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Servisni smlouva o podpore a udrzbé programového systému NetStork

uzaviena ve smyslu § 1746 odst. 2 zdkona ¢&. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, v platném znéni (déle jen ,0Z")

mezi
Objednatel: Masarykova univerzita, Ustav vypoéetni techniky
se sidlem: Brno, Zerotinovo namésti 617/9, PSC 601 77
dorucovaci adresa: Brno, Sumavska 416/15, PSC 602 00
zastoupeny: prof. RNDr. Ludék Matyska, CSc.
IC: 00216224
DIC: (Z00216224

bankovni spojeni:
(dale jen objednatel)

a
Poskytovatel: Globema CS, s.r.o.

se sidlem: Praha 6, Nové domy 154, Predni Kopanina, PSC 164 00
jednajici: Ondfej Martinek, jednatel spole¢nosti

IC: 271 96 402

DIC: (727196402

bankovni spojeni:

zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka 103637 (dale jen poskytovatel)

1 Cena a platebni podminky

1.1  Smluvni strany se dohodly na cené za poskytnuti Sluzeb Objednavateli nasledovné:

Skoleni 1 0% 9 500,- CZK 9 500,- CZK

Podpora a tdrzba — tézky klient 4 10% 36 936,- CZK 147 744,- CZK

Podpora a tudrzba — vyjadiovaci portal 1 | 0% 44 000,- CZK 44 000,- CZK

Balicek konzultaénich praci ze strany 50 0% 750,- CZK / hod 37 500,- CZK

Poskytovatele

CELKEM 238 744,- CZK
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V castce dle predchoziho odstavce neni zahrnuta dan z pfidané hodnoty, ktera k ni bude pfipoctena ke dni
uskute¢néni zdanitelného plnéni v zakonné vysi.

1.3  Vystavena faktura bude obsahovat nalezitosti dle § 13a zakona ¢. 513/91 Sb., v platném znéni, nalezitosti
danového dokladu dle § 28 zdkona ¢&. 235/2004 Sb. v platném znéni, a déle bude obsahovat identifikaci této
smlouvy a bude zasldna poskytovatelem na adresu objednatele.

1.4 Smluvnistrany se dohodly na bezhotovostnim placeni smluvni ceny uvedené v tomto ¢lanku z Gc¢tu objednatele na
ucet poskytovatele.

1.5  Faktura je splatna do 30 kalendainich dnti od jejiho prokazatelného doruéeni objednateli.

1.6  Nedilnou souéasti faktury bude predavaci protokol o pfedani prvni etapy , Licence Tézky klient” dle Licenéni
smlouvy, podepsany povérenymi zdstupci obou smluvnich stran.

1.7  Objednatel je opravnén vratit poskytovateli prede dnem splatnosti bez zaplaceni fakturu, kterd nema nélezitosti
dané touto smlouvou. Ddvody vraceni sdéli objednatel poskytovateli pisemné zaroveri s vracenou fakturou. V
zavislosti na povaze zdvady je zhotovitel povinen fakturu véetné jejich priloh opravit nebo vyhotovit novou.
Opravnénym vracenim faktury prestdva bézet pavodni lhita splatnosti faktury. Nova lhita splatnosti v délce 30
kalendarnich dnt zacina bézet ode dne doruéeni objednateli faktury doplnéné, opravené nebo nové vyhotovené
poskytovatelem s pfislusnymi nalezitostmi, splriujici podminky této smlouvy.

1.8  Vpripadé prodleni objednatele s thradou faktury je poskytovatel opravnén pozadovat urok z prodleni ve vysi 0,05
% z &astky, s jejimz placenim je nabyvatel v prodleni, a to za kazdy i jen zapocaty den prodleni aZz do zaplaceni.

2 Doba trvani smlouvy

2.1 Smlouva se uzavird na dobu neur¢itou

2.2 Poskytovani Podpory a Gdrzby na zakladé této smlouvy bude zahdjeno ihned po jejim uzavieni a ukonéeno po
uplynuti 5 let od data uspé&sného protokoldrniho predani posledni etapy dle licenéni smlouvy.

