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rs Servisni smlouva: Aplikaéni moduly VERSO, servisni podpora

Cislo smlouvy Poskytovatele: SS-021/17 Cislo smlouvy UzZivatele:

Souvisejici Smlouva o dilo:

i Smluvni strany:
DERS s. I. O. Univerzita Karlova,
Polakova 737/1, 500 02 Hradec Kralové Pfirodovédecka fakulta,
1€:25924362, DIC: C225924362 Albertov 6, 128 43 Praha2
Krajsky soud v Hradci Krélové, oddil C, vlozka 14855 1¢: 00216208, DIC: CZ00216208
zastupce: Ing. Jan Mach, jednatel Zastupce: prof. RNDr. Jifi Zima, CSc.
(dale jen ,Poskytovatel”) dékan fakulty

(dale jen ,UZivatel”)

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

uzaviraji v souladu s ust. § 1746 odst. 2 zékona ¢. 89/2012 Sb., obfanského zakoniku, ve znéni pozdéjsich predpist
(dale jen ,obcansky zékonik”), tuto Servisni smlouvu (déle jen ,Smlouva“):

. PREDMET SMLOUVY

.1  Predmétem Smlouvy jsou nize specifikované zdvazky Poskytovatele a zavazek UZivatele uhradit za toto
plnéni Poskytovatele sjednanou cenu. Poskytovatel se zavazuje provést pro UZivatele tyto c&innosti
spocivajici v poskytnuti servisni podpory pro produkty VERSO — Aplika¢ni moduly (déle jen ,Produkt”) pro
obdobi uvedené v kapitole Il a to v rozsahu stanoveném v kapitole Ill. této smlouvy.

1.2 Podrobné ¢lenéni Produktu VERSO — Aplika¢ni moduly:

SW/Modul , 3
Zadanky a objedndvky (ZAD) |
~Manazersky informaéni systém (MIS) ]
Legislativa (LEG) |
| Moje sluzby (MOSL)

 Likvidagni listy (LL)

. Mobility (MOB)

| Centralni ulozisté (CUL)

1.3  Konkrétni specifikace funkcionality Produktu, ke které je poskytovana servisni podpora, vyplyva z
uzavienych licenénich smluv, smluv o dilo & objedndvek (funkcionalita vytvofend na zakdzku). Uéelem
servisni podpory je zabezpeceni stalého provozu Produktu v celé jeho funkcionalité.
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Smlouva upravuje poskytovani mimozaruéni servisni podpory spoéivajici v pfipravenosti a schopnos<

Poskytovatele fesit problémy, které se v souvislosti s Produktem vyskytnou, podminky jejich odstranéni a
podminky poskytovani dalSich sluzeb v této Smlouvé specifikovanych.
Il OBDOBI PLATNOSTI SMLOUVY
Tato Smlouva se uzavird na obdobi od 01.01.2017 do 31.12.2017 véetné. Pokud bude smlouva uzaviena po
1.1.2017 bude ucinnost ode dne uzavieni smlouvy na dobu jednoho roku.
1. SERVISNi PODPORA

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

Nazev sluzby

Dostupnost 8x5 (8:00 — 16:00; Po-P4) — viz pfiloha €. 1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.16

Reakéni doba 6 hodin pro Chyby s vysokou prioritou — viz pfiloha €. 1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.19
Doba odstranéni Chyby/zdvady — blocker 18 hodin — viz pfiloha ¢. 1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.20
Doba odstranéni Chyby/zévady — critical 18 hodin el
Reakcni doba 24 hodin pro Chyby s nizkou prioritou — viz pfiloha €. 1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.19
Doba odstranéni Chyby/zavady - major 80 hodin (10 dnii)

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

Hotfix aktualizace — viz pfiloha €. 1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.28

Poskytovatel v pfipadé nedostupnosti Aplikace zplsobené technologiemi (hardware, software),
- nanichZ je Aplikace provozovéana a/nebo
- které slouzi pro pfipojeni k Aplikaci a/nebo k technologiim, na nichz je Aplikace provozovana

pokud tyto nebyly poskytnuty Poskytovatelem za ucelem provozovéni Aplikace, nebo pokud takto
Poskytovatelem poskytnuty byly, aviak byla na nich provedena zména, jeZ nebyla ze strany Poskytovatele
pro provozovani Aplikace autorizovdna, je Poskytovatel povinen analyzovat chybu, a informovat o
moznostech feseni UZivatele. V pripadé, Ze bude zjisténa nefunkénost, je zaloZzen automaticky incident typu
blocker. Zjistovani bude realizovdno napojenim Aplikace na monitoring Poskytovatele.

V pfipadé uplatnéni ndroku vici Poskytovateli ztitulu nedostupnosti Aplikace se Poskytovatel zbavi
odpovédnosti, pokud prokdzZe, Ze nedostupnost Aplikace je zplsobena technologiemi uvedenymi v bodé
I11.2 vySe a zaroven byla spinéna informacni povinnost o0 moznostech reseni definovana v bodé I11.2.

