci vzdéleného pfistupu
k serverdm Objednatele z pracovist Dodavatele nebo subdodavatele.

1.2, Poskytovadni konzultaci k provozu aplikaéniho Software
Mistem pinéni pro sluzbu HelpDesk BBM (iFIS) jsou pracoviité Dodavatele BBM s.r.o..
Mistem pinéni pro osobni konzultace je sidlo Objednatele.

Clanek IV. Komunikace

1. Zpisob komunikace
Zpdsob komunikace, adresy a spojeni jsou pfedmétem piflohy & 1. této smlouvy ,Popis sluzby HelpDesk BBM".

2. Kontaktni osoby Objednatele
Déle uvedené osoby jsou oprdvnény jednat za Objednatele pfi realizaci pfedmétu smiouvy v oblastech:

Servisni smilotva




Clanek V. Cena

Kontaktni osob)

ng. Jaroslava Chyskéa

Spojeni

Chyska@natur.cuni.cz, 2 2195 1020

Cena pfedmétu smlouvy, jehoZ rozsah je vymezen v ldnku I. této smlouvy, se sjednava dohodou smiuvnich

stran takto:

1. Cena sluzeb pausalni podpory podie &.1. odst. 1. se sjednavé jako cena pevnd a nepfekroditelné a platna po

celou dobu uéinnosti smiouvy podle nasledujici tabulky:
PFedmét pinéni | Rozsah ] Sazba| Roéné K¢| K&s DPH

2. Cena za ostatni zakdzkové sluzZby

Pausalni podpora a udrzba Qdst. 1.1.1, aZ 1.1.6.
iFIIg aro 57 o d’fj / UcCetnictvi, Finance, Rozpocet,
p y Majetek, Objednavky
Pausalni podpora a udrzba |Odst. 1.1.1. aZ 1.1.6.
iFIS pro moduly Registr smluv
CELKEM pausaini
odpora iFIS Odst. 1.1 234 960 279 602
Pausaini podpora a udrzba | Odst. 1.2.3. - - konzultace a névody
IT Oracle Databédze k provozu Oracle Databdze 2CPU
Odst. 1.2.1. - uZivaci préva k novym
Pausalni podpora a udrzba | verzim a vydanim Oracle iAS EE 1
IT Oracle Aplikaéni server CPU
EE 1 CPU Odst. 1.2.3. - konzultace a navody k
provozu Oracle iAS EE 1 CPU
CELKEM pausaini
podpora IT Oracle Odst. 1.2. 90 146 107 274
CELKEM pausaini
podpora aplikacri tfetich | neni sjednano o o

U nové instalovanych moduld se cena se tétuje poéinaje dnem néasledujicim po ukonéeni zkusebniho provozu.

Cena za dalsi sluZzby objednané a dodané pode Cl.I. odst. 2 této smlouvy je stanovena v hodinovych sazbdch
podle kategorie pracovnikd Dodavatele podle nasledujici tabulky. Cena se zaokrouhluje na péihodiny nahoru.
Cena zahrnuje naklady na cestovné. K cené bude pripo¢tena DPH.

dokumetace.

Uvedené ceny plati pro sluzby poskytované v pracovni dobu. SluZzby provddéné na vyslovné vyzadani mimo
pracovni dobu budou uctovény s 50% pfirdZkou.

Ké/den

Ké/den vé.

DPH




projekt IS

Clanek VI. Platebni podminky

1.

Objednatel bude hradit cenu na zakladé faktur - dariovych dokladi takto:

1.1. Cena za pauddini sluzby podle &l. V, odst. 1. bude hrazena v rovnomérnych CEtvrtletnich splatkéach.
Dodavatel fakturuje k 15. dni druhého mésice étvrtleti.

1.2, Cena za dalsi zakdzkové sluzby podle ¢l. V, odst. 2. bude uhrazena po odsouhlaseni vykazu z evidence
téchto vykonl Objednatelem. Dodavatel fakturuje k poslednimu dni kalendafniho mésice nebo
Ctvrtieti se splatnosti 14 dni.

7y

Splatnost faktur, které budou soucasné dafiovym dokladem, &ini 14 kalendafnich dnd, s moZnosti prodiouZeni
splatnosti faktur v ojedinélych, pfedem dohodnutych pfipadech, na 90 kalendarnich dnd ode dne jejich
doru¢eni Objednateli do sidla Objednatele uvedeného v zahiavi smiouvy. V pochybnostech se méa za to, Ze
faktura byla Objednateli dorucena tretiho dne po jejim odesldni na adresu Objednatele uvedenou shora, den
odeslani v to nepolitaje. Veskeré doklady prokazujici opravnénost fakturace Dodavatele pfedad Dodavatel
Objednateli vZdy ve dvou vyhotovenich, ktera budou slouZit vyhradné pro potieby Objednatele.

Kazdy z dariovych doklad( (faktur) musi obsahovat veskeré naleZitosti dariového dokladu podle § 28, odst. 2
zdkona & 235/2004 Sb. o DPH. Cena s DPH se upravi podle aktudinich predpisd.