2.3 Pro prodlouzeni doby Podpory a idrzby bude uzavien dodatek smlouvy nejpozdé&ji 1 mésic pired ukonéenim doby
Podpory a udrzby na zdkladé této Smlouvy.

2.4V pripadg, Ze se po ukon&eni doby Podpory a idrzby Objednatel rozhodnete v tomto programu nepokracovat,
licence dale zGstavaji majetkem Objednatele a aplikace bude déle fungovat ve stavu, ve kterém byla Podpora a
udrzba ukoncena.

2.5  Smluvni vztah Ize ukon¢it pisemnou vypovédi Objednatele doru¢enou Poskytovateli. Vypovédni doba ¢ini jeden
mésic a je zahdjena datem doruceni vypovédi Poskytovateli.

2.6  Tato Smlouva nabyva Gc&innosti k datu podpisu Smlouvy.

2.7  Objednatel je opravnén odstoupit v plném rozsahu, nebo &aste¢né, od této smlouvy o podpore a adrzbé, pokud
nedojde k fadnému a véasnému predani kterékoliv z etap stanovenych licenéni smlouvou. V takovém pfipadé vrati
poskytovatel bezodkladné zpét objednateli plnou cenu za ty polozky (viz odst. 1.1), od kterych objednatel
odstoupil.

3 Smluvni ujednani

3.1  Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednavateli potfebnou podporu a umoznit export dat ze systému po
ukonéeni Smluvniho vztahu viz €l.2.5.

4 Zaruky
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4.1  Poskytovatel ruci za Skody na strané uzivatele jen v pfipadé, Ze je mu kladena za vinu hrubd nedbalost nebo amysl
poskozeni. Zaruka nezahrnuje zaddné nasledné skody jako je ztrata uslého zisku, obchodni ztréty, ztrata dat apod.
Ruceni je omezeno maximalné ¢astkou servisniho poplatku.

5 Spolecna ustanoveni

5.1  Tuto smlouvu Ize ménit nebo dopliiovat pouze dohodou smluvnich stran pisemnymi, ¢islovanymi dodatky
podepsanymi jejich opravnénymi osobami.

5.2 Smluvni vztahy neupravené touto Smlouvou se v dal$im fidi OZ a zakonem ¢. 121/2000 Sb. o pravu autorském a o
pravech souvisejicich s pravem autorskym, v platném znéni (autorsky zakon).

5.3  V pripadé, Ze se nékteré ustanoveni smlouvy stane neplatnym, zGstdvaji ostatni ustanoveni i nadéle v platnosti,
pokud z povahy neplatného ustanoveni nebo z jeho obsahu anebo z okolnosti, za nichZ k neplatnosti ustanoveni
doslo, nevyplyva, Ze tuto ¢ast nelze oddélit od ostatniho obsahu.

5.4  Pokud néktery z i¢astniki nepfevezme pisemnou zésilku, kterd je mu urcena a je adresovana na jeho sidlo
uvedené v hlavicce této smlouvy, povaZuje se zésilka za doru¢enou uplynutim sedmého kalendéiniho dne od jejiho
podani k postovni piepravé.

5.5  Smlouva je vyhotovena ve dvou exemplafich, z nichZ jeden obdrzi Poskytovatel a druhy Objednatel.
5.6  Nedilnou soucasti této smlouvy jsou pfrilohy:
Priloha P01: Standardni plén podpory Software

5.7  Smluvni strany prohlasuji, Ze jsou si védomy povinnosti nabyvatele uverejriovat uzaviené smlouvy v Registru smluv
v souladu se zakonem €. 340/2015 Sb., o registru smluv a zakonem ¢&. 106/1999 Sb., o svobodném pfristupu k
informacim, a to nejpozdé&ji do 30 dnii ode dne uzavieni smlouvy. Pokud maji obé smluvni strany povinnost
uvefejnit tuto smlouvu v Registru smluv, smluvni strany se dohodly, Ze tuto smlouvu do Registru smluv vlozi
Nabyvatel.

5.8  Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podepsani obéma smluvnimi stranami a G¢innosti dnem jejiho
zverejnéni v Registru smluv.

Vo dne: ...............

Poskytovatel: Objednatel:

Ondrej Martinek prof. RNDr. Ludék Matyska, CSc.