Poskytovatel Zadnym zplUsobem neodpovida za nedostupnost Aplikace zplisobenou tfeti stranou, nebo
uddlosti, za kterou tato strana odpovidd, pokud k ni doslo z davodu prekazek vylucujicich odpovédnost, jak
jsou vymezeny v § 2913 odst. 2 ob¢anského zéakoniku, v platném znéni.

Dalsi podminky servisni podpory jsou uvedeny v Pfiloze ¢. 1 této Smlouvy.
Pro pfipad nutného zdsahu s ohledem na udrZeni Produktu v chodu jsou stanoveny tyto osoby:

Za Poskytovatele:

Jméno a prijmeni T Odpovédnost [ Kontakt

Za UZivatele:

Jméno a pfijmeni } Odpovédnost ] Kontakt

Tyto osoby bude Poskytovatel v pfipadé potfeby kontaktovat a UZivatel se zavazuje zajistit jeji plnou
soucinnost.
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Pfedmétem této smlouvy jsou i doplfikové sluzby dle pfilohy €. 2 v rozsahu 96 pausalné pfedplacenych
hodin/rok, které jsou uréeny k Upravdm a vylepseni Produktu. Poskytovatel garantuje, Ze v pfipadé
rovnomérného cerpani predplacenych hodin bude mit pro tyto sluzby dostatecné kapacity k jejich
poskytnuti bez zbyte¢ného odkladu po vzneseni naroku UzZivatele k jejich Cerpani. Tyto Gpravy a vylepseni
po akceptaci UZivatelem podléhaji servisni podpore podle této smlouvy a stavajici se soucdsti Produktu.

Podminky dalSiho rozvoje a Uprav Produktu:
11.8.a Dalsim rozvojem je minén rozvoj nad rdmec pausdlnich (pfedplacenych) hodin (jsou-li Uzivatelem
objednany).

11.8.b Dalsi rozvoj, upravy a zmény Produktu budou provedeny na zékladé objednavek/smlouvy.

111.8.c Hodinové sazba pro objedndvky a servisni zdsahy mimo rozsah sjednany touto Smlouvou (odst.3.1) je
stanovena na max. 1.000 K¢ bez DPH.

\A CENA

Cena za servisni podporu Produktu ze strany Poskytovatele dle této Smlouvy je na obdobi uvedené vyse
v kapitole Il. stanovena na ==207.765==K¢ bez DPH.

Cena za doplrikové sluzby v rozsahu predplacenych 100 hodin ¢ini ==100.000== K¢ bez DPH.

Celkova Cena za servisni podporu Produktu a doplrikové sluzby je ==307.765== K¢ bez DPH (zadavatel
stanovuje zadavaci podminku, Ze cena nesmi prekrocit ¢astku 320 000KE bez DPH).

K uvedenym cendm bude pfipo¢teno DPH ve vysi podle pravnich predpisa.

Cena je splatna na zakladé faktury s 21 denni splatnosti vystavené ke dni G¢innosti této Smlouvy. Cena za
pfipadna pinéni ze strany Poskytovatele za objednavky a servisni zasahy mimo rozsah sjednany touto
Smlouvou je splatnd na zdkladé faktury s 21 denni splatnosti vystavené ke dni spInéni servisniho zasahu nad
rdmec sjednany touto Smlouvou. Faktura vystavend Poskytovatelem dle této Smlouvy bude vystavena jako
dariovy doklad se zuctovanim DPH dle predpist platnych k datu zdanitelného plnéni a musi mit néleZitosti
stanovené pro danovy doklad.

V. ZAVAZKY SMLUVNICH STRAN

Poskytovatel se zavazuje:

V.l.a dodrzet podminky uvedené v této Smlouvé a jejich prilohach;

V.1b zachovat micenlivost o viech informacich, se kterymi pfi provadéni servisni podpory dle této Smlouvy u
UzZivatele priSel do styku, a postupovat pfi provadéni podpory vidy tak, aby zachoval bezpeénost a
davérnost viech dat, jez mu UZivatel v souvislosti s provadénim servisni podpory dle této Smlouvy poskytl.
Povinnost ml¢enlivosti trva i po ukonceni této Smlouvy;

V.l.c postupovat pfi naklddani s osobnimi udaji v souladu se zakonem ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich tGdaju.
Povinnost micenlivosti trva i po ukonéeni této Smlouvy;

v.1.d Poskytovatel odpovida pouze za sluzby vyslovné uvedené a predplacené Uzivatelem v ramci této Smlouvy
v rozsahu dle kapitoly Ill. této Smlouvy;

V.l.e postupovat s odbornou péci a véas UzZivatele upozorriovat na mozné chyby Aplikace zplusobené nejen
Aplikaci, ale SW a HW tfetich stran.