Objednatel mZe fakturu vrdtit do data jeji splatnosti, jestliZe obsahuje nespravné & nedpiné udaje. Virdcenim
faktury pfestdvd béZet IhGta splatnosti fakturované Eastky a nova Ihita splatnosti zacing béZet ode dne
doruceni opravené faktury.

Bude-Ii Objednatel doporu¢ovat zménu fakturované Castky, informuje pisemné o této zméné a ddvodech pro ni
Dodavatele bez zbyteCného prodleni.

Clanek VII. Préva a povinnosti Objednatele

1.

Zjisti-li Objednatel, Ze Dodavatel provadi sluzby v rozporu s touto smlouvou, je Objednatel oprdvnén
poZadovat u Dodavatele odstranéni vady vzniklé vadnym provadénim a vyZadovat provadéni sluZzeb Fadnym
zplisobem. Jestlize Dodavatel vadu neodstrani v pfiméfené Ihité stanovené Objednatelem, je Objednatel
opravnén uplatnit sankce podle ¢lanku XI. této smiouvy.

Objednatel sezndmi Dodavatele se vsemi okolnostmi, které by podstatnym zpdsobem mohly oviivnit zplsob
provadéni praci, resp. se skute¢nostmi, které by mohly branit fédnému provadéni praci Dodavatelem.

Objednatel umozZni Dodavateli nepreruseny pfistup do informacCniho systému Objednatele za ulelem plnéni
pfedmétu této smlouvy formou vzdaleného pristupu komunikaénimi prostiedky.

Clének VIII. Préva a povinnosti Dodavatele

1.

Dodavatel je povinen provadét ddslednou kontrolu nakupovanych véci potfebnych pro pinéni pfedmétu této
smiouvy a vyZadovat od vyrobcl a dodavatelG atesty, prohldseni o shod§, certifikdty, zéruéni dokumentaci a
navody k obsluze podle této smlouvy.

Dodavatel se zavazuje, Ze bude pfi pinéni pfedmétu smlouvy postupovat s maximaini odbornou pé&i. Zavazuje
se dodrZovat obecné zdvazné predpisy, technické normy a ustanoveni této smlouvy.

Dodavatel se zavazuje provést pfedmét smiouvy viastnim jménem a na vlastni nebezpeli. Dodavatel je
opravnén zajistit provadéni {asti pfedmétu smlouvy dle této smlouvy tfetimi, k tomu odborné zplsobilymi,
osobami, neni vSak opravnén zadat pinéni pfedmétu dila tfetim osobdm jako celek.

Dodavatel prohlasuje, Ze znd ucel této smlouvy, a je si védom skuteénosti, Ze na jejim v&asném a fidném
pinéni je zavisly provoz Objednatele a téZ jeho plnéni vici tietim subjektim. Dodavatel déle prohladuje, Ze je
mu dostateéné znam ddsledek poruseni jeho povinnosti.

Dodavatel si je védom, Ze odpovida i za $kodu zpdsobenou okolnostmi, které maji pdvod v povaze pfistroje
nebo jiné véci, jichZ bylo pfi pinéni jeho zdvazki pouZito a Ze se této povinnosti nemize zprostit.

Dodavatel neni oprdvnén bez pfedchoziho pisemného souhlasu Objednatele provadét jakékoliv zmény na
zafizenich ¢i vécech, které jsou ve viastnictvi Objednatele nebo které jsou v jeho dréeni, sprévé, ndjimu apod.




1.

Clanek IX. Odpovédnost za Skodu

NAHRADA SKODY

Nahrada skody se Fidi ustanovenim § 373 a nasledujicich obchodniho zdkoniku, neni-li ddle dohodnuto v této
smlouvé jinak.

V pfipadé spoluzavinéni Dodavatele a Objednatele pfi vzniku Skody se podileji na ndhradé $kody obé strany
pomérné podle miry zavinéni. Nedohodnou-ii se o vysi jednotlivych podild, plati, Ze odpovidaji rovnym dilem.

Dodavatel je povinen chranit majetek Objednatele a je zodpovédny za Skody, které vzniknou porudenim jeho
povinnosti z této smiouvy pfi provadéni ¢innosti v souvislosti s plnénim pfedmétu smlouvy.

Moznost poskytnuti ndhrady $kody cestou pojistného plnéni z prfislusné pojistky Dodavatele neni dotceno.

Clanek X. Odpovédnost za vady

1.

Predmét smlouvy, Software nebo kterdkoliv z jeho &asti mé vady, jestliZze Software nema vlastnosti stanovené
technickou dokumentaci k Software, ddle vlastnosti stanovené pravnimi predpisy, technickymi normami a v
piipadé, Ze viastnosti nejsou takto stanoveny, pak viastnosti obvyklé.