(jednatel) (Feditel)

Globema CS s.r.o. Masarykova univerzita, Ustav vypocetni techniky
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PO1 - Standardni plan podpory Software

1.1  Komunikaéni kanaly
Dodavatel je presvédcen, Ze poskytnutim jasnych, spolehlivych a efektivnich komunikacnich kandld je zdkladnim
predpokladem pro poskytovani efektivnich sluzeb podpory a udrzby.

1.2  Technickd podpora help desk
Help desk zakaznickych sluzeb poskytuje technickou podporu Software pomoci téchto komunikacnich kanald:
L ]

Eskalace problému dle ¢l. 1.8:
. -

1.3 Pracovni doba

Standardni pracovni doba Dodavatele je v pracovni dny 09:00 — 16.30 hod.

1.4  Definice sluzeb
Sluzba technické podpory pokryva oficidlné vydané verze Software. Technicka podpora jednotlivych vydéni sleduje trifazovy
zivotni cyklus” plna podpora, omezend podpora a ukonéena podpora. Jednotlivé faze podpory jsou popsény nize:
e ,Plnd podpora” je podle tohoto dokumentu zajisténa pro posledni vydanou aktualni verzi Software (dale jen
Aktuélni verze Software)
e ,Omezena podpora” bude poskytovana po dobu jednoho kalendarniho roku od vydani Aktualni verze Software
pro verzi predchazejici této verzi. Omezena podpora poskytne patche a opravy pro Kritické chyby, pro které neni
mozZné uskutecnit cilovy zdmér jinou metodou nebo opatienim. V pfipadé opravy problému v Aktudlni verzi
Software bude Objednatel vyzvén k aktualizaci své verze Software na Aktudlni verzi Software.
e, Ukoncena podpora“ nastava po jednom kalendainim roce od ukonceni PIné podpory. Technicka podpora pomize
vyresit problém, pfip. opravit chybu pouze v pfipadé, zZe se jednd o znamou chybu a neni potiebny dalsi prizkum
hlaseni / chyby. Drzitel licence bude vyzvan na aktualizaci Software na Aktudlni verzi Software.
Technickd podpora poskytuje Objednateli sluzby spojené s nasledujicimi oblastmi pouze v pripadé, Ze jednotlivé pfipady
nejsou srozumitelné popsany v dokumentaci nebo nejsou jasné dané vyzvou Software:

* Instalace, provoz a konfigurace Software

e  Systémovd administrace Software

e Instalace a administrace Licenci

e  Administrace databaze

* Podporované externi rozhrani databaze

e Podporované ovladace tiskdren

e Diagnostika a feseni chyby pfimo v provozovné Objednatele

e  Podporované operacni systémy (podminéno)

® Konfigurace Hardware a sité (podminéno)
V ramci poznamky ,, podminéno” poskytnou pracovnici technické podpory veskerou moznou podporu, aviak Objednatel
bude vyzvén, aby kontaktoval jednotlivé dodavatele daného software nebo pfimo dodavatele aplikaci pro Objednatele.
Objednatel muze také objednat v rdmci Zakaznického centra placené sluzby rozsifené podpory.

1.5 Placené sluzby
Rozsifené sluzby technické podpory, které nejsou pokryty Standardnim pldnem podpory a jsou ocenény podle aktualniho
ceniku. Tyto sluzby museji byt schvéleny regionalnim managerem zakaznickych sluzeb.
Priklady placenych rozsifenych sluzeb technické podpory:
* Instalace a konfigurace novych verzi Software
e  Chyby a problémy vzniklé z:
o poutziti Software jinym zpGsobem, nez je uvedeno v Dokumentaci
o poutziti Software na jiném misté / na jiném zarizeni nez bylo navrzeno a doporu¢eno Dodavatelem
o upravy nebo napojeni Software (cely nebo jeho ¢ast) na jiny software
o selhdni Objednatele pti implementaci doporucenych oprav Dodavatelem
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o jakékoliv upravy, prizptsobeni nebo modifikace Software provedené Objednatelem nebo tfeti stranou do
Software bez védomi a schvéleni Dodavatelem
pouZiti Software jinym zpGsobem, nez k jakému byl Software navrzen
pouZiti Software v kombinaci se software, ktery neni podporovén Dodavatelem
pouZiti Software s kombinaci s poskozenymi daty, pficemz poskozeni dat nevzniklo funkci Software
o jakékoliv poruseni licen¢nich podminek Objednatelem
Pripady, kdy vyprsi jeden kalendaini rok v ramci omezené podpory
Podpora customizovanych aplikaci a software tietich stran