UZivatel se v rdmci této Smlouvy zavazuje:

V.2.a zaplatit sjednanou cenu;

V.2.b umoznit Poskytovateli komunikaci s kliCovymi pracovniky UZivatele a poskytnout vsechny dal$i nezbytné
informace pro zajisténi chodu Produktu a poskytnout potfebnou soucinnost pro plnéni povinnosti
Poskytovatele vyplyvajicich z této Smlouvy na vyzadani Poskytovatele (napf. poskytnuti pFistup(, zajisténi
konfigurace integrovanych SW Uzivatelem a dalsi);

V.2c zachovat davérnost viech informaci, které byly pfi poskytnuti UZivateli Poskytovatelem prokazatelné
oznaceny jako divérné a za podminky, Ze tyto informace nejsou obecné znamé nebo se obecné zndmymi
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stanou bez zavinéni Uzivatele, Ze tyto informace neziskal UZivatel nezdvisle na Poskytovateli. Povinn
micenlivosti trva i po ukonceni této Smlouvy.

Smluvni strany omezuji svou odpovédnost k nahradé ujmy porusenim smluvni povinnosti dle této smlouvy do vyse ==
20.000.000 == K¢.

VI. SANKCE

Poskytovatel se zavazuje pfi nedodrZeni termint reakéni doby a/nebo doby pro vyreseni kazdého incidentu
typu Chyba (jak je tento vyraz definovan v Pfiloze ¢. 1 Smlouvy) stanovenych v kapitole Ill., odst. 1 této
Smlouvy uhradit UZivateli smluvni pokutu ve vysi 500 K¢ bez DPH za kaidy den prodleni, pokud se
Poskytovatel s UZivatelem nedohodne jinak. Tim neni dotéen ndrok UZivatele na nahradu Skody i jeji vy3e.

UZivatel se zavazuje uhradit Poskytovateli Groky z prodleni v pfipadé svého prodleni s thradou dluiné
Castky ve vysi stanovené pravnim predpisem.

Splatnost sankce je 21 dni od doruéeni jejiho pisemného vyuctovani UZivateli nebo Poskytovateli.

VIl. ZAVERECNA USTANOVENI

Zavazkovy vztah zaloZeny touto Smlouvou se Fidi obéanskym zdkonikem ¢&. 89/2012 Sb. v platném znéni,
pokud neni v této Smlouveé stanoveno jinak.

Smlouva je vyhotovenave dvou stejnopisech. Jeden stejnopis je uréen pro Poskytovatele a jeden pro
Uzivatele.

Nedilnou soucasti této Smlouvy je jeji Pfiloha €. 1 —Servisni podminky.

Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho uzavieni Smluvnimi stranami a G¢innosti dnem 1. 1. 2017. Pokud
bude smlouva uzaviena po 1.1. nabyva Gc¢innosti dnem podpisu obéma stranami.

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

Smlouvu Ize ukoné¢it dohodou nebo pisemnou vypovédi jedné ze Smluvnich stran. Vypovédni lhita ini 3
mésice a zaind béZet 1. den kalendafniho mésice ndsledujiciho po doruceni vypovédi druhé Smiuvni
strané. Smluvni strany po ukonéeni smlouvy provedou vzdjemné vyrovnani zavazku. Poskytovateli ndleZi
pomérna ¢ast zceny uvedené v kapitole IV. Smlouvy za meésice, vnichZ Smlouva skute¢né trvala.
Poskytovatel vystavi na pomérnou ¢ast odmény fakturu s 21 denni splatnosti ode dne vystaveni faktury.
V pfipadé, Ze cena dle kapitoly IV. Smlouvy byla jiz UzZivatelem uhrazena, vystavi Poskytovatel Opravny
dariovy doklad s 21 denni splatnosti ode dne vystaveni dokladu, kterym Objednateli vrati pomérnou &ast
odmény za mésice, v nichZ nebyla Smlouva realizovéna.

06 -01- 2017 27 -01- 2017

ViHradci KraloVe «.icnasmssiss V Praze ......iiueecenscnicnens

Ing. Jan Mach, jednatel
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Priloha ¢. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky

. PREAMBULE

Poskytovatel se vidy snaZi poskytovat sluzby v co nejkratsim mozném terminu a vSechny svoje Produkty testuje
s naleZitou peclivosti, aby nedochdzelo k vyskytu Incidentl a Chyb. Nicméné Chyby mohou vzniknout i viivem zmény
prostfedi UZivatele nebo zménou napojenych informacnich systémi tfetich stran.

Smlouva proto o3etfuje pripady, kdy dojde k Incidentu (problémové uddlosti), ktery mizZe byt zplsoben Chybou
Produktu, neinformovanosti UzZivatele nebo zménou okolnich podminek.

Servisni podpora zahrnuje i pfipravenost Poskytovatele fesit Incidenty a Chyby v dohodnutych IhGtach.

Smlouva a cena pfedmétu smlouvy garantuje pripravenost Poskytovatele rozvijet Aplikaci nebo Produkt. Standardné je
rozvoj Informacniho systému realizovan na zdkladé samostatné Objednavky nebo Smlouvy o dilo, pfipadné Licenéni
smlouvy, ve které jsou poZadavky Uzivatele specifikovany a k nimZ je vytvofena samostatna cenova kalkulace.

Upgrade a Update Aplikace nebo Produktu automaticky zahrnuje rozvoj Aplikace nebo Produktu financované jinymi
UZivateli a UzZivatel hradi jen naklady na praci spojenou s implementaci Upgrade, nebo Update do jeho Produktu.