Zaruéni doba ¢&ini 12 mésici ode dne predani kaZdého vykonu podie této smlouvy. Zaruka se nevztahuje na
zdvady zplsobené nasilné, zasahy tfetich osob a vyssi moci.

Dodavatel odpovida za vady, které ma predmét smlouvy.

Dodavatel neodpovidad za vady zpUsobené dodrZenim nevhodnych pokynl danych mu Objednatelem, jestlize

Dodavatel na nevhodnost téchto pokynl upozornil a Objednatel na jejich dodrZovani trval nebo jestliZze
Dodavatel tuto nevhodnost nemohl zjistit.

Objednatel je oprdvnén reklamovat vady pfedmétu smlouvy pisemné u Dodavatele bez zbytecného odkladu po
Jjejich zjigténi, V reklamaci bude popsano, ve které Casti systému se vady nachdzeji a jak se projevuji.
Dodavatel je povinen vady prfedmétu pinéni odstranit bezplatné.

Za vadu Software se nepovaZuje, jestliZe Software neobsahuje funkcionalitu, kterd neni v dokumentaci
k Software popsana.

Za vadu pfedmétu pinéni se nepovaZuje, jestliZe k chybé doslo nasledkem nedodrZeni provoznich podminvek
nebo postupl danych vyrobcem, dokumentaci k Software a obecné platnymi pravnimi normami CR.
Odstrafiovani nasledk takovych pochybeni uZivatele je pfedmétem plnéni podie ¢&l.1I. odst. 2.

Clanek XI. Sankce

1.

2.

V pfipadé prodleni Objednatele s terminem uhrady faktur je Dodavatel opravnén uctovat Objednateli urok z
prodleni ve vysi 0,05 % z dluZné Castky za kaZdy i zapocaty den prodieni.

V pfipadé prodieni Dodavatele se zahdjenim odstraniovani opravnéné reklamované vady Kategorie A
az C v ndhradni [hGté dvojnasobné od IhGty uvedené v &lanku II. této smiouvy je Objednatel oprévnén
uctovat Dodavateli smluvni pokutu ve vysi 500 ,- K¢ za kaZdou i zapocatou hodinu prodleni.

V pfipadé prodleni Dodavatele s odstranénim chyby (alespori nahradnim fesenim) Kategorie A aZz B
v ndhradni IhGté dvojndsobné od Ihity uvedené v ¢lanku II. této smiouvy je Objednatel opravnén Uctovat
Dodavateli smiuvni pokutu ve vysi az 1000,- K¢ za kaZdy i zapolaty kalendarni den prodleni.

V pfipadé prodleni Dodavatele s odstranénim chyby Kategorie C v nahradni Ihité dvojndsobné od Ihity
uvedené v &lanku II. této smiouvy je Objednatel opravnén uctovat Dodavateli smiuvni pokutu ve vysi az
1000,- K¢ za kaZdy i zapocaty kalendarni den prodieni.

Opravnéna smluvni strana je opravnéna poZadovat i nahradu $kody zpGsobené porusenim povinnosti smiuvni
strany povinné, na kterou se vztahuje smiuvni pokuta.

Uhrnné vyse vsech smiuvnich pokut uplatnénych Objednatelem na Dodavatelei nesmi pfevysit cenu uvedenou
v ¢LV. odst. 1.




1.

Clanek XII. Ukoncéeni smiouvy

Tato smlouva bude ukonéena uplynutim sjednané smiuvni doby a spinénim véech zdvazkd obou smiuvnich
stran nebo pisemnou dohodou obou smiuvnich stran.

Smiouvu miZe také ukonéit jednostranné kterdkoliv ze smluvnich stran vypovédi z dole uvedenych divod(
s vypovédni IhGtou 6 mésicl. Lhita zacne bé&Zet prvni den nasledujiciho mésice po doruceni vypovédi.

Kterdkoliv smluvni strana midZe vypovédét smiouvu, jestlize druhd smluvni strana opakované porusi zavaznym
zpdsobem nebo neodstraniteinym zplsobem své zdvazky vyplyvajici z této smlouvy a jestli’e v pFipadé
odstraniteiného poruseni nesjednd ndpravu do 10 dnd od doruceni pisemného upozornéni druhé smluvni
strany, které bude obsahovat popis poruseni zavazku a poZadavek na napravu.

Prava a povinnosti smiuvnich stran vzniklé do okamzZiku uéinnosti ukonceni smlouvy nejsou dotcena.

Dorucenim vypovédi zadne béZet zaruéni IhGta u provedenych &3sti pfedmétu smiouvy. Dodavateli zdstivé
zachovana odpovédnost za vady u provedenych Casti pfedmétu smiouvy.

Clanek XIII. Ochrana informaci

1.