o 0O O

®  Poskytovani konzultaénich sluzeb Objednavateli Dodavatelem

e Reseni hardwarovych potizi a potiZi s tiskem vzniklé pouzitim nepodporovanych ovladaéi

e Specifikace a konfigurace Software a zafizeni pfi online (telefonickém) feseni probléma

®  Vyvoj aplikaci (ndvrh kédu, debugging atd.)

®  Doporuceni v ramci modelovani datového modelu

®  Podpora opera¢niho systému (konfigurace atd.)

e Konfigurace hardware a sité (komplexni poradenstvi)

®  Technickd podpora pfimo v provozovné Objednatele nesouvisejici s chybou Software

e Konzultace a poradenstvi pfi konfiguraci software, hardware a sité probihajici pfimo v provozovné Objednatele
¢ (innosti souvisejici se zachranou poskozenych nebo ztracenych dat nesouvisejici s chybou Software

e Vsechny aktivity a ¢innosti mimo pracovni hodiny Dodavatele

®  Vsechny aktivity a ¢innosti, které jsou srozumitelné popsény v dokumentaci nebo jasné vyplyvaji z vyzvy Software

1.6 Urovné zavaznosti problému
Nahlasené Chyby budou feseny v zavislosti na vlivu na béZici procesy Objednatele a klasifikované nasledujicim zpisobem
(zarazené do prislusné kategorie).

S1 - Kritické — Software nebo jeho zdsadni ¢ast nefunguje nebo doslo k zasadni ztraté dat,

S2 - Zavazné — Software obecné funguje, ale jeho funkénost je omezena, pricemz to maze mit za nasledek jisty vliv na provoz
Objednatele,

S3 - Funkéni — Software obecné funguje, ale jedna ¢i vice jeho funkci nefunguje ve shodé se specifikaci nebo uréenim,

S4 - Nedostatek — Software funguje, jedna ¢i vice jeho funkci nefunguje ve shodé se specifikaci nebo urcenim, ale cileny
zamér je mozné uskuteénit pomoci jiné metody nebo opatienim.

1.7  Reakéni ¢asy — Standardni plan podpory
Tabulka popisuje reakéni ¢asy na jednotlivé irovné hlaseni chyb, pokud se Objednavatel s Dodavatelem nedohodnou jinak:

Odpovéd’  na | Poskytnuti

hlaseni chyby odpovédi e

Uroven

S1 — Kritické 8 hodin 2 dny Kritickd situace vyZaduje v ramci pracovni
doby nepretrzitou pozornost, dokud
nedojde kvyfeSeni chyby. Re$eni bude
doru¢eno jako patch nebo jind metoda
poskytujici dosaZzeni cileného zaméru.
Komunikace s Objednatelem bude probihat
v odpovidajicim  rozsahu. Béiné se
predpokladd, Ze komplexni oprava bude
poskytnuta vramci dalsiho  vydani
produktu.

S2 —Zévainé 8 hodin 4 dny Redeni akceptovatelné pro obé strany bude
nalezeno co nejrychleji a co nejprakti¢téji,
vétsinou pomoci patche nebo jinou
metodou poskytujici dosaZzeni cileného
zdméru. Béiné se predpoklddd, 7Ze
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komplexni oprava bude poskytnuta v rdmci
dalsiho vydani produktu.

S3 — Funkéni 2 dny 15 dni Poskytnuti informaci o jiné metodé, jak
dosahnout  cileného  zaméru. Ddle
Dodavatel navrhne datum vyfeseni chyby.
S4 - Nedostatek 5 dni 20 dni Zaznamendni hlaseni. Dodavatel navrhne
datum vyieseni chyby.