Update je provadén 1x roéné k tizi Poskytovatele. Pro Update mohou byt price spojené s implementaci Update
zpoplatnény a Uzivatel bude s jejich vysi seznamen formou kalkulace.

Upgrade, pokud je k dispozici, je proveden pouze za vzajemného souhlasu obou smluvnich stran a na zakladé kalkulace
praci souvisejicich s implementaci Upgrade.

Poskytovatel neodpovida za dostupnost Aplikace provozované na technologiich Objednatele nebo tfeti strany, pokud
se na nich vyskytne technicka zdvada nebo je na nich provedena neohldsend zména ovliviujici provoz Aplikace, ledaze
takovou situaci vzhledem ke své odbornosti mohl a mél predvidat.

. TERMINOLOGIE
Smlouva = Servisni smlouva.

Aplikace = Produkt je vysledkem prace vyvojového tymu Poskytovatele, ktery je nasledné predan Uzivateli k uzivani.
Jde tedy o informacni systém jako celek nebo jeho libovolnou ¢ast dodavanou samostatné (modul, agenda) — dle
kontextu. Uzivateli je dostupnd 24 hodin denné 7 dn( v tydnu.

Instance je samostatnd instalace Produktu se specifickou konfiguraci a ucelem, za kterym je provozovéna. Synonymem
pro Instanci je vyraz "Prostiedi", uzivan také v HelpDesk Poskytovatele. Pokud Smlouva Instance nijak nespecifikuje, je
predmétem Smlouvy Produkt ve vyznamu Produkéni Instance.

Produkéni instance Produktu slouzi k redlnému provozu a uGcelu, za kterym byl Produkt zakoupen. Synonymem pro
Produk¢ni Instanci je vyraz "Ostrd".

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

Akceptacni instance Produktu slouZi k testovani novych verzi Produktu (Upgrade, Update, Hotfix) v prostfedi a s daty
Uzivatele. Synonymem pro Akceptacni instanci je vyraz "Test" - z pohledu UZivatele, nebot jeho povéfeni koncovi
uzivatelé na této Instanci testuji. Findlni akceptace probiha po pfenosu a otestovani na Produkéni instanci.

Testovaci instance Produktu slouzi k vyvoji a testovani novych verzi, neni pfedmétem Smlouvy, zpravidla existuje
pouze v prostredi Poskytovatele a muze byt UZivateli pfistupna dle pravidel sjednanych mimo Smlouvu.

Vyvojova instance Produktu slouzi k vyvoji novych verzi, neni pfedmétem Smlouvy, zpravidla existuje pouze v
prostredi Poskytovatele a je UzZivateli nepfistupna.

HelpDesk je aplikace Poskytovatele, kterd slouzi pro evidenci a feSeni Incidentt (hlaeni chyb, dotazy, pozadavky, ...)
vzniklych v rdmci pouzivani Produktu, jehoz podpora je pfedmétem plnéni Smlouvy. HelpDesk je hlavnim oficidlnim
komunikaénim kanalem mezi Poskytovatelem a UZivatelem. Poskytovatel si vyhrazuje préavo nereagovat na Incidenty,
které nejsou evidovany v HelpDesku. HelpDesk poskytovatele je provozovan prostfednictvim Helpdesku na

Strana 5 (celkem 10)




Posk
tj. zm

dm

Jje 2C3s

a je Uzivateli dostupny 24hodin denné 7 dnl vtydnu mimo oznamené vypadky na webovy
strankach Poskytovatele nebo vypadky, které nemuze Poskytovatel ovlivnit.

Il.26 Upgra
pre

II.L10 Databaze znalosti je aplikace Poskytovatele zalozena na principu WIKI, ve které jsou dostupné informace a dokumenty
tvkaiici se Produktu a spoluprace Uzivatele a Poskytovatele. Databaze znalosti je Uzivateli dostupnd na
24 hodin denné 7 dnu v tydnu mimo oznamené vypadky na webovych strankdch Poskytovatele

nebo vypadky, které nemuze Poskytovatel ovlivnit.

.11  Zaruéni podpora je definovana v ramci Smlouvy o dilo nebo Licenéni smlouvy. Jedna se o dobu a rozsah podpory
Zaruky na vady dila.

11.L12  Mimozdruéni servisni podporou se rozumi veskeré sluzby, které ¢asové nebo rozsahem/kvalitou prekracuji Zarucni
podporu.

I1.13  Incident je zaznam v HelpDesku rtizného typu (viz déle) tykajici se dodaného Produktu ¢i souvisejicich sluzeb. Primarné
jej porizuje odpovédny pracovnik UZivatele, ve vyjimecnych pfipadech také pracovnici Poskytovatele.

I1.L14 Klasifikace Incidentu je ohodnoceni Incidentu pofizujicim Uzivatelem pomoci typu a priority, v odivodnénych
pfipadech i nasledna zména Poskytovatelem. Detailni pfehled a popis obou klasifikaci je uveden nize.