Objednatel ma v souladu se zdkonem Cislo 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim ve znéni
pozdéjéich pfedpisl, povinnost poskytnout informaci o rozsahu a pfijemci prostfedkd z rozpoétu Objednatele,
to je zejména (nikoliv véak pouze) informaci o cené pfedmétu smlouvy a ndzev a sidlo Dodavatele. Dodavatel
prohlasuje, Ze je seznamen se skutecnosti, Ze poskytnuti téchto informaci se dle citovaného zdkona nepovaZuje
za poruseni obchodniho tajemstvi a s jejich zvefejnénim timto vyslovuje svij souhlas.

Objednatel a Dodavatel se zavazuji, Ze obchodni a technické informace, které jim byly svéfeny smiuvnim
partnerem, nezpristupni tfetim osobam bez pisemného souhlasu druhého smiuvniho partnera a neuZiji téchto
informaci pro jiné ucely nez pro pinéni pfedmétu této smlouvy.

Dodavatel se zavazuje, Ze pfi plnéni pfedmétu této smlouvy bude dodrZovat vesSkerd ustanoveni zdkona Cislo
101/2000 Sb., o ochrané osobnich udajd ve znéni pozdéjsich pfedpisd.

OCHRANA PRAV K PRUMYSLOVEMU A DUSEVNIMU VLASTNICTVI

Dodavatel je povinen pfi realizaci této smlouvy ndleZijté respektovat prava k primysiovému a dugevnimu
viastnictvi, kteréd by mohla byt v souvislosti s tim dotéena a nese pinou odpovédnost za vypofadani veskerych
prdv a narok§ véech tietich osob, které by mohly byt v této souvislosti vi¢i Objednateli vzneseny. Dodavatel je
povinen zajistit pfisluSnou pravni ochranu uvedenych prav | v zavazkovych pravnich vztazich ke svym
subdodavatelim.

Clanek XIV. Zavéreénd ustanoveni

1.

2.

Tato smlouva se uzaviréd na dobu uréitou 1 rok a to poéinaje dnem 1.1.2007 a konée dnem 31.12.2007
véetné.

Pokud tato smlouva obsahuje povinnosti pro Dodavatele ma se za to, Ze tyto povinnosti se vztahuji i na
subdodavatele Dodavatele a ten je povinen jejich pinéni u svych subdodavateld zajistit.

Pravni vztahy zaloZené touto smlouvou se Fidi ustanovenim § 269 odst. 2 obchodniho zdkoniku. Pokud se
strany odchylily od nékterych ustanoveni obchodniho zdkoniku, vyuZily tim védomé opravnéni dané
ustanovenim § 263 obchodniho zdkoniku.

Pokud pozbude z jakéhokoliv divodu nékteré ustanoveni této smlouvy platnosti, ne&ini tato skute&nost
neplatnou celou smlouvu. V takovém pfipadé jsou smiuvni strany povinny neplatné ustanoveni nahradit novym
platnym, jenZ bude odpovidat smyslu a ucelu smlouvy, a to do 15 dni od takového zjisténi,

Strany prohladuji, Ze pfedmét veskerych svych zdvazkd uréenych touto smlouvou povazuji za dostateéné
urceny.

Pokud neni v této smlouvé vyslovné uvedeno jinak, predkladd Dodavatel Objednateli veskeré pisemné
dokumenty vZdy ve dvou vyhotovenich, kterd budou slouZit pro vniti'ni potfeby Objednatele.

Zménu opravnénych osob nebo zménu rozsahu oprdvnéni téchto osob je nutno oznamit druhé smiluvni strané
doporucenym dopisem. U¢innost ma takovato zména dnem doruceni.

Dodavatel neni oprdvnén pfevést bez pfedchoziho pisemného souhlasu Objednatele své prava a zdvazky,
vyplyvajici z této smiouvy na tfeti osobu.

Tuto smlouvu [ze ménit pouze pisemnymi dodatky, oznadenymi jako dodatek s pofadovym C&islem ke smiouvé
a potvrzenymi obéma smiuvnimi stranami.

Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichZ po jednom obdrZi Objednatel a Dodavatel.
Tato smiouva nabyva platnosti a ucinnosti dnem podpisu opravnénych zéstupcl smluvnich stran.




12. Smluvni strany se dohodly, Ze jejich smiuvni vztahy touto smlouvou neupravené se Fdi prislusnymi
ustanovenimi Obchodniho zdkoniku.

13. Smiuvni strany shodné a vyslovné prohlasuji, Ze doslo k dohodé o celém obsahu smiouvy a e je jim obsah
smlouvy dobfe znam v celém jeho rozsahu s tim, Ze smlouva je projevem vézné, pravé a svobodné vile
smluvnich stran a nebyla uzaviena v tisni & za ndpadné nevyhodnych podminek. Na dikaz souhlasu pripojuji
opravnéni zdstupci smluvnich stran své vlastnoruéni podpisy, jak nasleduje.