Tabulka ¢.1 — arovné hlaseni a reakéni ¢asy

1.8  Procedura eskalace hlaseni

Objednatel muze eskalovat hlaseni technické podpofe z nasledujicich divoda:
®  Navrzené ifeSeni nebo ¢innosti technické podpory nevedou uspokojivé k feseni problému
e Byla zménéna troven hlaseni bez védomi Objednatele
e Technickd podpora neposkytla odpovéd' ve stanoveném case

Objednatel eskaluje hlaseni na kontakty uvedené v ¢lanku 1.2.

1.9 Technickd podpora v provozovné Objednatele

Drtiva vétsina hlaseni Chyb je rychle a Gspésné vyreSena technickou podporou Dodavatele bez potieby cestovani do
provozovny Objednatele. Obéas viak mizZe nastat situace, kde je nutnd pritomnost technické podpory piimo v provozovné
Objednatele.

1.10 Davody k technické podpore v provozovné Objednatele
Podpora v provozovné Objednatele je obecné nutnd pouze v piipadech, kdy konkrétni problémy nemohou byt
reprodukovany nebo vyieSeny vzddlenym pristupem nebo pokud existuje zavainy davod, podle kterého bude
pravdépodobné, Ze feSeni v provozovné Objednatele bude rychlejsi. Typické okolnosti téchto situaci:

®  Specifické problémy s daty

®  Specifické problémy s datovym modelem

e Interakce s produkty tietich stran

Integrace s okolnimi systémy
e Specifické problémy platformy nebo Software
®  Problémy souvisejici s konfiguraci (jako jsou sité, servery, nebo protokoly)

1.11 Rozhodovaci proces
Inicia¢ni navrh na technickou podporu v sidle Objednatele méze podat strana Objednatele i Dodavatele. Rozhodovaci
proces poté pokracuje spolecnym postupem a schvalenim ze strany Objednatele a Dodavatele.

1.12 Kritéria rozhodovani

Existuje cela rada dulezitych faktort, které je tieba vzit v potaz pred pfijezdem do provozovny Objednatele.

Stuperi zdvainosti problému — jednim z nejdilezitéjSich hledisek pfi posouzeni, zda je nutnad technickd podpora
v provozovné Objednatele. V nouzové situaci, tj. ,S1 — Kritické” Grovné zavaznosti, kdy je cely systém mimo provoz nebo je
velky pocet uzivatelG necinnych, to vie zvySuje vdhu divodu k rozhodnuti Dodavatele zajistit technickou podporu pfimo
v provozovné Objednatele. | tyto extrémni okolnosti je viak nutné dale porovnavat s dalsimi kritérii uvedenych nize.
Dopad na &innost a provoz Objednatele — i kdyZ je systém v provozu a vétsina uzivateld je schopna pracovat, mize byt
situace povaZovana za zavaznou, pokud nefunguji dilezité subsystémy. Napfiklad ma-li lokalni selhdni systému vliv na
ostatni integrované systémy nebo vyrobni proces.

Pravdépodobnost zhorseni situace — piikladem potencidlné zavaZzné situace je pripad, kdy je ohrozena integrita dat. Zde je
vhodné okamzité informovat technickou podporu a okamzité zacit jednat na ndpravé vzniklé situace.

Pravdépodobnost vyfeseni problému v provozovné Objednatele — diilezitym aspektem je, jaky pfinos bude mit technicka
podpora v provozovné Objednatele. MiiZe nastat situace, Ze se pfitomnost technické podpory v provozovné Objednatele
bude jevit jako vyhodné feseni, aviak ve skutecnosti to tak byt nemusi. Napfiklad v pfipadu obecné nestability systému
Objednatele z divodu nespolehlivé komunikace se serverem. V tomto pripadé neni pravdépodobné, Zze by technicka
podpora Dodavatele v provozovné Objednatele analyzovala a opravila tento druh problému.

Pravdépodobny dopad na produkéni systémy Objednatele — napfiklad v pfipadé uvedeni systému do stavu off-line
z dGivodu usnadnéni analyzy problému, testovéni nebo opravy. V tomto pripadé musi byt vzaty v Gvahu dodate¢né naklady
Objednatele (napf. necinnost uzivatel systému atd.)