I1.L15 HI&Seni Incidentu je ¢innost, kterou Uzivatel informuje Poskytovatele o vyskytu Incidentu prostfednictvim HelpDesku.

I1.L16 Dostupnost je Casové obdobi, béhem kterého jsou k dispozici zaméstnanci Poskytovatele prostfednictvim HelpDesku
nebo telefonicky. Aplikace HelpDesk je dostupnd vzdy nepretrzité, stejné tak i webova Aplikace; dostupnost se tyka
konkrétnich osob, nikoliv technologii. V dobé garantované dostupnosti se tedy UZivatel muze spolehnout na to, ze
bude moci svij problém fesit s pracovnikem odpovédnym za servisni podporu. Dostupnost je dana poctem dni
v tydnu a poétem hodin v kazdém dni. Zapisuje se jako Podet hodin v tydnu x Podet hodin v kazdém dni. Napf¥iklad
dostupnost 8x5 znamend, Ze pracovnici Poskytovatele jsou Uzivateli k dispozici kazdy pracovni den od 8:00 do 16:00
hodin.

I1.L17 Chyba je typ Incidentu znamenajici zdvadu nebo poruchu Produktu (viz Klasifikace Incidentu nize).

11.L18 Odstranéni Chyby je jeji kompletni odstranéni nebo vytvoreni alternativniho reseni, kterym bude Chyba preklenuta a
nedojde k funkénimu omezeni systému.

.19 Reakéni doba (také RD) je lhita, do které bude Uzivatel informovan o zahdajeni jednani Poskytovatele sméfujiciho
k vyreseni Incidentu typu Chyba. Reak¢ni 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), pficemz
kategorie Chyby svysokou prioritou maji v zasadé krat$i RD. Zacdtek reakcni doby je stanoven pfijetim Hlaseni
Incidentu, které se v pfipadé pouziti HelpDesku rovna automaticky zaznamenanému datu a ¢asu vzniku Incidentu (tyto
udaje jsou snadno dostupné i pro Uzivatele). Reakéni doba se vztahuje k Dostupnosti, ktera je definovana vyse. Pfiklad
vypoctu RD: Nahldseni 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.

.20 Doba odstranéni Zavady (také DOZ) je doba, za kterou ma byt dana Chyba ¢i jind zdvada odstranéna. DOZ je
specifikovana vzdy zvlast pro kazdou prioritu (zdvaznost) Chyby. Chyba je odstranéna v nejkratsim mozném terminu.
DOZ vsak definuji maximalni dobu, za kterou je Poskytovatel povinen Chybu odstranit. Doba odstranéni Chyby se
pocitd od okamziku nahlaseni Chyby Poskytovateli ve vztahu k Dostupnosti. PFiklad vypoétu DOZ: Nahlaseni Incidentu
v 14:00, smluvni Dostupnost je 5x8 (8:00 — 16:00), smluvni DOZ 32 hodin, Poskytovatel musi reagovat nejpozdéji do
14:00 patého pracovniho dne.

II.21 Pouceni UZivatele je informovéani UZivatele o funkcionalité Produktu, kterd je popsana vdokumentaci, nebo
opakované pouceni Uzivatele k témuz problému.

1.22 Konzultace je poskytovani znalosti o moznych zpusobech pouziti ¢i vnitfnim fungovani Produktu a o informacni
podpore procest Uzivatele, a to i nad ramec bézné dokumentace Produktu.

I.23  Sprdavce je pracovnik UzZivatele povéreny rutinnim udrzovanim Produktu v chodu, a ktery je opravnény zastupovat
Uzivatele v jednanich o tpravach Produktu ovliviiujicich jeho ¢innost.

.24 Dokumentace Produktu je souhrn veskerych dokument(, texti a materidll popisujicich vzhled, funkcionalitu,
vlastnosti a chovani Produktu. Jednd se zejména o analyticky model (procesni model, uzZivatelské scénare),
uzivatelskou prirucku, kontextovou ndpovédu piimo v Produktu, slovni¢ek pojmu atd.

I1.25 Aktualizace systému udava frekvenci, s jakou bude Produkt aktualizovdn formou Update. Aktualizace nemusi byt
predmétem Smlouvy a mlze byt vidy dohodnuta v zavislosti na potifebach Uzivatele. Ve Smlouvé viak mohou byt
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Poskytovatelem garantované aktualizace v intervalech 1x ro¢né, az 4 x ro¢né. Aktualizaci se rozumi Update systému
tj. zména verze na prvé pozici za desetinnou teckou.
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// 1.26 Upgrade je zména verze Produktu na prvni ¢iselné pozici tj. Upgrade z verze 1.8 na verzi 2.0. Licence Upgrade je

predmétem servisni podpory a je obsazen v cené Smlouvy. Upgrade obsahuje rozsahem vyznamné nové funkce, anebo
[ je z&asti Ci zcela prepracovan funkéné ¢i vizudlné, pfipadné dojde ke zméné architektury nebo technologie. Prace

~

spojené s implementaci Upgrade budou samostatné zpoplatnény na zakladé kalkulace predlozené Poskytovatelem
UZivateli.