14. Nedilnou soucasti této smlouvy jsou nasledujici pfilohy:
1. HelpDesk BBM, popis sluZby
2. Seznam aktivnich vazeb iFIS na jiné systémy
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BBM HelpDesk
Popis sluzby verze 1.0.05, leden 2006

1. Definice pojmii

V tomto dokumentu jsou pouZity nasledujici pojmy ve specifickém vyznamu:

Dodavatel Spolecnost BBM s.r.o., servisni pracovisté a pracovnici podpory produkt spole¢nosti BBM nebo
Jjejich subdodavateld
Zakaznik Objednatel uvedeny v servisni smiouvé

Klient Pracovnik povéreny realizaci servisni smlouvy na strané zdkaznika
UZivatel Pracovnik objednatele rutinné uZivajici SW aplikace definované v servisni smlouvé
Produkt SW aplikace nebo prvky IT definované v servisni smlouvé

2. Urceni sluzby BBM Helpdesk

PFi provozovani informaéniho systému (produktu) se zdkaznik mGZe z nejriznéjsich divodl setkat s potifebou
servisni podpory. KliCovym momentem spojenym s poskytovanim servisni podpory je kvalita komunikace
zékaznika a dodavatele. Kvalitu takové komunikace urcuji zejména ndsledujici parametry: jednoduchost,
spolehlivost, dostupnost, rychlost, prikaznost, pfehlednost

BBM HelpDesk umoZriuje pravé tyto vyse uvedené parametry komunikace vyrazné zlepsit.

SluZzba BBM Helpdesk je urlena pro ty zdkazniky spoleCnosti BBM, ktefi jsou opravnéni &erpat sluzby BBM
Helpdesk na smluvnim zékladé (servisni smlouva).

Sluzbu BBM Helpdesk jsou opravnéni pouZit pouze povéreni pracovnici uZivatele uréeni v servisni smiouvé
(klient).

Reakcéni doby pro poskytovani sluzby BBM Helpdesk jsou urceny v servisni smiouvé.

Sluzba BBM Helpdesk je poskytovana prostrednictvim internetového pripojeni.

3. Prehled sluzeb BBM Helpdesk

3.1

3.2

3.3

Ipdesk, dokume

Prostrednictvim sluZby BBM Helpdesk mohou byt klientem provadény nasledujici ukony:

Koncept hlaseni

Tuto sluZbu klient mdZe ale nemusi vyuZit pro pfipravu nového hldseni, nebo pro evidenci hidseni od koncovych
uZivateld, které vyfizuje klient bez pomoci dodavatele. Koncepty hidgeni nevstupuji do procesu zpracovani sluZeb
BBM Helpdesk a jsou pouze v kompetenci klienta. Klient mdZe koncept hldseni kdykoliv uzavfiit nebo prevést do
stavu béZného hiaseni a pfedat ke zpracovani dodavateli.

Hlaseni chyby

Tuto sluzbu klient vyuZije, pokud dojde k zavéru, Ze produkt obsahuje vadu, nebo Ze produkt zpdsobil chybu
v datech zakaznika.

Hlaseni chyby provede klient zapisem nového zdznamu k produktu s kategorii hldseni ,CHYBA". O postupu
zpracovani je kiient informovan. Veskerd komunikace stran je dokumentovana, postup Fedeni je pfehledny a
prikazny.

Ostatni hiaseni

3.3.1 ZaloZeni poZadavku

Jestlize klient navrhuje vytvofeni nové funkénosti produktu nad rémec stavajici funkénosti, zaloZi
novy zédznam k produktu s kategorii hldseni ,,POZADAVEK". Dodavatel posoudi pfedloZeny poZadavek
a informuje zdkaznika o moZnosti zarazeni poZadavku do planu vyvoje standardu produktu nebo o
moZnosti realizace jako zakdzkového rozsifeni produktu.

3.3.2 Oprava dat

Jestlize klient poZaduje zdsah do dat zékaznika a nejedna se o hlaseni chyby, zaloZi novy zdznam
k produktu s kategorii hlaseni ,OPRAVA DAT". Dodavatel navrhne zdkaznikovi podminky realizace.
V odivodnénych pfipadech dodavatel zédsah odmitne.




3.4

3.5

3.6

JestliZe klient poZaduje poskytnuti ostatnich sluZeb nad rémec servisni smlouvy, zaloZi novy zéznam
k produktu s kategorii hlaSeni ,ZAKAZKOVA SLUZBA". Dodavatel navrhne zékaznikovi podminky
realizace zakazkové sluzby.

3.3.3 Objednani zakdzkové sluzby

DoplInéni hlaseni

Tuto sluzbu klient vyuZije, je-li vyzvan dodavatelem nebo na zékladé viastniho rozhodnuti. Dopinéni hiaseni
provede kiient pfidanim dalsi zpravy k pGvodnimu hldgeni nebo zménou nékterého z parametrd pdvodniho
hiaseni.

Opétovné podani

Tuto sluzbu klient vyuZije, je-li hldseni chyby/poZadavku/opravy dat/zakazkové sluzby dodavate! odmitnuto a
kiient tuto odpoveéd’ neakceptuje.