Dostupnost technickych zaméstnanci Objednatele — dulezitym faktorem rozhodovaciho procesu je dostupnost
technickych pracovnik Objednatele (v pracovni dobé nebo mimo pracovni dobu) k pfislusnym mistnim zdrojam (napf.
administratofi databdze, administratori systému, GIS vyvojari).
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Ucinnost technické podpory v provozovné Objednatele miize byt vazné ohrozena, jakmile nejsou splnény nezbytné mistni
podminky a zafizeni nejsou pristupna pro pracovniky Dodavatele.
Do jaké miry byly vyéerpany moznosti vzdélené podpory — prvnim krokem k vyieseni problému je vzdalena podpora, ktera
je velmi G¢innd a ndkladové efektivni bez potieby rezZijnich nakladd na cestovani. Pracovnici technické podpory pracuji
efektivnéji, kdyZz maji pristup ke viem zdrojim Dodavatele. Pristup k feSeni problému probihd pres analyzu podptrnych
informaci, jakymi jsou tracebacks nebo logy. Jestlize se na zakladé téchto informaci problém nepodafi vyresit, dalsim
krokem je reprodukce problému v pavodni (nekustomizované) verzi Software. Jestlize tato reprodukce neni Uspésna,
Objednatel muize byt vyzvan ke sledovéni a analyzovani kédu jeho systému a izolovani problému. Potencidlné muze byt
Objednatel vyzvan k zaslani kédu, datového modelu a vyiezu dat, databdze nebo extrakt databaze Dodavateli k analyze
technické podpofre. V situacich, které nejsou nouzové je podpora v provozovné Objednatele nepravdépodobna v pripadé,
Ze nebyly dodrZzeny predchazejici kroky a nepodafilo se problém reprodukovat.
Vlekld povaha problému — pokud bylo chybové hldseni otevieno dlouhou dobu a kroky vzdilené podpory nevedly
k vyfeseni problému, technickd podpora v provozovné Objednatele mize byt vhodna. Napriklad pro vleklé problémy
vyzadujici v ramci feSeni zdlouhavé cykly analyz a naslednych interpretaci. V tomto pfipadé maze byt rychlejsi vyiesit
problém technickou podporou v provozovné Objednatele.
Néklady Objednatele na technickou podporu v provozovné Objednatele — Technicka Podpora a udrzba Software vyzaduji
pokryti rezijnich nakladd cesty Objednatelem. To je dualezity aspekt pro rozhodovani, zda zahdjit podporu pfimo
v provozovné Objednatele.
Doba feSeni problému v provozovné Objednatele — musi byt brano v Givahu, jak rychle je Dodavatel schopen dodat
pracovniky technické podpory do provozovny Objednatele.

1.13 Vzdaleny pfistup

Objednatel poskytne vysokorychlostni pfipojeni k internetu. Minimum by mélo byt 64 Kbps, doporuéeno je 1 Mbps. Pro
potieby vzdaleného pristupu Objednatel poskytne pfipojeni do Virtual Private Network (VPN), Wide Area Network (WAN)
nebo ISDN mezi provozovnami Objednatele a Dodavatele.

Vzdaleny pfistup bude poskytnut pouze tém pracovnikim Dodavatele, kterym Objednatel poskytne autorizaci pro vstup do
systému Objednatele. Objednatel zaroven definuje procedury pristupu do systému. Pfipojeni v provozovné Objednatele je
zabezpecéeno firewallem, ktery je pfisné autorizovan pouze zaméstnanci Objednatele.

1.14 Online technicka podpora
Kromé non-stop provozu internetové stranky technické podpory Dodavatele jsou k dispozici dalsi dokumenty a informace
o technické podpore online:
e Aktudlni verze privodce technické podpory
Formular reakce Objednatele
FormulaF aktualizace kontakt( Objednatele
Online informace o novinkach
Technické prezentace
Knihovny Software
Zadost o dodavku licenéniho klice
Objednavka médii
Pozadavky na technickou podporu
Zadosti o vylepseni produktu
Podani zprav o chybéch
Vyukové programy
Beta verze a testovaci programy
Odkazy na dalsi internetové stranky souvisejici s technickou podporou