I1.27 Update je zména verze Produktu na prvnim misté za desetinnou teckou. Update zahrnuje kumulativni opravy chyb
(verze Hotfix), legislativni zmény, a zapracované nové pozadavky Uzivatele nebo jinych uzivatell v pfipadé spole¢ného
rozvoje Produktu.

I.28 Hotfix je zména verze na treti a nizsi ¢iselné pozici. Hotfix je vydavan vidy po opravé Chyb a je vidy zahrnut v cené
Smlouvy (neni tedy dan zvlastni cenikovou polozkou). Napriklad hotfix verze 1.5.3 na verzi 1.5.4 znamen3, 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 objednana v dalsi verzi. Potom jsou tyto opravy Chyb
dodavany s dalsi verzi podle objednané frekvence verzovani.

1,29 Pausdini (pfedplacend) hodina je oznaceni hodiny, kterd je predplacena vramci servisni podpory. Nevycerpané
hodiny nejsou prevoditelné. Pri automatickém prodlouzeni smlouvy vznikd ndrok na cerpani pausalnich hodin
v plvodné sjednaném rozsahu.

1130 Hodina nad ramec pausdlu je kazdd hodina spotfebovanad Uzivatelem na poskytovani konzultacni podpory nebo
vylep3eni Aplikace nad ramec’predplacenych Pausélnich hodin. Ve Smlouvé se definuje cena této hodiny.

I.31 Provoz Aplikace na technologiich Poskytovatele je sluzba, kterou si mGze v ramci Mimozarucni servisni podpory
UzZivatel objednat. Jedna se o provozovani Aplikace na serverech Poskytovatele. Server ma svoji technologickou
konfiguraci danou garantovanym vypocetnim vykonem (polet procesorti), garantovanou paméti (RAM) a

Yiv. ¥

garantovanou velikosti datového ulozisté (velikost Hard-disku).
I.32 Technologie poskytovatele jsou servery a sitové prvky Poskytovatele zajistujici chod, dohled a zélohovani Aplikace.
1.33 Garantovany vypo&etni vykon udava kolik procesort je pro danou Aplikaci vyhrazeno. Cim vice procesor( tim je vy3si
vypocetni vykon.
11.34 Vyhrazena RAM definuje velikost paméti RAM vyhrazeného pro béh Aplikace.
11.35 Vyhrazena kapacita ulozisté udava velikost diskového prostoru uréeného pro Aplikaci a/nebo databazi Aplikace.

11.36 Sprdava serveru je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel UZivateli za cenikovou cenu v rozsahu Zakladniho dohledu,
pokud je sjedndno vramci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovidd za provoz hardwarovych prostiedkt, na kterych je
instalovana Aplikace, pokud neni umisténo na technologiich Poskytovatele. Jestlize je umoznén pfristup na server
tretim osobam a/nebo zaméstnancim Uzivatele, nenese Poskytovatel odpovédnost za skody/ujmy jimi zplisobené.

1.L37 Sprava databaze je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel Uzivateli za cenikovou cenu, pokud je sjednano v ramci
Smlouvy. Spréva databaze obsahuje:

1.37.a 4x do roka kontrolu databazového stroje (logy, obsazenost tablespaces, kontrola zélohovani);

1.37.b Nepravidelnd akce: patchovani Oracle databdze (dale ,,db“) v pripadé objeveni chyby v db, kterd se dotykd fungovani
Poskytovatelem dodanych Aplikaci napojenych na tuto DB a na tuto chybu byl vydan opravny patch, a nejedna-li se o
zménu verze db;

1.37.c Zakladni zédlohovani.

Poskytovatel nezodpovida za provoz hardwarovych prostiedkl, na kterych je instalovana Databaze, pokud neni
umisténo na technologiich Poskytovatele. UZivatel je povinen poskytnout Poskytovateli potfebnou soucinnost, aby
mohla byt sluzba poskytnuta. Jestlize je umoznén pfistup do databaze tretim osobam a/nebo zaméstnancim
Uzivatele, nenese Poskytovatel odpovédnost za Skody/Gjmy jimi zptsobené.

11.38 Zakladni dohled je provddén Poskytovatelem v ramci Spravy serveru a predstavuje kontrolu dostupnych prostfedku
serveru a kontrolu dostupnosti serveru. UZivatel je povinen poskytnout Poskytovateli potfebnou soucinnost pro plnéni
povinnosti vyplyvajicich z definice Zakladniho dohledu resp. Spravy serveru.

11.39 Zdlohovani je provadéni zaloznich kopii Aplikace a dat. Frekvence provadéni zalohovani je zavisld na podminkéch
stanovenych Smlouvou a touto pfilohou. Zalohovéni je vidy nastaveno tak, aby probihalo v ¢asech, kdy je Aplikace
minimalné zatizena.
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11.40 Smluvni pokuta za prodleni. Standardné je vramci vyvdzenych smluvnich podminek stanovena pro Poskytovau

smluvni pokuta za den prodleni v pInéni podminek servisni smlouvy ve vysi 500 K¢ bez DPH.