UzavFeni hlaseni

Tuto sluZbu klient vyuZije v téchto pripadech:

a) po ovéreni, Ze chyba byla ostranéna, nebo

b) po ovéreni, Ze poZadavek/oprava dat/zakazkova sluzba byla realizovdna, nebo
c) hldseni bylo dodavatelem odmitnuto a klient tuto odpovéd akceptuje, nebo

d) hlaSeni chyby/poZadavku/opravy dat/zakazkové sluZby bere kiient zpét

4. PFistup na BBM Helpdesk

4.1

Pristup na sluzbu BBM Helpdesk je realizovan vyhradné prostfednictvim internetového pripojeni na internetovou
adresu http://www.bbm.cz/hd. Pfistup do systému je otevien 24 hodin 7 dni v tydnu. Zpracovani novych hlaseni
pak probiha v pracovni dny v dobé 8-16 hodin.

Prihlasovaci jméno a heslo klienta pro vyuZivani sluzby BBM Helpdesk je vazano na konkrétniho pracovnika
zdkaznika podle servisni smlouvy a je nepfenosné. Po prvnim pfihlaseni zakaznika na BBM Helpdesk si klient musi
zménit své pfihlasovaci heslo.

Sluzba BBM Helpdesk obsahuje on-line aktuaini informace o stavu Fedeni jednotlivych hldseni pFijatych od véech
kiient( pfisludného zékaznika v tfidéni podle produktd, typu hlddeni a stavu Feseni.

O postupu feSeni jednotlivych hldseni je také klient informovdn automaticky generovanymi zpravami do e-
mailové schranky, kterd je uloZena v systému BBM Helpdesk.

Postup pFi zapisu nového hlaseni
Tento postup se pouZije pfi zakldgdani nového zdznamu u véech typ( hldsenti.

Krok Cinnost klienta Reakce systému
1. Prihlasi se na BBM Helpdesk uvedenim svého jména a hesla. | Po Uspésném pfihldseni se zobrazi informace o

pristupovych prévech klienta, menu funkci a prehled
poltu registrovanych hldseni podle produktl a stavu
reseni hldSeni (,Statistika hidseni*)

2. Vybere v menu volbu ,Nové hlaseni™. Zobrazi ze formular pro zapis nového hiaseni
Ve formuléfi ,Nové hidseni" postupné vyplini/vybere s pekterym/ predvypinénymi udaji podie preferenci
P . P kiienta.
z nabidky nasledujici udaje:

2.a) | Produkt (z nabidky v seznamu) Seznam obsahuje jména produktd instalovanych u
zdkaznika, k nimZ ma klient pravo pfistupu. Povinné
pole.

2.b) | Instalace (z nabidky v seznamu) Seznam s verzi aktudiné instalovanych systémi u
zakaznika, typicky jeding instalace. Povinné pole.

2.c) | PFredmét — anotace (strulny a vystizny popis pro rychlé Povinné pole.

dohledani)
2.d) | Kategorie hldseni (z nabidky v seznamu) podle pravidel Seznam obsahuje pfipustné typy hidseni. Povinné pole.

v kapitole 3.

2.e) | Cdst produktu (z nabidky v seznamuy). Seznam obsahuje seznam modull a jejich Easti

Pole vypini povinné pfi hidSeni chyby. vybraneho produktu.

Udaj je vyznamny pro nésledné vyhleddvani hidseni ke
stejné éasti produktu.

2.0 Misto vyskytu: Vypini povinné &isfo funkce nebo &islo

yeu: Vypi pe Udaj je vyznamny pro nésledné vyhledavani hidgeni ke
reportu v pfipadé hlaseni chyby.

stejné funkci produktu.

2.g) | Ekonomické jednotky (oznacenim v seznamu): V pfipadé | Seznam obsahuje ekonomickych jednotek
instalace s vice ekonomickymi jednotkami oznaci povinné ty | implementovanych u zédkaznika na produktu.
ekononomické jednotky, jichZ se hlaseni tyka.
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2.h)

Navrhovana priorita (z nabidky v seznamu): Vybere
prioritu pro hidseni chyby podle kategorizace v servisni
smiouvé nebo podle vyznamnosti ostatnich hldseni

z pohledu zakaznika.

Seznam obsahuje definici priority spole¢né pro vsechny
zdkazniky. Udaj je vyznamny pro sledovani doby
reakce. Udaj miiZe byt ndsledné revidovan.

2.1)

Vase oznadeni: Vypini v pfipadé ndvaznosti na viastni
&iselnou Fadu hldseni evidovanou u zakaznika.

Zédny vyznam pro dal$i zpracovani.

2.J)

PoZadovany termin: Vypini navrhované datum realizace
sluZby pFfipadé ostatnich hidseni.

2.k)

Pouze koncept ?

Oznaceni nebo ponechd prazdné.

Hlaseni oznadend jako ,Koncept" se nezahrnuji do
Zpracovani na strané dodavatele.