1.15 Odpovédnost Objednatele
Pro Gspésny provoz a udrzbu jakéhokoliv komplexniho software je nutné tento software spravné pouzivat vyskolenymi
pracovniky a dodrZovat pokyny uvedené v dokumentaci software.
V ramci podminek Standardniho planu podpory se Objednatel zavazuje k:
®  pouzivani Software pouze vyskolenymi uzivateli
dodrzovani pokyn( a doporuceni Dodavatele vzhledem k vyuziti Software
® neumoznéni pfistupu k Software Dodavatelem neautorizovanym pracovnikim, tfetim strandm nebo jinym
smluvnim partnerdim
e umoznéni pfistupu k Software autorizovanym pracovnikim Dodavatele
Dodavatel doporuéuje, aby Objednatel umoznil Dodavateli vyskolit vybrané pracovniky k lokdlni administraci a spravé
Software. Dodavatel dale Objednateli doporuéuje, aby:
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e udrzoval jednoho nebo vice zaméstnanct k pokryti nasledujicich oblasti:
o Software
o Administrace databaze
o Provoz administrace systému pro viechny platformy, na kterych je Software nainstalovan
o VsSechny hardwarové a softwarové systémy, se kterymi Software komunikuje
se ujistil, Ze vySkoleny pracovnik zvlada nezbytné dkony k identifikovani a feseni chyb
se ujistil, Ze je vyskoleny pracovnik seznamen se viemi customizacemi Software
zajistil a udrzoval Dodavatelem schvéleny postup zélohovani databéze Software a dalSich asociovanych aplikaci
ziidil a udrzoval Dodavatelem schvaleny plan obnovy pro databézi Software a dalSich souvisejicich aplikaci, jako i
pro viechny softwarové a hardwarové systémy, s nimiz komunikuje Software
e  zajistil a udrzoval spolehlivé a schvdlené administraéni praktiky server( Software a viech LAN/WAN systému, které
na ném zavisi

1.16 Sluzby ohledné vydani novych produktd
Dodavatel nabizi sluzby umoziujici Objednateli spolupracovat na nadchézejicich verzich Software.

1.17 Hodnotici zpravy

Objednatel ma moznost Gicastnit se na hodnoceni Software a zasilani podnétt na zlepseni a nové funkcionality dfive, nez je
vyddna beta verze nové verze Software. Diivodem pro hodnotici zpravu je obdrzet od Objednatele zpétnou vazbu ohledné
spokojenosti se Software a sbéru podnéta.

Ucast v programu hodnoticich zprav neni garantovana; vhodni kandidati budou vybrani ze seznamu 7adatel(. Vybrani
Objednatelé budou vyzvani k podpisu Smlouvy o licenci na pre-release Software.

1.18 Betaverze

Jako soucast procesu vydani nové verze Software mize dodavatel vydat k dispozici beta verzi produktu pro Géely testovani.
Beta verze mlze byt ve formé kompletniho Software, nebo jako aktualizace pokryvajici konkrétni oblast funkénosti. Casovy
ramec beta testovani je obvykle v rozmezi jednoho az tfi kalendarnich mésica.

Dodavatel poskytne pro potieby testovdni nezbytnou dokumentaci. Tato dokumentace bude ve formé navrhu a
pravdépodobné bude neuplna.

Beta verze Software nejsou podporovany technickou podporou a nova verze Software nemusi nutné obsahovat stejnou
funkcionalitu jako beta verze Software. Pokud nebude uvedeno jinak, beta verzi nebude mozné upgradovat na oficiélni verzi
Software.

1.19 Dokumentace Software
Kopie dokumentace Software je dodavana ve formatu Acrobat PDF spolu s médiem Software.

1.20 Distribuce patch

Oficidlné testované a vydané patche aktudlni verze Software jsou pravidelné publikovany.

Tyto patche jsou okamzité zasilany pomoci sluzeb Help Desk.

Ob¢as jsou vydany ,neoficidlni“ patche k vyreseni chyby reportované Objednatelem. Jsou to takzvané pre-release patche,
které neprosli kompletni revizi kédu, testovanim a kontrolou kvality. Tyto tkony jsou obvyklé pro vydéni ,oficidlniho” vydani
patche. Objednatel bude vidy informovan o skuteénosti, Ze se nejednd o oficialni patch a bude vyzvan k otestovani a
reportovani vysledkt Dodavateli.