Zékladni Klasifikace Incidentu je provedena ihned pfi jeho vzniku, a to odpovédnym pracovnikem Uzivatele, ktery Incident
hldsi prostfednictvim HelpDesku.. Klasifikace mGze byt nasledné oponovdna a zménéna zdstupcem Poskytovatele. O této
zméné musi byt Uzivatel informovan, a to minimalné formou komentafe pfimo u zaznamu Incidentu v HelpDesku s patfi¢nou
notifikaci (automatickym e-mailem z HelpDesku). V pfipadé nesouhlasu se zménou klasifikace Uzivatelem, je UZivatel
opravnén eskalovat. Do vyfeseni eskalace z(stava pivodni klasifikace Uzivatele. V pfipadé, Ze se po vyreseni eskalace ukdze

1. KLASIFIKACE INCIDENTU

klasifikace Uzivatele neopravnéna, budou veskeré prace uctovany hodinovou sazbou nad ramec smlouvy.

Uzivatel provede primarni klasifikaci typem Incidentu a jeho prioritou (viz dale).

1. Zménu typu Incidentu je Poskytovatel povinen zdGvodnit.

2. Pro prefazeni Incidentu z kategorie Chyby s vysokou prioritou do kategorie Chyby s nizkou prioritou Poskytovatel popise

postup prace, kterym lze Produkt pouzit tak, aby bylo mozno preklenout hldSenou Chybu.

3. Uzivatel ma pravo zménu Klasifikace Incidentu zpochybnit a objednat nezévislou expertizu slozitosti Chyby a tuto zaslat
Poskytovateli k vyjadfeni. Expertiza musi byt provedena pisemné a jeji sou¢asti musi byt zdGvodnéni jiné naro¢nosti na

opravu Chyby a doporuceny postup pfi feseni opravy.

.1 Typy Incidentl

Typ Incidentu je zakladni Klasifikaci Incidentu. Jedna se o hlaseni Chyb, pozadavky na vylepseni ¢i pfidani nové funkcionality a

Casto kladené dotazy (FAQ). V cené Smlouvy je zahrnuto pouze redeni Incidentu typu Chyba.

Typ Incidentu

Popis

Chyba

Nespravné provadéni nebo ztrata jiz existujici funkcionality Produktu.
Za spravné se povazuje pouze takové chovani, které je v souladu s
popisem uvedenym v Dokumentaci Produktu resp. takové, které je
uvedeno ve Smlouvé o dilo jako zavazny pozadavek.

Chybou neni neznalost UzZivatele tykajici se funkcionality popsané

v Dokumentaci Produktu.

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

Vylepseni

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

Nova funkce

Pozadavek na pridani dosud neexistujici funkcionality Produktu.*
Zachovano kvuli zpétné kompatibilité, v soucasnosti je pouzivan spise
typ Incidentu PFibéh, viz dale.

Pfibéh

Definice nové funkcionality Produktu z pohledu poutiti Uzivatelem
(scénare a zpusoby pouziti).*

FAQ
(Casty dotaz)

Incident nevyzadujici zadny opravny zésah do Produktu fin.‘jedrﬁlé-;eTi

vlastnost Produktu nebo je Incident zplGsoben jinymi divody nez na
strané Poskytovatele / dodaného Produktu. Nejcastéji vznika

z existujicich Incidentt opravou klasifikace typu, mé tedy charakter
dotazu (opakovaného). Jeho feseni je zndmé a byva poskytnuto
formou komentére, odkazu nebo Konzultace.*

* Neni zahrnuto v cené zékladni Smlouvy, ale mize byt odbaveno v ramci predplacenych Pausainich hodin, pokud je ma UzZivatel sjedndny.

Kromé vyse uvedenych typl se v HelpDesku mohou vyskytovat i jiné typy Incidentd (LOG, Ukol, Zapis, Testovani, Nékup),
které nejsou pfedmétem pinéni Smlouvy a slouzi pouze pro podporu fidicich procesi Poskytovatele pfi implementaci a
servisu dodaného Produktu.

1.2 Priority Incidentt

Priorita Incidentu je klasifikaci Incidentu, od které je odvisla Reakéni doba a Doba odstranéni chyby.

Kategorie Priorita ]
Chyby pro Incidentu \
RD pro DOZ Popis
Chyby Blokuje praci (Produkt nelze spustit nebo nefunguje jeho
s vysokou Blocker | klicova funkcionalita - nelze Gspé$né projit celym procesem).

J
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V.1

V.2

V.1

V.2

V.3

VI.1

prioritou Chyba neumozriuje ani omezeny provoz programovych
prostiedkd. ol i

Znemoznuje informacni podporu hlavnich procest Uzivatele.
Chyba znemoznuje bézny provoz, ale umozriuje provoz
Critical v omezené mife.

Znesnadnuje prdci, Ize vSak obejit za cenu primérenych naroku
na Uzivatele poté, co Poskytovatel doporudi nebo aplikuje

s nizkou Major nahradni fedeni. S
prioritou Minor Znepfijemnuje praci, Ize snadno obejit.
Ostatni drobné vady kosmetického charakteru, napr.
Trivial piejmenovani poloZek apod.