2.1

Podrobny popis: Povinné pole. Vypini podrobnou
specifikaci hldseni chyby nebo rozsah objedndvanych sluzeb
¢i pozadavku na rozsifeni funkcionality.
Specifikace chyby obsahuje: Poskytnout co nejvystiznéjsi
popis problému:
- popis vadného chovani
- popis &nnosti, postupd a situaci, které vedou k vzniku
problému
- zda problém Ize nebo nelze uméle navodit, pokud ano,
pak jakym postupem
- zda se problém vyskytne i po prihldSeni pod jinym
uzZivatelem a na jinych na jinych pracovnich stanicich
- pripadné jakékoli dalsi informace, které by mohly urychlit
reseni

Text v plvodnim znéni bude trvale archivovan a mize
byt zménén pouze dopinénim uprfesriujiciho textu.

2.m)

Pripojit soubory

Jsou-li soulasti hldSeni opisy obrazovek ¢i podrobna
specifikace zadani jiné sluzby, Ize vioZit 1-2 soubory pfiloh.

Pfilohy jsou trvale uloZeny v systému. Dalsi 1-2 prilohy
Ize vioZit u kaZdé dalsi komunikace pripojené
k pGvodnimu hidseni.

UloZi nové hlaseni tlalitkem pro uloZeni.

Po vypinéni vSech povinnych poli a uloZeni zaznamu
systém
- pfidéli identifikacéni islo hlgseni
- pridéli stav ,Zapséno"
- zobrazi pfehled viech hlaseni k produktu a
zdkaznikovi véetné nového hlaseni
- pfedd k vyfizeni pracovnikim dodavatele

BBM Helpdesk, dok
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Stavy Feseni

Klient je pribézné informovan o stavu feSeni vSech hlaseni formou zprav elektronické posty s moZnosti on-line
pristupu do systému BBM Helpdesk. Hldseni se generuji automaticky pii zméné stavu feSeni:

4.2.1 Zapsdano

Stav zapsdno znamena, Ze hlddeni od klienta bylo systémem BBM Helpdesk zaevidovano a Cekd na
pfevzeti od obsluhy na strané dodavatele. Zprava se klientovi negeneruje.

4.2.2 V Feseni

Stav v feseni znamena, Ze pracovnik Helpdesku dodavatele pfijal hidseni a zahajil jeho zpracovani.
Klientovi se generuje zpréva .,HelpDesk: ¢&.___ Hldseni bylo prevzato k Feseni™

4.2.3 K dopinéni

Stav k doplnéni znamena, Ze dodavatel hldseni neakceptoval jako Upiné a vyZaduje od klienta jeho
dopinéni & upfesnéni. Zpracovani na strané dodavatele je preruseno a fizeni je pfedano zpét na
stranu zékaznika. Po dopinéni hldéeni bude ndsledovat stav zapsano.
Klientovi se generuje zprava ,,HelpDesk: &_ _ Bylo vyZadano dopinéni zadani"

4.2.4 Odmitnuto

Stav odmitnuto znamena, Ze dodavatel hld$eni neakceptoval a navrhuje jeho vyrazeni., Zpracovani
na strané dodavatele je pferuseno a fizeni je pfedéno zpét na stranu zékaznika. Na strané zdkaznika
Ize hidseni dopinit a znovu podat (stav zapsdno) nebo akceptovat navrh dodavatele na vyrazeni (stav
uzavieno).
Klientovi se generuje zpréva ,,HelpDesk: ¢.___ Hldseni bylo odmitnuto®

4.2.5 VyFeseno
Stav vyfe$eno znamena, Ze dodavatel opravu/siuZbu realizoval a pfedava zakaznikovi k ovéreni
skuteénosti. Na strané zdkaznika Ize feSeni odmitnout a znovu podat (stav zapsano) nebo potvrdit
(stav uzavieno).
Klientovi se generuje zprava ,,HelpDesk: ¢.__ Hlaseni bylo vyfeseno/predano”

4.2.6 Uzavieno
Stav uzavieno znamend, Ze zdkaznik zpracovani procesu definitivné ukondil. Pokud operaci

Juzavieni® neprovadi klient ale pracovnik dodavatele, generuje se klientovi zprava: , HelpDesk:
&___ Hidseni bylo pFedcasné uzavieno™

| 4.3 Nahradni komunikace
| Pro pFipady vypadku, nedostupnosti & UdrZby systému BBM Helpdesk jsou zfizeny tyto zaloZni komunikacni
kanaly pro hlaseni chyb a ostatnich hlaseni:
4.3.1 E-mailova schranka
4.3.2 Telefonicky, faxem
Pisek:
4.4 Eskalace problémi
Pro pfipady hrozicich $kod zpsobenych pozdni reakci siuzby BBM Helpdesk oproti terminim stanovenym
v servisni smilouvé jsou stanoveny 3 urovné ekalace (tj. urgence vyfizeni):
441 Ekalace 1. arovné
Provadi se e-mailem na adrest . Zpravu obdrZi vsichni pracovnici dodavatele zapojeni do sluzby
Helpdesk. Urgence musi obsahovat:
a) heslo,1. ESKALACE" a
b) Cislo hldaseni ze systému BBM Helpdesk.
v 4.4.2 Ekalace 2. drovné
Provadi se po netispésné eskalaci 1.drovné a to e-mailem na adresu vedouciho oddéleni zakaznické podpory
| e e s Urgence musi obsahovat:
a) heslo ,2. ESKALACE" a
b) &islo hlaSeni ze systému BBM Helpdesk a
c) kopii neuspésné eskalace 1.urovné.
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4.5