1.21 Distribuce Software
Objednatel je opravnén obdrzet jednu kopii média s novou verzi Software ke kazdému vydani nové verze Software. Vydani
bude dostupné v potiebném formatu podporovaného Software (Windows).

1.22 Distribuce licenénich kli¢ k Software
Licenéni kli¢ k Software je alfanumericky kod, ktery je individualné vygenerovan pro kazdého drzitele licence. Tyto kli¢e jsou
rozesilany emailem a jsou registrovany v databazi licenci Dodavatele.

1.23  Proces sbéru pozadavku ke zlepseni Software

Procesu sbhéru pozadavkd odpovida komunikaéni kanal, ktery umozriuje sbér novych pozadavkd na nové funkcionality a
zmény v Software.

Pozadavek je revidovan technickou podporou, porovnavan s ostatnimi pozadavky ostatnich drzitel( licenci a je mu pfifazena
priorita. Dale je posilan ke schvaleni pracovnikim odpovédnych za vyvoj Software a zafazen do plédnu vyvoje Software.
Objednateli je poté zaslana zprava o stavu pozadavku priblizny odhad ¢asového rédmce implementace pozadavku.

1.24 Proces reportovani chyb
Procesu reportovani chyb odpovida komunikacni kanal urceny k reportovani chyb nebo k pozadavkiim na drobné zmény
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Chyba je ovérena technickou podporou a je poslén odpovidajicimu tymu vyvojara Software. Objednateli je ddna zpétnd
vazba s informaci o stavu feseni chyby a odhad ¢asového ramce implementace feseni.

1.25 Zpétna vazba
Kazdému hlaseni je prifazeno referencni Cislo, které je dale sledovano a evidovano béhem Zivotniho cyklu hldseni. Vsechny
patche a zmény v produktu vyuZivaji pravé toto ¢islovani. Duplikovanym hlaseni je pfifazeno nové referencni ¢islo, avsak
obsahuje kfizovy odkaz k originalnimu hlaseni.
Proces reportovéni chyb byl navrzen tak, aby umoznil Objednateli nasledujici zpétnou vazbu:
e  Béhem dvou pracovnich dni Dodavatel informuje Objednatele o obdrzeni hlaseni o chybé a zasle referencni ¢islo.
Toto referen¢ni ¢islo bude poté pouzito v rdmci komunikace ohledné daného hlaseni.
® Dodavatel oznami Objednateli ¢asovy ramec plédnu vyieseni chyby.
Dodavatel oznami Objednateli, jakmile je moZné vyuzit jinou metodu poskytujici dosazeni cileného zaméru.
Jakmile je problém vyfeSen, Dodavatel ozndami objednateli verzi Software, ve které bude toto feseni
implementovano.
Viem oznamenym chybam je pfifazen jeden z nasledujicich stavi:
»Review Pending” —toto je po&atetni stav, chyba byla nahlasena, zaznamendna a prifazena vyvojari. Jakmile vyvojar odpovi,
stav se zméni na jednu z nasledujicich hodnot:
e 1 Chyba vyzaduje okamzitou pozornost a patch nebo jind metoda k dosazeni cilového zaméru bude poskytnuta
co nejdrive
e 2 —Chyba bude vyfesena v ramci vydani nové verze Software
e 3 —chyba bude vyie$ena v rdmci jednoho z novych vydani Software
Closed_resolved — Chyba je opravena a tato oprava bude k dispozici v ramci nové verze Software
Closed_released — Chyba je jiz opravena v posledni verzi Software
Closed_no defect — Hlaseni o chybé bylo zamitnuto. Dodavatel ozndmi Objednateli diivod zamitnuti hlaseni
Closed_duplicate — Tato chyba jiz byla v minulosti nahlasena
Query flag set — K vyieseni chybového hlaseni Dodavatelem je nutné obdrzet od Objednatele dopliujici informace

1.26 Definice urovni hldseni chyby
Urovné hlaseni chyby odpovida tidajim uvedenych v Tabulce &.1.
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