V. ZALOHOVANI

Poskytovani sluzby Zalohovani Uzivateli je zavislé na rozsahu sluzeb sjednanych ve Smlouvé. Poskytovatel standardné
zélohovani dat a Aplikaci neprovadi, vyjma:

IV.1l.a Poskytovatel provadi zalohovani dat a Aplikaci 1x denné v pfipadé, Ze jsou umistény na Technologiich
Poskytovatele a Zalohovani je sjedndno ve Smlouvé. Zalohy jsou uchovavany po dobu jednoho tydne na
jiném oddéleném serveru, nez na kterém je umisténa Aplikace a data. Zalohy jsou UzZivateli k dispozici na
vyzadani. Poskytovatel preda zalohy Uzivateli do 3 pracovnich dnl od pfijeti zadosti.

IV.1.b Poskytovatel provadi Zakladni zalohovani vramci Spravy serveru, pokud je sjedndna ve Smlouvé.
Poskytovatel zdlohuje data a Aplikace 1x denné a zdloha je ukladdana na stejny server, na kterém bézi
Produkt a uchovédvéana po dobu jednoho tydne. Poskytovatel doporucuje Uzivateli vyhradit zvlastni prostor
na jiném serveru pro ukladani zaloh. Zélohy jsou UzZivateli volné dostupné.

Pokud neni zélohovani zajistovano Poskytovatelem je UZivatel povinen zajistit Zdlohovani dat a Aplikaci svépomoci
popf. tfeti stranou tak, aby v pripadé havarie a/nebo vypadku jakékoliv ¢dsti Produktu a/nebo hardware byl
Poskytovatel na zékladé zadosti UzZivatele schopen obnovit provoz Produktu. Zarover se Uzivatel zavazuje poskytnout
potfebnou soucinnost pfi obnoveé.

V. KonNzuLTAENI sLuZBYy

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):

V.l.a jméno a pracovisté Zadatele o Konzultaci
V.1.b téma (predmét) Konzultace

Konzultaéni sluzby jsou uctovany dle ceny sjednané ve Smlouvé (mohou byt hrazeny z Pausélnich hodin, pokud jsou
objednany).

Mezi konzultaéni sluzby jsou pocitany Konzultace s uzivateli v osobni, telefonické nebo elektronické formé. Do
konzultaénich sluzeb patfi také feseni Incidentu primarné oznaceného jako Chyba, jehoz pfi¢ina neni v nefunkénosti
Aplikace, ale v neznalosti obsluhy nebo ve zméné konfigurace technologického prostiedi UzZivatele nebo Informacnich
systém tretich stran. Z hlediska dodrzeni smluvnich lhit bude Poskytovatel vidy jednat s cilem odstranit zavadu bez
ohledu na to, kde je predpokladana pfifina. V pfipadé, ze pfi¢ina bude mimo Produkt, bude ¢as uétovan jako
konzultacni sluzby a prislusny Incident v HelpDesku preklasifikovdn dle zasad uvedenych vyse (viz kapitola Ill. této
prilohy).

VI. PRisTUP NA HELPDESK

Poskytovatel se zavazuje umoZnit vybranym zaméstnancim Uzivatele pristup do aplikace HelpDesk na
s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smlouvy). UzZivatel ziskava nasledujici prfidanou hodnotu:

Vl.1.a detailni Klasifikace Incidentu pfi zaloZeni vyznamné urychluje jeho fedeni (typ, priorita),

VI.1.b kompletni historie Incidentu véetné kontroly Reakéni doby a Doby odstranéni Chyby,

Vi.1l.c moznost sledovani pribéhu reseni (stav, termin, zbyva odpracovat),

Vi.ld komfortni komentovani Incidentd, prikladani soubord,
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Vi.l.e
VI.Lf
Vi.1.g

moznost komentovani pres bézného postovniho klienta (funkce reply),
automatické notifikace pfi viech akcich s Incidentem,

online dokumentace k HelpDesku,

VI.2  Pristup bude zfizen na zakladé zadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dn( od pfijeti zadosti.

VI.3  Postup zadéni Incidentu je definovéan v Pfiruéce pro uzivatele HelpDesku, kterd je viditelné umisténa po prihlaseni do
HelpDesku.

VIl.  PRisTuP DO DATABAZE ZNALOSTI

VII.1 Poskytovatel se zavazuje umoznit zaméstnancim UZivatele pfistup do své Databaze znalosti n:
s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smlouvy). UZivatel ziskava nasledujici pfidanou hodnotu:

Vil.1.a
VIl.1.b
Vil.1.c
Vil.1.d

Databaze znalosti je dostupna neomezené pro viechny pracovniky UZivatele,
Databaze znalosti je pfimo propojena s HelpDeskem;
Dokumentace Produktu je online s moznosti exportu do béznych formatd (doc, pdf);

moznost komentovani &lankd s vyuZitim vidknové technologie — spojeni vyhod diskuzniho féra a publikacniho systému.

VII.2  Pristup bude zfizen na zakladé zadosti UzZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dnti od pfijeti zadosti.
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