Prloha ¢.1 servi

Provadi se po neuspésné eskalaci 2.urovné a to véemi dostupnymi komunikaénimi prostiedky na adresu jednatele
spolec¢nosti: . mobil: adresa: 397 01 Pisek, Kocinova 5.
Urgence musi obsahovat:

d) heslo ,3. ESKALACE" a

e) Cislo hladeni ze systému BBM Helpdesk a

f) datum provedeni neuspésné eskalace 2.drovné.

443 Eskalace 3. Grovné

Ochrana informaci

Kazdé obdrZzené hlaseni zakaznika je uloZeno v puvodn/m tvaru a neni jej moZno meénit. TatdZ zésada plati pro
dalsi dopliiovdni informaci. Ke kaZdému hldseni mdzZe prostfednictvim sluZby BBM Helpdesk Jjak dodavatel, tak
zakaznik provaddét doplfiovani informaci, ale nelze jiz dfive uloZené informace jakkoliv ménit. Veékeré dalsi
informace jsou uklddany po stejnym identifikaéni &islem jako plvodni hidgeni s uvedenim data a &asu uloZeni.

KaZdé hldseni se povaZuje za privatni, tzn., Ze nebude zpfistupnéno jinému zékaznikovi, Vpr/pade Ze hldseni
jednoho zdkaznika spravuje vice klientd, ma]/ vsichni klienti jednoho zdkaznika pFistupy k zdznam@m ostatnich
klientd téhoZ zdkaznika (s omezenimi podle pristupu klientd k produktim ).

Dodavatel ma v oduvodnenych pr/padech pravo vybrané zaznamy (vybrana hlaseni a vybrané komun/kace)
zvefejnit véem zakaznikdm a zapojit tak vice zékaznik& zejména do diskusi o obsahu a rozvoji produktd.
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PFiloha 2. Servisni smlouvy: Seznam aktivnich rozhrani iFIS
Instalace: PRF UK Praha

>, -

pFikazy U TEKHPRIK, TEKRPRIK
vypis Import vypis@ z bank u__ _ _| TEKBAVYP, TEKBAPOL
zGctovadi listina mezd Prenos zG¢tovaci listiny mezd X U GLOBAL

z¢tovadi listina stipendia Pfenos zctovadi listiny stipendii

dariové doklady Export dafovych dokladd

Gcetni doklad Prenos podkiadd pro vytvoieni BUD

TEKMZSAL VYMENIK

stipendia Soupis stipendii k vyplaté
mzdy Soupis mezd k vyplaté TEKMZSAL VYMENIK
STD PLATBY VW VYMENIK

fehled Uhrad Prehled provedenych uhrad

kurzovni listek Denni kurzy ze serveru ¢NB X A J_KRS JADRO_FAES
organizace Aktualizace &iselniku organizaci
osoby Aktualizace Ciselniku osob X U GLOBAL 98901
zakazky Aktualizace Ciselniku zakdzek-projektd
kazk Export zakazek

SYNCT

aktualizace DBA TEST Kopie realné databdze do testovaci
Autorizace uZivateld proti jinym systém

aktualizace uZivatell

Pfenos dokladl mezi ekonomk:kyrhi -
pohledavk jednotkami

VMJIHLAV1 FIS 01

inventarizace Pohledy do dat iFIS
doklady Prevod dokladd mezi EJ




Rozpocet a jeho Cerpani

rozpocty
rezervace zdroji

evidence karet

PfedbéZné Cerpdni rozpoctu

Prijem poZadavku na novou kartu ze stud,
syst.

evidence karet

PFijem poZadavku na novou kartu z per. syst.

evidence karet

Export poZadavku do kartového centra

evidence karet

Tiskarna karet

evidence karet

Kamera - fotografie na prikaz

evidence karet

Napojeni na pfistupovy systém

evidence karet

Napojeni knihovniho systému

Informace o obchodnich partnerech

PARTNER_VW

VYMENIK

PARTNER_SALDO VW

VYMENIK

DOKLADY ISKAM_VW

VYMENIK

organizace

saldo Informace o neuhrazeném saldu
pohledavky Informace o dokladech za ubytovani
banka Informace o pfijatych platbéch a uhradach

PLATBY_ISKAM_VW

VYMENIK

Verze :
Zpracoval:

Datum aktualizace :

Podklad

0 fakturaci

1.2.

16.1.2007

PACKAGE IMP_ODFA

VYMENIK




